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Abstract

Title: “Det hér 4r myndigheten med stort M — en kvalitativ studie om skillnaderna mellan att
arbeta som socialarbetare statligt respektive kommunalt”
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This study is about state officials who handle applications for sickness benefits and about municipal
officials who handle applications for financial assistance. The purpose of this study is to explore the
differences between the two professional roles regarding their conception about their exercise of
authority, in terms of flexibility, individual adjustment, empathy and legal security.

The study has a qualitative approach and is based on structured interviews with two state officials and two

municipal officials. The questions that this study aims to answer are:

- Is there a difference between state officials and municipal officials regarding their experience and
use of flexibility?

- Is there a difference between state officials and municipal officials regarding their perceptions
of legal security, individual adjustment and empathy in their exercise of authority?

- What kind of bureaucracy can you find in the two organizations?

The results show that the state officials in this study have very limited flexibility due to legislation which
makes their exercise of authority neither empathic nor individual. The municipal officials in this study
state in their turn that the law entails broad flexibility and the opportunity for them to be empathic and to
make individual decisions. All informants state that they are working on rule of law but they
paradoxically perceive that the exercise of authority do in fact involve deficiencies of legal security. The
informants' statements leads to the conclusion that the state officials in this study are ideal bureaucratic,

while the municipal officials are more of street-level bureaucrats.
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1. Inledning

Socialarbetare traffar, ansikte mot ansikte, de (oftast) mycket utsatta individerna och tvingas ta
stallning till deras situation och bedéma huruvida de skall beviljas ersattning/bistand eller inte.
Framforallt i media ifragasétts manga ganger handlaggarnas empati och sunda fornuft. | korselden
mellan individen och lagstiftningen star handlaggaren; tjanstemannen som maste forhalla sig till
lagen i sitt arbete och som samtidigt forvantas arbeta utifran medborgarnas basta. Denna C-uppsats
kommer att berdra tva yrkesgrupper som dagligen stélls infor denna fraga i sitt arbete:
socialsekreterare pa Socialtjansten som handlagger ansokningar om ekonomiskt bistand och
personliga handlaggare pa Forsakringskassan vars huvudsakliga arbetsuppgift ar

sjukpenningérenden.

Bade Socialtjansten och Forsakringskassan ar byrakratiska myndigheter i det moderna samhéllet. De
far dock direktiv och uppdrag fran olika huvudman. Férsakringskassan arbetar gentemot staten
medan Socialtjansten ar kopplad till kommunerna som har viss autonomi. Denna studie har saledes
tva spar; tjansteman i statlig organisation kontra tjansteman i kommunal organisation. Studien syftar
till att undersoka skillnader dem emellan med avseende pa deras upplevelse av eget
handlingsutrymme och uppfattningar om sin myndighetsutvning.

1.1 Bakgrund

Inledningsvis vill jag ge bakgrundsinformation om Forsékringskassan och dess personliga
handlaggare, samt om Socialtjansten och dess socialsekreterare, for att lasaren lattare ska forsta
studien. De bada organisationerna utgar fran medborgarnas rattigheter och skyldigheter men har

olika fokus och olika lagstiftning att utga ifran (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008).

1.1.1 Att ansdka om sjukpenning

Forsakringskassan foljer individen genom hela livet, fran barnbidrag till pensionen da det ar denna
myndighet som administrerar den svenska socialforsakringen (Forsakringskassan, 2010b). Det &r
framst regelverket, bl.a. Forvaltningslagen och Lagen om allmén forsékring, som styr handlaggarnas

beslut. Beslut kan 6verklagas genom forvaltningsbesvar (Forsakringskassan, 2010a).

Forsakringskassans styrning

Forsakringskassans hemsida pa Internet uppger att Forsakringskassan ar en statlig myndighet som
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styrs av regeringen genom instruktioner och det arliga regleringsbrevet. Lagstiftningen &r central for
myndighetens tjansteman och hur lagen ska tillampas finns ocksa skrivet i de forordningar som
regeringen utarbetat. Handlaggarna pa Forsakringskassan har dven riktlinjer, styrkort, foreskrifter,
rad, rattspraxis och vagledningar att forhalla sig till. Dessa har tagits fram for att skapa en enhetlig

och likformig rattstillampning inom Forsékringskassan (Forsakringskassan, 2010a).

Handlaggarnas arbetsuppgifter

Handlaggarna pa myndigheten har i uppdrag att utreda, besluta och betala ut bidrag och ersattningar i
socialforsakringen. Forsékringskassans har dven ett ansvar att uppmarksamma individens behov av
rehabilitering och ta initiativ till, samordna och ha tillsyn 6ver de atgarder som behdvs for att

individen ska kunna aterga till arbete (Forsakringskassan, 2010b).

Sjukpenningarenden och personliga handlaggare

Forsakringskassans hemsida pa Internet skriver att sjukpenning utbetalas till individer vars
arbetsférmaga ar nedsatt pa grund av sjukdom. Sjukpenning ersatter en del av inkomstbortfallet
(Forsakringskassan, 2010c). Det ar handlaggarna som i arendets utredning tar stallning till
arbetsformagan och individens situation eftersom en sjukdoms paverkan pa arbetsformagan ar unik
for varje individ. Forsakringskassans hemsida pa Internet uppger aven att sjukpenningens storlek
beréknas pa SGI, sjukpenninggrundande inkomst. Vid beslutande om sjukpenning ska handlaggarna
se till lakarutlatande och beakta regler i Lagen om allméan forsakring kapitel 3 (Forsakringskassan,
2010d). Dess 7§ fastslar att...

”Sjukpenning utges vid sjukdom som sétter ned den forsédkrades arbetsforméga med minst en
fjardedel. Vid bedémningen av om sjukdom foreligger ska bortses fran arbetsmarknadsmassiga,
ekonomiska, sociala och liknande forhallanden. Med sjukdom jamstalls ett tillstand av nedsatt
arbetsférmaga, som orsakats av sjukdom for vilken sjukpenning utgetts och som fortfarande
kvarstér efter det att sjukdomen upphort” (SFS 1962:381 3kap 78)

Om den enskilde fortfarande &r sjuk efter den forsta utbetalningen av sjukpenning kommer han/hon
att tilldelas en personlig handlaggare (Forsékringskassan, 2010c). Varje forsdkrad som behover extra
hjélp och stod har mojlighet och ratt att fa en personlig handlaggare. Det ar dvs. de personliga

handlaggarna som har hand om de mer komplicerade arendena (Férsakringskassan, 2010d).

Rehabiliteringskedjan
Nar handlaggarna pa Forsakringskassan tar stallning till den enskildes arbetsformaga och dennes ratt
till sjukpenning sa uppger myndighetens hemsida pa Internet att handldggarna under de forsta

sjukskrivna 90 dagarna bedomer arbetsformagan i relation till den enskildes gamla arbetsuppgifter
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hos den tidigare arbetsgivaren. Efter 90 dagar bedoms arbetsférmaga utifran andra arbetsuppgifter
hos den tidigare arbetsgivaren. Efter 180 dagar bedoms arbetsformagan med avseende pa om
individen kan utféra nagot arbete alls pa arbetsmarknaden. Detta gors dock inte om handldggarna ser
det som oskaligt eller om de tror att den enskilde kan aterga till den tidigare arbetsgivaren fore dag
366. Den héar processen och det hér séttet att bedoma rétten till sjukpenning kallas rehabiliterings-
kedjan och den galler fullt ut bara for den som har en anstéllning. Den som saknar arbete far sin
arbetsformaga bedomd fran borjan i relation till alla arbeten pa hela arbetsmarknaden. Den som
daremot dr egenforetagare far sin arbetsformaga beddmd med avseende pa dennes vanliga
arbetsuppgifter fram till dag 180, for att sedan bedomas i forhallande till hela arbetsmarknaden

(Forsékringskassan, 2010e). For att fortydliga beddmningen har jag skapat figur ett.

Figur 1: lllustration 6ver rehabiliteringskedjan:

Dag 1-90 Dag 91 - 180
Den enskildes

Dag 181 — 365

Den enskildes Den enskildes

arbetsformaga bedoms mot
gamla arbetsuppgifter hos
den tidigare arbetsgivaren.

arbetsformaga bedéms mot
andra arbetsuppgifter hos
den tidigare arbetsgivaren.

arbetsformaga bedoms mot
den reguljara
arbetsmarknaden.

1.1.2 Att ansoka om ekonomiskt bistand

Socialtjanstens styrning

Lindelof och Rénnback (2007) skriver att det bade i grundlagar och i vanliga lagar finns stadgar som
ligger till grund for socialsekreterarens arbete. Det &r framforallt Forvaltningslagen som styr
socialsekreterarnas handlaggning av ett drende. Dock ar det framforallt med utgang i

Socialtjanstlagen som handléggarna arbetar (Lindel6f & Ronnbéack, 2007).

Socialtjanstlagen

Lindel6f och Rénnbéck (2007) beskriver Socialtjanstlagen (SoL) som en malinriktad ramlag som
reglerar drendehandlaggningen. Detta innebér att kommunen har frihet att utforma verksamheten
efter lokala forutsattningar och behov. Verksamheten ar saledes inte detaljstyrd. Socialtjanstslagens
mal har bl.a. i syfte att Socialtjansten ska arbete med grund i demokrati och solidaritet, samt arbeta
for manniskors ekonomiska och sociala trygghet. Arbetet ska dartill praglas av en syn pa den
enskilde som en unik individ, vilket staller krav pa flexibilitet hos handlaggaren menar forfattarna.
Beslut kan 6verklagas genom forvaltningsbesvar men den kanske mest betydelsefulla kapitlet i

Socialtjanstlagen ar 4kap 18 forsta stycket (Lindelof & Ronnbéck 2007) som stadgar att...
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”Den som inte sjalv kan tillgodose sina behov eller kan f& dem tillgodosedda pé annat sétt har rétt
till bistand av socialnamnden for sin forsorjning (férsorjningsstod) och for sin forsorjning i dvrigt.
Den enskilde skall genom bistandet tillforsakras en skalig levnadsniva. Bistandet skall utformas sé
att det starker hans eller hennes mojligheter att leva ett sjalvstandigt liv” (SFS 2001:453 4kap 18).

Vid handlaggningen av en ansékan om ekonomiskt bistand gor socialsekreteraren en atskillnad

mellan forsorjningsstod och livsforing i dvrigt (Socialstyrelsen, 2003), vilket illustreras i figur tva.

Figur 2: Illustration 6ver arendehandléggning

Ratt till bistand
4kap 18 Socialtjanstlagen

' ~a
Forsdriningsstod Livsforing i 6vrig
Riksnorm Skaliga kostnader Alla de o_Iika behov som
utanfor riksnormen den enskilde kan ha for att

tillforsékras en skalig
levnadsniva

(Socialstyrelsen, 2003 s. 35)

SoL 4:1 innebér dvs. att varje individ som vistas i kommunen har ratt att ansoka om bistand for sin
forsorjning och livsforing i 6vrigt. FOrsorjningsstodet &r uppdelat i en for hela landet géllande norm,
s.k. riksnorm som é&r ett schablonbidrag som bestams av Regeringen, samt i en del som faststéller
ratten till ersattning for skaliga kostnader for andra behov, t ex livsmedel och boende. For 6vrigt
bistand géller det att tillforsakra den enskilde en skalig levnadsniva, vilket kan ges genom bistand for
livsforing i 6vrigt, t ex halso- och sjukvard (Socialstyrelsen, 2003). Lindel6f & Ronnback (2007)
uppmarksammar att det i lagstiftningen daremot inte gar att finna vad som ar en skalig levnadsniva
utan lagen hanvisar till den enskilde och dennes livssituation och om bistandet utifran hans/hennes
situation kan betraktas som rimligt. Forfattarna beskriver ocksa att det finns sérskilda riktlinjer som
kommunen har utfast och vilka ska vara till hjalp vid bedémning och beslutsfattning. Det har &ven
bl.a. utvecklats rattspraxis gallande ansokningar om ekonomiskt bistand som reglerar att vad som kan

anses vara skalig levnadsniva (Lindelof & Ronnbéck, 2007).

Socialsekreterarnas arbetsuppgifter

Minas (2001) skriver att socialsekreterare vid ansékningar om ekonomiskt bistand ska beméta den
sokandes 6nskemal och samtidigt beakta Socialtjanstlagen, den lokala Socialtjanstens regler och de
Allménna raden. Saledes kan det forsta motet se olika ut beroende pa vilket socialkontor den
enskilde besoker (Minas, 2001).
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Cleveskold, Lundgren och Thunved (2010) skriver att socialsekreterarna dven har serviceskyldighet
gentemot allmanheten, genom upplysningar, vagledning, rad och annan hjalp for att kunna ta sin ratt
till vara. Syftet med ekonomiskt bistand ar att det ska vara tillfalligt och stodja den enskilde tillbaka
till egen forsorjning. | forsta hand ska den enskildes behov tillgodoses pa egen hand da lagen lyfter
individens eget ansvar, genom antingen egna inkomster eller genom samhéllets dvriga bidragssystem
(Cleveskold, Lundgren & Thunved, 2010).

1.2 Forskningsproblem

Socialarbetare arbetar oftast i organisationer som ar byrakratiska, kontrollerande och administrativa.
Detta &r aven fallet for personliga handlaggare som arbetar med sjukpenningarenden pa
Forsakringskassan och socialsekreterare som handlagger ansokningar om ekonomiskt bistand pa
Socialtjansten. Handlaggarna pa Forsakringskassan och Socialtjansten far ibland ta livsavgorande
beslut och bedomningar eftersom utfallet avgor individens ekonomi. | sitt arbete ska handlédggarna
folja regler, rutiner och lagar, samt vara behjalpliga och kunna beméta den enskilde efter dennes
behov. Handl&ggarna, som den hér studien kommer att beréra, ar socialarbetare som &r verksamma i
byrakratiska organisationer men de &r olika tjansteman och de arbetar efter olika lagstiftning, olika
riktlinjer och pa olika organisationsnivaer — statligt respektive kommunalt. Det &r darigenom
intressant att fora en diskussion kring skillnader dem emellan, géllande tjanstemannens upplevelser
av handlingsutrymme och uppfattningar om myndighetsutévningen, med avseende pa empati,
rattssakerhet och individanpassning. Samt, genom dessa aspekter forsdka avgora vilken typ av

byrakratisering som ar géllande i respektive organisation.

1.3 Hypotes

Min utgangspunkt ar att personliga handlaggare pa Forsakringskassan arbetar i en toppstyrd och
detaljstyrd organisation med mycket snéva regler och lagar, vilket borde resultera i en hdg grad av
rattsakerhet och likabehandling. Dess personliga handldggare forvantas pga. detta agera som lojala
myndighetsutévare med litet handlingsutrymme. Jag ser Forsakringskassan som en organisation med
idealtypisk byrakrati (vars egenskaper beskrivs utforligare i kapitel tva) medan Socialtjansten enligt
min hypotes, borde vara en mjukare variant av detta. Dock &r inte Socialtjansten dess motsats, utan
jag ser det som en gradvis skillnad i byrakratisering. Socialtjansten &r en malstyrd verksamhet genom
ramlagar vilket borde ge socialsekreterarna stort handlingsutrymme och méjlighet att vara med-
maénniskor i sin yrkesroll, samt mdjlighet till att lattare fatta individanpassade beslut. Godtycklighet

forvantas saledes ta ett storre utrymme inom Socialtjansten an inom Forsékringskassan.
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1.4 Forforstaelse

Thomassen (2007) skriver att det &r viktigt att redogdra for sin forforstaelse eftersom att den kommer
att paverka studien, oavsett om vi vill det eller inte. Det ar endast med grund i forforstaelsen som vi
kan fa mening i allt det nya vi méter (Thomassen, 2007). Min forforstaelse ar de tankar och
erfarenheter jag bar med mig in i studien. Min studiehandledda praktik pa Arbetsformedlingen, i ett
projekt av Samordningsférbundet, innebar for mig en ingang till bade socialforsékringen som
forskningsfalt och teorier kring motet mellan myndighet och klient. Aven mitt val av utbildning, att
lasa till socionom, har sin grund i mitt intresse for dessa yrkeskategorier. | mitt fall bestar
forforstaelsen av de personliga handlaggare pa Forsakringskassan som jag fick traffa under min
praktik och av medias framstéllning av amnet i fraga. Jag har en forforstaelse om att bade personliga
handlaggare och socialsekreterare har en myndighetsutévande roll, som inte alltid & okomplicerad
da de bedémer den enskildes ratt till ersattning eller bistand efter regler som inte alltid star i enlighet
med deras egna personliga varderingar och engagemang. Till viss del kan dven mina hypoteser anses
vara en del av min forforstaelse. Mitt mal ar dock att jag ska halla mig objektiv och kritisk i studien.

1.5 Syfte och fragestallningar

Mitt syfte ar att med hjalp av en kvalitativ metod undersoka skillnader mellan statliga och
kommunala socialarbetare, med avseende pa deras upplevelse av handlingsutrymme och
uppfattningar om sin myndighetsutévning, samt préva om mina hypoteser stammer. Studien kommer
att beréra kommunalt anstéllda socialsekreterare vars huvudsakliga arbetsuppgift ar att handlagga
ansokningar om ekonomiskt bistand och statligt anstallda personliga handlaggare pa
Forsakringskassan, vilka framforallt handlagger sjukpenningarenden. Med studien amnar jag na en
okad forstaelse for hur de upplever sin yrkesroll och sin méjlighet att paverka enskilda arendens
utfall. Dessutom vill jag forsoka fa fram en mer holistisk bild av hur organisationerna hanterar

arenden for att sedan utifran detta se vilken byrakratityp de infaller under.
Mina fragestallningar ar foljande:

e Finns det nagon skillnad mellan statliga forsakringskassehandlaggare och kommunala
socialsekretare med avseende pa deras upplevelse och anvandning av handlingsutrymme?

e Finns det nagon skillnad mellan statliga forsakringskassehandlaggare och kommunala
socialsekreterare vad galler deras uppfattning om réttssakerhet, individanpassning och empati
i myndighetsutévningen?

e Vilken typ av byrakratisering kan man hitta i respektive organisation?
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1.6 Begreppsfortydliganden

Jag anvander mig av begrepp som tjansteman, handlaggare och socialarbetare vilka samtliga syftar i
min studie till tva yrkesgrupper och aktorer: socialsekretare i Socialtjansten och personliga

handlaggare pa Forsakringskassan. De har beskrivits narmare tidigare i kapitlet.

Handlingsutrymme — Svensson, Johnsson och Laanemets (2008) beskriver handlingsutrymmet for

socialarbetare 1 "Handlingsutrymme — utmaningar i socialt arbete” som...

”Den organisation som socialarbetaren verkar for sétter vissa ramar for uppdraget, yrkesrollen bar pa den
professionella kunskapen — och tillsammans skapar det handlingsutrymmet. | métet med klienten formas hur
handlingsutrymmet kan anvéndas, och verkligen anvénds” (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008 s.15).

Handlingsutrymme betyder en mojlighet att vélja hur man som professionell ska handla utifran det
utrymme som organisationens uppdrag satter. Detta innebér ocksa enligt forfattarna att ha en
professionell kunskap och hallning som paverkar vilka ageranden som &r rimliga och meningsfulla.
Det ar saledes inte reglerna, eller avsaknaden av regler, som ar handlingsutrymmet utan det ar

mdjligheten att agera mellan regler (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008).

Myndighetsutévning — Nationalencyklopedins ndtupplaga beskriver begreppet som...

"Utévning av befogenhet att for enskild bestamma om forman, rattighet, skyldighet, disciplinpafoljd,
avskedande eller annat jamforbart forhallande™ (Nationalencyklopedin, 2011- s6kord: myndighetsutévning).

Detta utgor en stor del av arbetet for forsékringskassehandlaggare och socialsekreterare. All
myndighetsutdvning ska utga fran lagstiftningen eller annan forfattning som reglerar samhallets

maktbefogenheter i relation till medborgarna (Nationalencyklopedin, 2011).

2. Tidigare forskning och teoretisk referensram

| detta kapitel presenteras tidigare forskning och teoretiska begrepp som ar relaterade till studiens
fragestéllningar. Kapitlet ar uppdelat i tre teman som har sin grund i studiens syfte. Dessa &r:
”Byrakratiska organisationer i det moderna samhallet”, Att arbeta som tjansteman” och

”Decentralisering”.

2.1 Byrakratiska organisationer i det moderna samhallet

Inom sociologin har fokus lange varit pa hur samhallets organisationer paverkar individen och inom

olika samhallsstrukturer finns det inslag av byrakratisering som i dagens moderna samhélle blivit
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alltmer givet (Lundquist, 2010). Ahrne (1989) beskriver i boken ”Byréakratin och statens inre
granser” byrakrati som en forvaltning med grund i centralt beslutande, samt i enhetlig och precis
lagstiftning. Dessa principer ska tillampas av tjansteman som &r opartiska och pa professionella
meriter tillsatta. Arbetet ska vara sakligt och rattssakert (Ahrne, 1989).

Ahrne (1989) skriver att nar den enskilde kommer i kontakt med en byrakratisk organisation
klientiseras han/hon och blir till ett arende/fall. Byrakratins vanligaste kritik galler dock framst tva
punkter: att den ar rigid och svar att forandra, samt att den gor tjanstemannen till paragrafryttare.
Dess rigiditet kan innebéara att unika fall far svart att fa anpassat stod och hjalp. Ahrne menar att om
nagot gar fel blir reglerna eller byrakraten syndabockar, istéllet for att se till andra forhallanden i
organisationens omgivning. Byrakrati maste sattas in i sitt sammanhang och forstas med
utgangspunkt i de beslut och uppdrag som organisationen ska folja. Kritiken mot byrakratiseringen
har enligt forfattaren daremot fel fokus eftersom man maste se vem eller vilka som har makten éver
byrakratin och vilka villkor som finns for olika former av organisering for att forsta tjanstemannens

myndighetsutévning (Ahrne, 1989).

Att olika organisationer har olika huvudmannaskap och darigenom dven olika villkor som styr
organiseringen hanteras ocksa av Svensson, Johnsson och Laanemets (2008) i ”Handlingsutrymme —
utmaningar i socialt arbete”. Huvudmannaskapet, dvs. om det &r staten, regionen eller kommunen
som styr, ar en del av administrationen av socialt arbete. Det &r dock framforallt organisations-
principer som styr tjansteméannens uppfattningar och handlande. Forfattarna menar att dessa principer
har sett olika ut historiskt sett eftersom olika idéer har paverkat det sociala arbetet och samtliga
inblandade i arbetet. Det finns dock en del centrala organisationsprinciper som forfattarna definierar
som idealtyper och vilka fortydligar det sociala arbetet. Det forsta idealet, sjalvhjélpsidealet,
innefattar i korta drag att det ar problemet som star i fokus och att malet &r att samla klienter utifran
samma problem dér socialarbetaren innehar en deltagande roll och dar klienten ar den behdvande
deltagaren i processen. Forfattarna beskriver det andra idealet, behandlingsidealet, som en form dér
metoden star i fokus for arbetet, dar malet ar att forandra situationen och dér socialarbetaren innehar
en expertroll och klienten en sokanderoll. Handlingarna ar malrationella och socialarbetaren har en
tydlig och avgrénsad yrkesroll. Den tredje formen som definieras ar filantropiidealet som utgoérs av
en fokus som riktas mot hjalparen och dennes handlingar som har som mal att gora gott.
Socialarbetaren &r i detta fall givaren och klienten endast en passiv mottagare. Den behdvande &r i
underl&ge och socialarbetaren innehar en maktposition, vilket gor relationen asymmetrisk. Hjélpen
organiseras utifran socialarbetarens forutsattningar som klienten maste finna sig i. Forfattarna
urskiljer aven en fjarde och sista idealtyp; byrakratiidealet som har organisationen i fokus och att

malet endast ar att folja regler. Har har socialarbetaren en tjanstemannaroll och klienten en roll som
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medborgare. Organisationens mal och handlingar ska vara dverblickbara, réttvisa och rimliga.
Systemet ar uppbyggt for allas bésta, genom regler och riktlinjer (Svensson, Johnsson & Laanemets,
2008).

2.1.1 Byrakrati pa gott och ont

Att klienten klientiseras och blir till ett objekt utgor ett problem som sociologer standigt aterkommer
till. Bland annat Michael Lipsky (1980) menar att detta leder till en konflikt. Zygmund Bauman
(1989) menar i ”Auschwitz och det moderna samhillet” att byrakrati var en forutsattning for
genomfdérandet av Forintelsen. Bauman anser att den effektiva byrakratiska organisationsformen
mojliggjorde en enorm administration och organisation. Han sag rationalitet och effektivitet som en
konsekvens av byrakratiseringen, vilket i sin tur resulterat i en franvaro av empati. Detta kallar
Bauman “avhumanisering” och innebér alltsa att tjanstemannen distanserar sig fran objektet som
utgors av klienten. Darigenom blir objektet endast statistik och klienten forloras sin individualitet
(Bauman, 1989).

Tjanstemannens distansering fran klienten och avsaknaden av empati hanteras dven av Max Weber
(1983) i ”Ekonomi och samhille — forstaelsesociologins grunder”. Weber sdg det moderna samhallet
som en jarnbur dar individen forlorat sin mansklighet, personliga frihet och autonomi. Weber
menade att det som sker i en byrakratisk organisation ska vara sa lite beroende av tjanstemannen som
mojligt och saledes fungerar byrakratiseringen bast nar den frantas sin mansklighet. Byrakrati var for
Weber en maskin som fick sin kraft och sitt innehall utifran. Denna maskin kan anvandas till vilka
syften som helst och saledes reduceras manniskor inom byrakratiska organisationer till endast
verktyg. Det ar detta som gor byrakratiseringen sa unik enligt Weber, eftersom den ska fungera
omanskligt trots att den utgors av manniskor. Byrakratiseringens stravan efter neutralitet och
saklighet har dock i syfte att generera rattssdkerhet och likabehandling. Dessa aspekter &r inte att

forringa da de ar av stor vikt for allmanheten (Weber, 1983).

Problematiken med klienteriseringen av individer i byrakratiska organisationer hanteras ocksa i Stina
Halls (2006) forskningsarbete i1 Tilltrosprojektet” som bedrivits i samverkan mellan
Forsakringskassorna i Skane, Stockholm och Vastra Gétaland. Hall insamlade sitt material genom en
mindre kvalitativ studie och genom dokumentanalyser. Hon lyfter det offentliga métet i fokus: motet
mellan tjansteman och den enskilde. Studiens resultat visar en paradox i arbetet. Servicen erbjuds
manniska till manniska, vilket utgér en modell for manskligt samarbete, omvardnad och ansvar.
Samtidigt som detta sker, erbjuds service genom en byrakratisk organisation, vilket utgér en modell

av distans och likabehandling med begrénsade resurser och formella regler som forutsattningar (Hall,
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2006). Aven har lyfts byrakratins egendomlighet som Weber (1983) talar om d& han menar att
byrakratiska organisationer utgérs av manniskor men att de ska handla omanskligt och icke-
empatiskt (Weber, 1983). Hall menar att byrakratiseringens syfte ar fungera som en garanti mot
godtycklighet, men det &r den precist utformade lagstiftningen som begransar tjanstemans
handlingsutrymme (Hall, 2006). Likasa visar Stahls (2009) artikel i Socialmedicinsk Tidsskrift att
statliga myndigheter sorterar individer i olika byrakratiska fack som inte aterspeglar samhéllet
rattvist eftersom alla individer ar olika och passar darigenom inte in i dessa bestamda fack (Stahl,
2009). Denna kategorisering av individer dr ocksa ndgot som Lundquist lyfter (2010) och menar att
den &r en konsekvens av specialiseringen av arenden. Detta har i sin tur lett till att de statliga
tjansteménnen arbetar mer med problemkategorier &n med individanpassning av beslut (Lundquist,
2010).

2.1.2 Kort om idealtypisk byrakrati

Individen kommer genom olika sétt i kontakt med byrakratiska organisationer och i det moderna
samhallet ar det idag oerhort viktigt med rattssakerhet som kraver att tjansteménnen objektivt foljer
lagstiftningen och garantera alla medborgare samma réttigheter. Sociologen Max Weber (1983)
diskuterar flitigt byrakratins roll i det moderna samhéllet. Det som Iag till grund for byrakrati var
enligt Weber kapitalismens behov av en effektiv och kalkylerbar administration. Han urskiljde olika
typer av byrakratier med olika egenskaper, men det ar den rationella byrakratin som ar aktuell i
denna studie. Weber menade att denna byrakratisering kan uppfattas som en organisationsmodell
som grundar sig pa sex egenskaper som ger forutsagbarhet i byrakratiska organisationers arbete, samt
garanterar rattssakerhet. Dessa sex egenskaper som utméarker byrakrati ar foljande:

1. Regelstyrning som organiserar och strukturerar organisationens verksamhet

N

Opersonlighet/Opartiskhet vilket utesluter godtycklighet

|0

Separation mellan dmbete och privatliv dar tjanstemannen ar personligen fri och endast

underkastad lydnad ifrdga om opersonliga plikter i tjansten

|

En specialisering av arbetsuppgifter som leder till expertkunnande

|

En Kklart definierad hierarki av tjanstemén dar endast organisationens ledare har sin

auktoritetsstéllning

|

Skrivna dokument av atgarder som bevaras i syfte att skapa tydlighet i administrationen och

kunskap som forstarker organisationens maktstallning

Dessa sex egenskaperna utmarker en “idealtypisk™ byrékrati enligt Weber. Den ar saledes en

renodlad modell som beskriver en allmén utvecklingstendens (Weber, 1983).



2.2 Att arbeta som tjansteman

Tjansteman utgor byrakratin. Bade socialsekreterare och forsakringskassehandlaggare &r tjansteman
som arbetar med manniskor. Yeheskel Hasenfeld (1983) beskriver human service organizations”, de
manniskovardande organisationerna, som aktsamma om medborgarnas vélfard och vélbefinnande,
samtidigt som de ar kontrollerande, fostrande och byrakratiska pga. det faktum att de har strikta
regler och lagar att folja. De socialiserar individen till samhallet, identifierar de individer som inte
kan leva upp till férvantningarna och arbetar for att integrera dessa individer. Hasenfeld menar att
relationen med den enskilde &r verktyg for och ett resultat av organisationen. Polis, sjukvard, skola
eller myndigheter som Socialtjanst och Forsakringskassa betraktas vara just manniskovardande
organisationer. Hasenfeld menar att handlaggarna bedémer drenden efter moral och vérderingar som
kan ligga hos individen eller samhéllet eftersom de ofta stalls infor dilemman i sin yrkesroll da de
upplever svarighet med att individanpassa beslut och samtidigt beakta regelverket. Klienten kraver
regelbunden kontakt med handlaggare och Hasenfeld menar att denna relation ska vara professionell
da det samtidigt inom relationen finns en maktaspekt inbaddad som grundar sig pa handlaggarens
kunskap och befogenheter. Han menar dock att det ibland kan vara nédvandigt att jamstélla den
asymmetriska relationen for att skapa empati, tillit och trygghet. Dock finns det alltjamnt ett
byrakratiskt system och byrakratisk makt som uppréatthaller normer och regler mellan klient och

organisation (Hasenfeld, 1983).

Balansgangen mellan empati och strikt myndighetsutdvning ar ocksa nagot som Lennart Lundquist
(2010) beror i boken ”"Demokratins vaktare”. Han undersoker tjanstemannens relation till
samhallsmedborgarna och fragar sig huruvida de visar empati eller neutralitet i sitt arbete, dar
rattsstaten kraver att alla fall ska behandlas lika och rattssakerhet. Resultatet visar dock att brukarna
vill se mer empati i &rendehandlaggningen men att de offentliga tjanstemannen finner det svart
eftersom det finns krav pa lydnad mot lagen och lojalitet mot 6verordnande som star i konflikt med
klientens intresse (Lundquist, 2010).

Dilemman kan saledes uppkomma, just med bakgrund i att socialarbetaren har flera olika aspekter att
ta hansyn till i sitt arbete med klienten. Hur dilemman angrips inom organisationen berérs av
Svensson, Johnsson och Laanemets (2008) som definierar fyra olika strategier for detta. Det forsta
séttet ar att strikt folja organisationens riktlinjer utan diskussion och endast hénvisa till lagen vid
beslutsfattande. Det andra sattet innebar att man som socialarbetare arbetar inifran organisationen for
en forandring och gor chefer och kollegor uppmarksamma pa problemen. Det tredje sattet forklaras

av forfattarna som ett sétt att arbeta utifran for forandring genom att bilda opinion och skapa debatt



om orimligheten i vissa regler, i syfte att 6ka handlingsutrymmet. Det fjarde och sista sattet att mota
dilemman i arbetet &r att kringga problemet och hitta pa en l6sning vid sidan av reglerna utan att
uppmarksamma problemet for varken chefer eller medarbetare. Enligt forfattarna ar det dock manga
socialarbetare som strévar efter att undvika dilemman och arbetar for att justera samman

organisationens intressen med klientens intressen (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008).

2.2.1 Kort om grasrotsbyrakraten

Inom tidigare forskning om myndighetsanstéllda som i sitt dagliga arbete méter klienter, som de
ocksa har viss makt 6ver, ar Michael Lipsky (1980) och hans begrepp “street-level” bureaucrat val
inarbetat. Pa svenska oversatts det till grasrotsbyrakrat, narbyrakrat eller frontlinjebyrakrat. Lipsky
menar att grasrotshyrakrater karaktariseras av att de har handlingsutrymme i arbetet eftersom
arendena anses vara for komplexa for att skotas pa central niva. Grasrotshyrakrater har dvs. en
komplicerad och dynamisk arbetssituation vilket forsvarar tillampningen av formella regler och
riktlinjer. Lipsky menar att arbetssituationen och dess manskliga dimension istéllet krdver en god
omdomesformaga och god improvisationsformaga av tjanstemannen. Lipsky finner ocksa ett
dilemma for handlaggarna i klientrelationen da de maste forhalla sig till tva olika perspektiv; det
empatiska och organisationens, vilka inte alltid Overensstdmmer (Lipsky, 1980).

Rattssakerhet ar ett fenomen som ocksa Lipsky (1980) hanterar i sina teorier. Hans tes r att
grasrotsbyrakrater styrs mer av hansyn till klienterna dn av lojalitet till det centrala regelverket;
grasrotshyrakraten kan handla som han/hon anser vara lampligast. Lipsky menar att
grasrotshyrakraternas stora handlingsutrymme och handlingsférmaga innebar att det ar
grasrotshyrakraterna och inte politikerna som utformar politiken inom sitt omrade. Han menar vidare
att det ar grasrotsbyrakraten som star lagst i hierarkin men att de ocksa ar utdvare av politisk makt.
De uppsatta reglerna accepteras vanligen av grasrotsbyrakraterna men de ar saledes styrda av hogre
instanser. Grasrotshyrakraten far dock ibland svart att vara neutral i motet med klienten och det kan
komma att uppsta en konflikt mellan det personliga hos handlaggarna, klienten och det beteende som
organisationen foresprakar. Daremot har grasrotsbyrakraterna ett visst handlingsutrymme genom att
de tilldelats befogenhet att gora individuella bedémningar, med grund i regler och upprattade

direktiv. Detta innebér en balansgang mellan empati och myndighetsutdvning (Lipsky, 1980).

2.2.2 Empati kontra rattssakerhet

Att rattssakerheten ar viktig inom byrakratiska organisationer ar ett aterkommande fenomen men
Ornfelt (2008) presenterar i sin magisteruppsats om Forsakringskassan och handlaggares syn pa

regelverket, organisationen och den forsakrade, ett resultat dar tjansteménnen visar tendenser av
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godtycklighet i myndighetsutdvningen. Studiens syfte ar att testa genusteorin om regel- och
omsorgsnormer for att forklara Forsakringskassans ojamnstallda utfall dar kvinnor och man far olika
utfall i arbetsskadeforsakringen och sjuk- och aktivitetsersattningen. Det empiriska resultatet har
sammanstallts genom 11 intervjuer med tjansteméan. Resultatet visar att tjansteméan som handlagger
arenden om sjuk- och aktivitetsersattning tenderar att vara mer benégna till att vara empatiska i sin
beslutsfattning och darigenom besluta i enlighet med den egna uppfattningen om klienten, dvs. att
deras arbete domineras av en omsorgsnorm. Resultatet visar dven att de tjansteman som handlaggare
arenden om arbetsskadeforsakring istéllet agerar utifran regelnormen, vilket innebér att de framst ser
till rattssiakerhet och lagstiftning (Ornefelt, 2008).

Att rattssakerheten ibland kan hotas genom handlaggarens individuella bedémningar ar ocksa nagot
som tas upp i Monica Kjorstads (2005) rapport i European Journal of Social Work. Hon har
undersokt tjanstemans handlingsutrymme i en byrakratisk kontext med utgangspunkt i 12
observationer av och intervjuer med socialsekreterare inom fem socialkontor i Norge, samt en
dokumentanalys. Forskarens resultat visar att otydligheten i tolkningen av riktlinjerna leder till 6kat
handlingsutrymme for socialarbetarna. Undersokningen genomfardes i bdrjan pa 2000-talet och visar
aven att socialarbetarnas bedémningar och beslutsfattande manga ganger grundar sig pa empati;
personliga bedémningar och ett etiskt forhallningssatt som kraver en viss sjalvstandighet.

Studien bygger pa bl.a. ett teoretiskt perspektiv med grund i férestallningar om kommunens
Socialtjanst som en port och om socialsekreterare som gate-keepers, vilka drar granserna for
manniskor pa ett mycket konkret satt. Kjorstad menar vidare att socialsekreterare maste se till olika
intressen, bl.a. klientens kontra organisationens, vilket leder till etiska dilemman da de ofta inte ar
forenliga. Handlingsutrymme anses dock vara nédvandigt for beslutsfattning som kréver etiska
Overvaganden eftersom det mojliggor hanteringen av komplexa situationer (Kjorstad, 2005). Att
arendenas komplexitet kraver handlingsutrymme ar nagot som ocksa lyfts i Stensota (2010) som
beskriver hur opartiskhet &r den viktigaste forutsattningen for att ett styre ska generera legitimitet och
rattssékerhet men i praktiken har drendens komplexa natur lett till att handldggarna framst inom
human process areas, som t ex socialvard, fatt betydande handlingsutrymme att avgora vilka medel
som ska anvandas. Detta innebér i sin tur att det har skapats ett utrymme for individanpassning och

godtycklighet i myndighetsutévningen (Stenséta, 2010).

2.3 Decentralisering

Bergmark och Minas (2007) skriver i en artikel i Socialvetenskaplig Tidskrift att det i Sverige har

skett en dverforing av makt och ansvar mellan olika politiska och administrativa nivaer i samhallet



fran dverordnade till langre nivaer: bland annat fran stat till kommun. Det har dvs. skett en
decentralisering. Forskarna papekar att det som ar sarkilt utméarkande for Sverige, liksom for dvriga
nordiska lander, ar att kommunerna har ar férhallandevis stora och autonoma — relativt oberoende av
den nationella politiken. Bergmark och Minas uppméarksammar ocksa att decentraliseringen ofta har
setts som problematisk med avseende pa ratten till likabehandling och likvardig service eftersom
decentraliseringens grund ar en idé om att insatserna anses bli mer individanpassade och flexibla da
ramarna ar anpassade efter lokala forhallanden. Forskarna beskriver hur den administrativa
distinktionen innefattat beslut som pa olika satt ger tjanstemannen pa kommunal niva storre
handlingsutrymme, genom bland annat minskad detaljstyrning i lagstiftningen (Bergmark & Minas,
2007). Kommunerna har dvs. stark autonomi vilket ocksa hanteras i Renate Minas (2001) artikel i
Socialvetenskaplig Tidskrift. Hon beskriver socialsekreterares sortering och kategorisering av
individer som kontaktar telefonmottagningen for att fa ekonomiskt bistand men avvisats. Minas
samlar in sin empiri fran sju olika socialkontor i Sverige och lyfter fram hur sorteringen av klienter
ofta uppkommer i termer av prioriteringar eller som konsekvens av socialsekreterarnas stora
handlingsutrymme, vilket enligt Minas kan leda till att klienter med samma problem far olika hjalp
beroende péa handlaggare och beroende pa socialkontor. Darigenom finns det brister i rattssakerheten.
Forskaren ser detta daremot som ett sétt for socialsekreterarna att rationalisera socialbidrags-
handlaggningen (Minas, 2001).

Att tjansteman pa kommunal niva har stort handlingsutrymme lyfts ocksa i en FoU-rapport fran 2005
dar Anna Dunér och Monica Nordstrom belyser dilemman och brister i bistandsbedémarens
yrkesutévning. Rapporten visar att bistdndsbedémarnas arbete latt blir dolt bakom byrakratiska och
ekonomiska villkor, samt att det inte alltid ar enkelt att férena lagen med bistandsbedémarens egna
organisatoriska regler vid beslutsfattande. Forskarna lyfter dven ett resultat som visar att de
intervjuade bistandsbedomarna anser att lagen ar diffust utformad och att det forekommer lokala
variationer mellan kommunerna vilket paverkar rattssakerheten. Detta har lett till att

bistandsbedomarna har ett stort tolknings- och handlingsutrymme (Dunér & Nordstréom, 2005).

Likasa har Jorg, Boeije och Schrijvers (2005) i en rapport i British Journal of Social Work, studerat
handlingsutrymme och bistandsbedémares beslutsfattande inom aldreomsorgen. Studien bedrevs i
Holland 1997 genom en mindre kvalitativ studie och dokumentanalyser. Forskarna visar att
bistandsbedomarna har majlighet att utforma egna strategier for beslutsfattande och att de saledes har
stort handlingsutrymme. Handlingsutrymmet blir &nnu stérre genom det faktum att resultatet &ven
visar att bistandsbedomarna kan styra vilken information som ska ligga till grund for beslut, samt att
de flesta bistandshandlaggarna ar empatiska och tar storre hansyn till den enskildes behov an till

organisationens riktlinjer. Detta betyder att besluten individanpassas men att ocksa rattsséakerheten



blir lidande (JOrg, Boeije & Schrijvers, 2005). Att individualisera beslut &r framforallt en mojlighet
for kommunala tjansteman och det ar ett &mne som ocksa hanteras av Kjorstad (2005) som menar att
manga manniskor anser att beslut bor vara situationsbundna och individuella medan andra ménniskor
ser ett behov av att ha generella regler for att sékra rattssakerheten och minska den makt som

myndighetsutdvaren redan har (Kjorstad, 2005).

2.4 Sammanfattning

Flertalet av den forskning som har har belysts visar att forskning om myndigheters organisering ofta
har ett syfte och ett resultat som urskiljer de begréansningar som organisationen medfor i arbetet med
klienter. Svensson, Johnsson och Laanemets (2008) beskriver att organisationens huvudmannaskap
ar en del av administrationen av socialt arbete. Arbetet styrs dock framst av organisationsprinciper
som forfattarna definierar som idealtyper och vilka fortydligar det sociala arbetet. De fyra olika
organisationsprinciperna ar foljande: sjalvhjalpsidealet, behandlingsidealet, filantropiidealet och
byrakratiidealet. Dilemman kan dock uppkomma i arbetet eftersom socialarbetaren har flera olika
aspekter att ta hansyn till i sitt arbete med klienten. Forfattarna definierar fyra olika sétt for
socialarbetaren att hantera olika dilemman. Dessa fyra strategier ar foljande: att strikt félja
organisationens riktlinjer, arbetar inifran organisationen for en férandring, arbeta utifran for

forandring eller att kringga problemet (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008).

Tjansteman i kommunala organisationer

Sammanfattningsvis visar den tidigare forskningen att tjainsteménnen inom kommunala
organisationer upplever ett forhallandevis stort handlingsutrymme eftersom deras arbete innefattar
maktutévning med utgangspunkt i en relativt diffus ramlagstiftning. Bland annat i Kjorstads (2005)
rapport framkommer det att oklara riktlinjer kan leda till att handlingsutrymmet blir storre vilket i
viss man kan tolkas som rimligt eftersom otydligheten leder till ett behov av strukturering i arbetet.
Manga skapar riktlinjer och regler i syfte att sékra rattssakerhet och undvika en alltfor stor variation.
Dessutom lyfter den tidigare forskningen att kommunala tjansteman inte alltid har I4tt att férena
lagstiftningen med bistandsbedémarens egna organisatoriska regler (Dunér & Nordstrom, 2005).
Kjorstad (2005) visar samtidigt ett resultat dar socialsekretare tenderar att fatta beslut med grund i
empati och med ett etiskt forhallningssétt dar klienten alltid star i fokus. Saledes individanpassas
besluten. Handlingsutrymme anses vara nodvandigt da socialsekreterare hanterar komplexa
situationer. Liknande resultat visar aven Jorg, Boeije och Schrijver (2005) som dartill ocksa lyfter att

socialsekreterare kan avgora vad som ska ligga till grund for beslut och saledes paverka utfallet.



Vilket innebar att rattssakerheten paverkas negativt. Minas (2001) menar att drendehandlaggningen

ar en form av rationalisering, dar endast de som mest behdver hjélp beviljas bistand.

Tjansteman i statliga organisationer

Den tidigare forskningen géllande statligt anstallda tjanstemén visar i sin tur att dessa tjanstemén
finner det svart att erbjuda service i en modell for manskligt samarbete, att vara empatiska och
samtidigt ta hansyn till de byrakratiska ramarna som skapar distans och likabehandling (Hall, 2006).
Liknande resultat visar Stahl (2009) da statligt anstéllda tjansteméan tenderar att sortera manniskor i
kategorier som inte ar representativa for samhaéllet i stort, vilket gor att enskilda individer inte alltid
far ratt hjalp. Dock visar Ornefelt (2008) att forsakringskassehandlaggare har ett visst
handlingsutrymme dér de kan styra om de ska fatta beslut utifran en regelnorm som fokuserar pa
rattssékerhet eller en omsorgsnorm som grundar sig i empati.

Bergmark och Minas (2007) visar att organisationens huvudman har en paverkan pa tjanstemans
handlingsutrymme och myndighetsutévning. De svenska kommunerna praglas av en stark autonomi
dar besluten kan individ- och situationsanpassas. Detta ar daremot inte fallet i centralstyrda
organisationer, da dessa tjansteman har begransat handlingsutrymme och fa mojligheter till att
individanpassa beslut. Detta kan dock ses som mer rattssakert da enhetlighet i myndighetsutévningen
ar av vikt (Bergmark & Minas, 2007).

Teoretiska perspektiv

Jag har i detta kapitel presenterat ett sociologiskt perspektiv och teoretiska begrepp med
utgangspunkt i Max Weber, Zygmund Bauman, Michael Lipsky och Yeheskel Hasenfeld.

Weber (1983) menar att byrakratiska organisationer uppnar rattssakerhet genom att tjanstemannen
frantas sin empati och endast foljer lagstiftning. Detta resulterar dock i begransat handlingsutrymme
med avseende pa bl. a individanpassning och kreativitet i beslutsfattandet. Den rationella
idealtypiska organisationen utgors av sex egenskaper; en specialisering av arbetsuppgifter, en klart
definierad hierarki av tjansteman, skrivna dokument som bevaras, regelstyrning,
opersonlighet/opartiskhet och av separation mellan &mbete och privatliv. Saledes ar tjanstemannen
inom organisationer som praglas av dessa egenskaper endast kuggar i en maskin (Weber, 1983).
Bauman (1989) instammer i detta och drar paralleller till Nazi-Tyskland och menar att byrakrati
mojliggjorde Forintelsen genom dess administration och organisation. Den majliggjordes ocksa da
byrakratiseringen skapade en s.k. avhumanisering; ett avstand mellan akt6rerna och konsekvenserna
av deras handlande (Bauman, 1989).

Tjansteman som har daglig kontakt med klienter kallas av Lipsky (1980) for grasrotsbyrakrater. Han

menar att deras komplexa arbetssituation forsvarar tillampningen av lagar, vilket gor att



grasrotshyrakraterna i storre grad arbetar efter empati, tidigare erfarenhet och god
improvisationsformaga som leder till individanpassning av beslut. De har darigenom ett stort
handlingsutrymme som kan paverka rattssakerheten negativt (Lipsky, 1980). Hasenfeld (1983)
menar att manniskovardande organisationerna ar kontrollerande, fostrande och byrakratiska. Dess
tjdnsteméan beddémer arenden efter empati och vérderingar som har grund i individen eller samhaéllet.
De stélls ocksa ofta infor dilemman da de upplever svarighet med att balansera individens behov med
regelverket (Hasenfeld, 1983).

Kallkritik

Den tidigare forskningen som har presenterats har sina styrkor i att flertalet av dem anvéande sig av
olika metoder av datainsamling, som dokumentanalys, observationer och intervjuer, vilket enligt mig
starker trovardigheter i resultatet. Ytterligare en styrka &r att majoriteten av den tidigare forskningen
och den teoretiska referensramen har presenterat och analyserat empiri som forskarna sjalva samlat
in. De &r alltsa primarkallor, vilket minskar risken for feltolkning. Dock &r vissa studier bedrivna i
andra lander som har andra samhéllsstrukturer och darigenom andra forutsattningar &n de i Sverige
och saledes gar inte dessa resultat enligt min mening att relatera till svenska forhallanden utan en
kritisk reflektion.

Kritik kan &ven riktas mot mitt val teori da varken Weber (1983) eller Lipsky (1980) har bedrivit
nagon omfattande forskning, allra minst i Sverige. Ocksa Baumans (1989) kopplingar till Férintelsen
kan verka langsokt da fenomen under krigstid kan te sig annorlunda an jamfort med i fred. Men jag
anser dock att fordelarna véager tyngre eftersom samtliga ar klassiska sociologer med intressanta
upptackter, teorier och begrepp som manga vetenskapsman i alla delar av vérlden an idag flitigt
refererar till i sin forskning och sina studier, argumentationer etc. Byrakratibegreppet anvander jag i
syfte att ge en Gvergripande forklaring av de organisationer som de personliga handldggarna och
socialsekreterarna arbetar inom, samt av de organisatoriska ramar som reglerar deras
myndighetsutdvning, med avseende pa handlingsutrymme, empati, rattssakerhet och
individanpassning. Likasa redogor Hasenfeld (1983) for relationen mellan organisation, handlaggare

och klient, vilket ocksa ar hogst aktuellt i min studie.



3. Metod

3.1 Metodval

Syftet med denna uppsats &r att undersoka skillnaderna mellan hur statliga handlaggare pa
Forsakringskassan och hur kommunala socialsekreterare pa Socialtjansten upplever och uppfattar sin
yrkesroll och majligheten till eget handlingsutrymme i arbetet. Kvalitativ metod var saledes ett givet
val eftersom det hade varit svart att komma at en sadan information genom kvantitativ metod och
enkatundersokningar. Kvalitativ metod @mnar beskriva och forsta ett fenomen (Kvale, 2009), vilket
ocksa ar mitt mal med uppsatsen. Dessutom var valet av forskningsmetod ett pragmatiskt val da det
vid en enkatundersokning hade varit svart att gora ett slumpmaéssigt urval eftersom jag inte vet
populationen. Vidare tror jag att enkatundersokning hade omajliggjort en rattvis bild av damnet
eftersom informanterna inte skulle fatt mojlighet att dela med sig av personliga tankar och
erfarenheter pa samma satt som i en enskild intervju dar jag har chans att bl.a. stélla féljdfragor och
fortydliga oklarheter. Samtidigt mojliggor det for mig att vara flexibel och ga djupare in i
informationen for att forsta hur de tanker och resonerar. Dock &r det riskfyllt att anvanda kvalitativ
metod vid analys eftersom forskaren riskerar att dra slutsatser med grund i vad denne sjalv anser vara
av betydelse (Kvale, 2005). Saledes ar det risk for att studien inte blir objektiv och att information
missas men detta ar nagot som jag tagit hansyn till. Jag har darigenom forsokt halla mig sa objektiv
som mojligt i studien. Kunskapen om metodens nackdelar har lett till att jag kunnat arbeta vidare
med metoden for att dka tillforlitligheten.

Mitt syfte ar forsoka forsta varlden ur informanternas perspektiv och utveckla inneborden av deras
erfarenheter. Mina intervjuer kan darmed till storsta delen liknas vid s.k. livsvérldsintervjuer dar jag

kommer att anvanda mig av ett hermeneutiskt — tolkande perspektiv (Kvale, 2009).

Hermeneutik

Hermeneutik betyder tolkningskonst (Thomassen 2007) och denna metod har jag valt eftersom jag ar
mer intresserad av att tolka informanternas utsagor an att fasta vikt vid som faktiskt ségs. Jag har i
min anvandning av perspektivet, genom mina intervjuer, sjalv skapat den text som jag tillampat
tolkning pa. Den hermeneutiska cirkeln innebdr att tolkaren standigt véaxlar mellan helhet och delar
for att skapa ett inre sammanhang, vilket ocksa jag har tillampat i min tolkning av intervjumaterialet
for att fa en djupare forstaelse for texten och dess mening (Kvale, 2009; Larsson, 2005).

Jag har dvs. forst last igenom alla intervjuer for att fa en helhetsuppfattning av materialet och sedan
tolkat relevant material utifran studiens olika teman och satt det i ratt sammanhang. Denna metod har

jag aven anvant vid analysen av empiri, for att battre kunna forstd materialet. Da det inte finns nagon



forutsattningslos tolkning av en text (Thomassen, 2007) har jag saledes anvant min forforstaelse,

tidigare forskning och teoretiska begrepp for att fa fram en helhetshild av det som undersoks.

Abduktion

I min studie har jag ocksa anvant en abduktiv ansats, vilket innebér att jag har anvant en kombination
mellan induktion (att utga fran empiri) och deduktion (att utga fran teori). Detta betyder saledes att
jag inledningsvis hade idéer om vilka teorier och begrepp jag ville ha till min anvandning men jag
har samtidigt varit 6ppen for att lata influeras av nya idéer, begrepp och teorier. Jag har dvs. sett pa
materialet genom teoretiska perspektiv, men aven anvant empirinara strategier (Larsson, 2005). Att
arbeta efter en abduktiv ansats har hjalpt mig att se monster i informanternas utsagor och hade jag
valt andra metoder hade resultatet troligtvis sett annorlunda ut.

3.2 Genomfdrande

| detta avsnitt i kapitel presenteras hur jag har gatt tillvaga for att inhdmta mitt material. Jag har valt
att gora enskilda intervjuer for att komma nérmare informanternas tankar och upplevelser. Dessutom
har jag djupdykt i gallande lagstiftning och hur handlaggarna ska arbeta, for att fa fram en mer

nyanserad bild.

Intervjuerna har ett hypotesprovande syfte da jag soker skillnader mellan tva yrkesgrupper. Kvale
(2009) skriver att denna form av intervju karaktariseras av att den ar strukturerad och standardiserad
sa att bada grupperna svarar under samma forutsattningar, for att man sedan ska kunna jamfora
utsagorna pa ett bra satt. Detta var nagot som jag tog hansyn till, vilket méjliggjorde enhetlighet i det
slutliga materialet. Forfattaren urskiljer ytterligare en form av intervju, nd&mligen den deskriptiva,

som jag anvant i syfte att kunna kartlagga centrala aspekter i informanternas livsvérld (Kvale, 2009).

3.2.1 Urval

Jag valde att intervjua tva personliga handlaggare pa Forsakringskassan som huvudsakligen
handlagger sjukpenningarenden, samt tva socialsekreterare pa Socialtjansten som framst arbetar med
ansokningar om ekonomiskt bistand. Dessa fyra informanter ar verksamma i tva storre stader i
Vastergotland. Jag kontaktade inledningsvis en bekant till mig som arbetar pa Forsakringskassan och
bad honom om kontaktuppgifter till en personlig handlaggare som stammer in pa mina krav for att
sedan sjalv ta kontakt med denna. Samma tillvagagangsstt hade jag nar jag sokte en av

socialsekreterarna. Nar det géller de Gvriga informanterna vande jag mig till myndigheternas



respektive véaxeltelefonist som kopplade mig vidare. Denna metod betraktas som ett
bekvamlighetsurval (Larsson, 2005). Men det ar ocksa nagot av ett strategiskt urval da jag valde
informanter ut efter vad jag ansag vara viktigt for studien (Kvale, 2009). Bland annat var de tvungna
att vara arbeta i ratt” stad och med ratt” arbetsuppgifter. Nackdelarna med detta urval &r att
informanterna kanske inte blir representativa for populationen men dess fordelar &r évervégande

eftersom jag fatt informanter som &r relevanta utifran studiens syfte och fragestallningar.

3.2.2 Enskilda intervjuer

Intervjusituationen ar komplex da det ar tva individer som méts i en asymmetrisk relation dér det ar
intervjuaren som bestammer samspelets gang. Det dr tva parter som moéter varandra i sin syn pa
varlden. Den kunskap som uppstar ar en produkt av detta samspel (Kvale, 2009; Larsson, 2005).
Detta ar nagot som jag har varit medveten om och haft i atanke genom att jag bl.a. forsokt tona ned
min forskningsroll. Med tanke pa att jag har intervjuat professionella, och inte klienter, har relationen
ytterligare jamnats ut nagot eftersom bada parter dr pa samma “’niva”; dvs. ingen befinner sig i en

utsatt situation.

Jag har anvant mig av en strukturerad och detaljerad intervjuguide (se bilaga A) med omsorgsfullt
formulerade fragor och alternativa foljdfragor. Fragorna har varit 6ppna och objektiva, dvs.
informanterna har kunnat svara fritt, dock har det inte varit tillrickligt med endast ’ja” eller "nej”.
Intervjufragorna har tematiserats i fyra olika teman med avseende pa mina hypoteser och studiens
fragestéllningar, i syfte att strukturera upp empirin och gora det mer éverblickbart. Dessa teman &r:
Handlingsutrymme, Individanpassning, Empati och Rattssakerhet. Varje tema har fatt lika mycket
utrymme under intervjutillfallet. Dessa olika teman har dessutom varit genomgaende genom hela
studien och berdrs bl.a. i kapitel tva och i studiens syfte, samt kopplats samman med teorierna. Det ar
ett tillvdgagangssatt som man anvander sig av i kvalitativa metoder (Kvale, 2009). Fragornas lydelse
och ordningsfoljd har varit bestamd i forvag och bindande for mig som intervjuare, vilket
k&nnetecknar den standardiserade intervjuguiden (Kvale, 2009). Detta for att underlatta vid analysen
som fokuserar pa skillnader i utsagorna. Dock ar jag medveten om att denna metod kan Kritiseras
eftersom jag utgatt fran min forforstaelse och hypotes nar jag formulerade fragorna, vilket kan leda
in intervjupersonerna i en viss riktning nér de svarar (Larsson, 2005). Skulle jag daremot valt en
oppnare intervjuform och latit informant tala mer fritt hade jag kanske riskerat att inte fa med de
teman som studien syftar till att besvara. Styrkan med denna struktur &r att den gav samtliga
informanter samma utgangspunkt och samma ramar att forhalla sig till, vilket mgjliggjorde relevanta

jamforelser dem emellan och 6kade studiens validitet.



Deltagande har varit frivilligt och intervjutillfallena har varit endast ett till antalet och utférda pa i
forvag avsatt tid. Intervjuerna tog mellan 50 min och 70 min och samtliga intervjuer holls pa
informanternas respektive arbetsplats, vilket jag tyckte var lampligt eftersom intervjuerna berdrde
deras arbete. For att 6ka reliabiliteten anvande jag mig av tva bandinspelare for att minska risken for
ohorbart ljud. Bandinspelare &r ett bra redskap vid intervjuer eftersom forskaren da far méjlighet att
endast fokusera pa intervjusituationen och syftet med undersokningen (Kvale, 2009). Samtycke gavs
for bandinspelning och jag foljde intervjuguiden mycket noga. Efterat transkriberade jag alla
intervjuer sjalv, vilket ar positivt eftersom reliabiliteten 6kar da alla intervjuer blir behandlade pa
samma satt (Kvale, 2009). Jag transkriberade ordagrant endast det som var relevant utifran studiens

syfte, det andra som sades valde jag att bortse ifran.

3.2.3 Litteratursokning

Jag anvande mig av olika databaser nar jag sokte aktuell litteratur till studien. Inledningsvis sokte jag
i Goteborgs universitetsbiblioteks katalog, GUNDA. Jag anvande mig dven av LIBRIS som har en
bredare sokfunktion. Jag utnyttjade aven SwePub som &r en samlad ingang for svensk vetenskaplig
publicering och jag sokte &ven i olika internationella tidsskrifter. Jag anvénde ytterligare soktjansten
”Google Scholar” som hénvisar till vetenskaplig forskning. Utifran referenser i den litteratur jag
anvant har jag senare aven hittat ytterligare betydelsefull litteratur for min studie. Jag har dessutom
anvant mig av Forsakringskassans hemsida pa Internet och Socialstyrelsen da jag redan inledningsvis
visste att de innehaller aktuell och relevant information om de tva yrkeskategorierna.

3.3 Resultatredovisning och Analysmetod

Analysen har standigt varit narvarande under processen da jag standigt reflekterat kring materialet,
vilket ar kannetecknande for kvalitativ metod skriver Kvale (2009). Materialet har analyserats utifran
meningskoncentrering av intervjuerna, for att forsoka skapa en sammanhangande forstaelse av den
insamlade empirin och for att fa fram det mest vésentliga. Jag har saledes forkortat och omformulerat
langa uttalanden, samt varvat dessa med citat fran informanterna, i syfte att ge lasaren en tolkning av
det viktigaste utifran sammanhanget (Kvale, 2009).

Jag har dven anvant mig av meningskategorisering for att minska informationsinnehallet till mer
overblickbara beskrivningar av empiri (Larsson, 2005). Jag har valt att gora detta genom att urskilja
fyra teman som knyter an till studiens syfte och vilka &ven ar berorda i den tidigare forskningen.

Dessa ar; Handlingsutrymme, Individanpassning, Empati och Réattssékerhet.



Den tredje metoden jag anvande mig av vid analysen ar meningstolkning, vilket innebdr att jag har
gjort tolkningar av informanternas utsagor med grund i de teorier, begrepp och tidigare forskning
som jag valt att anvanda mig av. Syftet med detta var att ge en djupare forstaelse av det insamlade
materialet och en textexpansion, som betyder att jag har gatt utéver det som de facto sades under
intervjuerna for att presentera fler nyanser; for att undersoka ifall nagot annat ligger bakom utsagorna
(Kvale, 2009).

En styrka med min studie ar att den bygger pa en komparativ forskningsdesign. Jag jamfor tva olika
yrkeskategorier och anvander mig av en s.k. ”most similar system”-design som Ragin (1987)
beskriver som en metod dar forskaren jamfor fall som &r sa lika varandra som mojligt, med
undantaget fran det fenomen som ska undersokas och som ger olika utfall (Ragin, 1987). | manga
avseenden &r studiens tva yrkeskategorier mycket lika. De arbetar i samma region i Sverige och inom
samma omrade; valfardssektorn. De arbetar i offentliga organisationer som ar forenade av det faktum
att de ar organiserade utifran politiska beslut och dér deras verksamhet har sin bas i lagstiftning. De
tva grupperna har aven likvardig klientgrupp och beslutar i ekonomiska fragor. De har i uppgift att
béade stétta och kontrollera klienten och de definierar individens behov och tillgodoser det.
Skillnaden ar att den ena yrkeskategorin arbetar pa statlig nivd medan den andra arbetar pa
kommunal niva. De &r liknande kategorier med en skillnad och det &r av intresse att se ifall det &r
denna faktor som paverkar utfallet; tjansteméannens upplevelse och uppfattningar om
handlingsutrymme, empati, individanpassning och rattssdkerhet. Nackdelarna med denna
analysmetod &r att fallen och variablerna ar valda utifran min hypotes vilket kan gora att det blir svart
att pavisa andra forklaringar, men fordelarna tycker jag vager tyngre da metoden ger en intensiv
analys av ett fatal fall, vilket ar att foredra dver ytlig statistik. Jag har darigenom latit det
institutionella forhallandet med avseenden pa regelverket vara oberoende variabel medan alla de
ovriga faktorerna (handlingsutrymme, empati, individanpassning och rattssakerhet) ar beroende

variabler, i syfte att synliggora hur regelverket paverkar tjanstemannen.

3.4 Studiens kvalitetsaspekter

3.4.1 Reliabilitet

Reliabiliteten mater studiens resultat och dess tillforlitlighet. Studien ska dvs. genomféras korrekt
och med lampliga metoder (Kvale, 2009). For att dka studiens reliabilitet har jag arbetat for att halla
studien opaverkad av olika faktorer, som exempelvis intervjumiljon och min egen forskarroll. Detta
har jag bl.a. gjort genom att utforma en strukturerad intervjuguide, vilket gav samtliga informanter

samma utgangspunkt, samt att jag forsokt bortse fran min egna forforstaelse. Ytterligare nagot som

22



Okar studiens reliabilitet &r att intervjuerna bandades, vilket minskar risken att jag skulle ha missat
nagot. | kvantitativ metod sakerstaller man reliabiliteten genom att vid férnyad studie med samma
metod, syfte och urvalsgrupp uppna samma resultat. | kvalitativ metod ar det dock svart att tala om

reliabilitet pA samma sétt eftersom fornyad intervju alltid ar en ny situation (Larsson, 2005).

3.4.2 Validitet

Larsson (2005) skriver att begreppet validitet avser giltigheten — matinstrumentets formaga att méata
det som den avser att mata. Forfattaren menar att forskare i kvalitativa studier med fa informanter i
storre utrackning bor fokusera pa att 6ka validiteten an reliabiliteten, vilket ar fallet i min studie.
Validiteten avser ocksa hur mycket data forskaren fatt fram genom sina intervjuer och kvaliteten pa
analysen. Saledes betyder det att validiteten handlar om graden av vardefull kunskap som forskaren
lyckats fa fram. Intervjufragorna ar darigenom viktiga da ocksa de paverkar validiteten (Larsson,
2005). I min studie ar den kvalitativa forskningsintervjun matinstrumentet. Det handlar om att stélla
ratt intervjufragor till ett relevant urval, vilket jag tycker att jag har uppnatt da jag intervjuat
tjansteman som passar in pa studiens syfte och kriterier. Jag har dartill noga konstruerat en
strukturerad intervjuguide med relevanta fragor utifran studiens syfte. Intervjufragorna har tackt
olika infallsvinklar och tematiserats i teman som grundar sig pa forskningsfragorna, dvs. i
handlingsutrymme, empati, rattssakerhet och individanpassning (se bilaga A). Intervjuguidens
struktur satte ramarna for intervjun, som gjorde att alla informanter fick samma forutsattningar. Detta

i sin tur mojliggjorde en rimlig jamforelse mellan de tva olika typerna av tjansteman.

3.4.3 Generaliserbarhet

Generalisering beskrivs av Larsson (2005) som studiens mojlighet att dra generella slutsatser om en
storre mangd manniskor. Det som talar for att studiens generaliserbarhet &r att den ar bedriven i tva
stader och pa fyra myndigheter vilket ger en spridning av resultatet, samt att jag har kopplat empiri
till tidigare forskning och funnit att mitt resultat Overensstimmer med den tidigare forskningen
relativt bra. Min analysdel, dar jag har tagit hjélp av tidigare forskning och teorier for att forsta och
forklara informanternas utsagor, anser jag vara generaliserbar kunskap.

Arbetssattet pa informanternas respektive arbetsplats ar dock inte unik i sig, vilket gor att
generaliserbarheten dkar, men individernas personliga upplevelser och uppfattningar om sitt arbete ar
unika och studien far saledes svart att gora ansprak pa hog generaliserbarhet. Inte desto mindre ar det
endast fyra informanter, tva fran respektive yrkeskategori, som jag har intervjuat vilket gor att jag har
ett valdigt tunt underlag. Larsson menar att studier med fa informanter gor det nastintill omajligt att

generalisera (Larsson, 2005). Trots att det finns aspekter i min studie som tyder pa generaliserbarhet
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ar det anda det tunna underlaget som Gvervager. Studiens resultat gar alltsa inte att generalisera utan

den ger bara en bild av hur det kan se ut.

3.5 Avgransningar

Jag har haft kontakt med fyra tjansteman pa tva olika myndigheter och med en geografisk spridning
genom intervjuer forlagda i tva storre stader i Vastergétland. En fran varje yrkeskategori, dvs. en
personlig handléggare och en socialsekretare intervjuades pa sina respektive arbetsplatser i en stad,
och de andra tva intervjuades pa sina respektive arbetsplatser i den andra staden. Detta gjordes for att
ge en spridning av resultatet och i syfte att minimera risken for paverkan av miljo och lokala
arbetsplatskulturer.

Jag begransade mig till personlig handlaggare som huvudsakligen handlagger sjukpenningarenden pa
Forsakringskassan och till socialsekretare som utreder ansokningar om ekonomiskt bistand. Detta
gjorde jag med utgangspunkt i att jag anser att det &r mycket intressanta yrkesroller, vars
arbetsuppgifter och myndighetsutévande roll kan jamforas pa ett relativt rimligt vis. De har
motsvarande klientgrupp och de bada yrkeskategorierna har ett arbete som innebér att de ska
definiera vem som har ratt att erhalla hjalp for att sedan aven hjélpa och/eller hanvisa klienten vidare.
De har ett arbete som handlar om vélbefinnande och vélfard genom ekonomiska tillgangar, samtidigt
som de kontrollerar den enskilde genom att stélla krav for ratten till erséttning eller bistand.

Jag har vidare valt att inte ta med aspekter pa kon och alder varken i sjalva urvalet eller vid analysen

och tolkningen av materialet pga. tidsbristen.

Givetvis finns det flera olika faktorer som paverkar handlingsutrymmet, som exempelvis
professionsnormer, individuella egenskaper hos tjanstemannen och samhallsnormer, men det ar inte

nagot jag har valt att undersoka.

3.6 Etiska 0vervaganden

Forskningsetiska principer har beaktats genom reflektion kring informationen pa Codex (2011), som
ger vagledning i etiska fragor nar man som forskare tar del av personlig information av
intervjupersoner. Min utgangspunkt har varit att arbeta for att informanterna inte ska paverkas
negativt av min studie pa nagot satt. Férdelarna &r att jag med studien vill ge en nyanserad bild av
tjanstemannens upplevelse av myndighetsutovning, vilket ar intressant och viktigt, framfoérallt for

tjanstemannen sjalva.



Intervjupersonerna har informerats om studiens syfte och upplégg, vilket betyder att jag ordnat
informerat samtycke. Detta innefattar ocksa att deltagande i studien har varit frivilligt och
informanterna har tagit del av att de nar som helst kan vélja att avbryta sin medverkan (Codex,
2011). For att tillgodose kravet pa konfidentialitet (Kvale, 2009) har jag att uteslutit namn och 6vriga
uppgifter som kan identifiera de intervjuade, samt tydliggjort min tystnadsplikt. Informationen som
jag har tagit del av under intervjuerna har bara anvants for forskningsandamalet och jag har saledes
uppfylit det s.k. nyttjandekravet. Kvale (2009) menar &ven att det &r av vikt att uppmarksamma det
asymmetriska maktforhallandet i en intervjusituation da det ar forskaren som styr situationen och
bestammer vad intervjun ska innehalla (Kvale, 2009). Detta har jag tagit hansyn till da jag informerat
noga om studien och min roll som intervjuare, samt att jag lamnat utrymme for informanterna att
”svdva ivag” I intervjuerna utan att avbryta dem, men utan att ha tagit med det i resultat-

redovisningen. Jag har aven latit dem bestamma tid for intervjun.

4. Resultat

| detta kapitel presenterar jag min empiri som framkommit genom mina intervjuer. Jag kommer att
redogora for informanternas upplevelse och anvandning av handlingsutrymme, samt for deras
uppfattning om sin myndighetsutévande roll med avseende pa empati, individanpassning och
rattssakerhet. Kapitlet avslutas med en kort sammanfattning av resultatet som urskiljer studiens tva
kategorier av tjansteman: tjansteman i statlig organisation kontra tjansteman i kommunal

organisation.

FK1 och FK2 representerar de tva personliga handlaggarna pa Forsakringskassan och SOC1 och

SOC2 star for socialsekreterarna pa Socialtjansten.

Nar jag redovisar citat ur intervjuerna har jag i vissa redigerat spraket lite och tagit bort utfyllinadsord
som t ex “alltsa”, ’liksom”, ’forstar du”, ”dehdr”, ’typ” etc. Detta har gjorts 1 syfte att tydliggora
utsagorna och koncentrera innehallet. Nar jag citerar hela meningar ur intervjuerna redovisar jag
ocksa vem av informanterna som har sagt detta. Nar det inom citatmarkeringen férekommer tre
punkter efterfoljandes dvs. (...) innebir det att informanten ocksa sagt ndgot innan/mellan det som

citeras.



4.1 Handlingsutrymme

Att vara tjansteman innebdr att representera organisationen som man arbetar for, samt att arbeta
enligt de regler och mal som foreligger (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008). Men givetvis har
tjanstemannen pa Forsakringskassan och Socialtjansten egna tankar om sin yrkesroll och

myndighetsutdvning.

Lagar och regler lamnar alltid utrymme for tolkning och darigenom aven handlingsutrymme
(Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008). Men alla informanter upplever sig dock inte ha detta
handlingsutrymme. Forsékringskassehandlaggarna menar i intervjuerna att det &r lagar och regler

som i stor utstrdckning begransar deras handlingsutrymme.

FK1 —Jag maste ju flja lagen och dir har jag inget handlingsutrymme”

FK2 — ”Rent generellt ir det ett ganska fyrkantigt regelverk hér... och sen har vi vissa ramar att
folja som inte ger mycket handlingsutrymme”

Socialsekreterarna i sin tur uppger att de har handlingsutrymme och dérigenom aven majlighet att
paverka arendens utfall och bedéma individuellt. De menar att det ar handlingsutrymmet som gor att
de kan tillampa olika teorier, perspektiv, metoder etc. som leder till en helhetsbeddmning for
klienten.

SOC1 — “Jag kan paverka, det kan man géra... Man kan tinka sig att nir man kommer hit att man
ska vara valdigt styrd, att det & mycket regler, harda regler, men jag upplever en ganska stor frihet”.

SOC2 - ... Det #r ett dilemma men i de flesta fall &r det bra att lagen ir s pass luddig som den ir,
for det ger handlingsutrymme for en tid 4tminstone... Fordelen med att den &r luddig &r det ldmnas
utrymme for beddmningar efter personen och dennes situation.”

Socialsekreterarna bekréftar sitt handlingsutrymme men de gor detta med kopplingar till lagen. De
menar bada att de maste arbeta rattssakert och ta hansyn till Socialtjanstlagen men da denne ar en

ramlag sa har det befogats med lite "friare tyglar”.

Utsagorna fran de statligt anstallda handlaggarna pa Forsakringskassan visar att de upplever ett
mycket mer begransat handlingsutrymme i myndighetsutévningen &n socialsekreterarna. De ser
lagstiftningen och Forsakringskassans vagledningar som styrande och véagledande i arbetet, vilka inte
lamnar nagot handlingsutrymme. Att forsakringskassehandlaggarna upplever sig vara valdigt styrda,
med tydliga riktlinjer och arbetsprocedurer och enhetlig dokumentation anses av informanterna som
viktigt med hansyn till rattssakerheten. De uppger aven i intervjuerna att arbetet blivit allt mer

administrativt och att de inte har den kontakten med klienterna som de sjalva énskar. De ar medvetna



om att det ar svart att fa tag pa dem men forklarar det genom den hdga arbetsbelastningen som de

upplever sig ha.

Forsakringskassehandlaggarna upplever sig dock ha ett stort handlingsutrymme géllande
arbetsupplagg medan socialsekreterarna sammanfattningsvis upplever sig ha handlingsutrymme
géllande beslutsfattande. Dock uppger socialsekreterarna att de i vissa &renden behdver insamla viss
information och &ven forankra sina beslut med kollegor och chefer. Alla informanter uppger i
intervjuerna daremot att de ar ndjda med det handlingsutrymme som de har och de 6nskar varken
mer eller mindre. FK1 och FK2 menar att det krévs en tydlig lagstiftning med begransat
handlingsutrymme eftersom det gor arbetet mycket enklare. SOC1 och SOC2 menar i sin tur att det
behovs ett stort handlingsutrymme for att de ska kunna individanpassa besluten och ge klienterna réatt

hjalp.

SOC2 —”Om jag far tydligare regler da blir jag bara del av ett system och d4 forsvinner min
kreativitet. Om jag bara ska jobba stenhart efter regler och riktlinjer... dé blir jag frantagen min
professionalitet; att kunna gora olika bedomningar.”

4.2 Individanpassning

Att arbeta pa Forsakringskassan innebér att arbeta i en mycket byrakratisk organisation dar det inte ar
latt for utomstaende att fa grepp om hur den fungerar och vad det ar som galler. Allméanheten och
media anses inte vara fullt informerade. Detta ar ett aterkommande tema i mina intervjuer med de

personliga handlaggarna pa Forsakringskassan.

FK1 —” Personen kanske inte sjilv upplever att jag hjilper, eller att den fatt stéd i nigon form. Det
kan ju kanske vara svart att formedla... Det dr manga som inte riktigt vet vad vi arbetar med. Det
géller att forklara...”

FK2 — ”Det ir ofta sa att folk tror att Forsékringskassans handliggare dr onda ménniskor. .. Det

handlar mycket om att battre marknadsfora vissa atgirder... Mycket handlar om att forklara, mycket

ilska hos den enskilde grundar sig pa att den inte vet.”
De framhaller dock bada tva att de endast foljer de regler och lagar som finns stadgade och att dven
om de forstar att enskilda individer kan drabbas hart av ett avslag sa maste de i sin yrkesroll anda

lagga det at sidan och fatta beslutet.

Samtliga informanter upplever att de hjalper klienterna, antingen genom kontakter eller specifika
atgarder. Forsakringskassehandlaggarna vittnar om att de kan kdanna empati med den enskilde, framst

da denne bryter ihop, samt att de ibland hoppas att den enskilde ska begara omprovning av beslut



eftersom det “inte kiindes riitt i magen”. FK2 uppger att han ibland maste avvika fran sin egen moral
for att kunna tillgodose de organisatoriska riktlinjerna och lagarna. Det egna tyckandet far inte ha
nagon paverkan pa arendets utfall men ibland f6ljs inte detta. FK1 och FK2 menar att de enligt lag
inte far ta hansyn till manniskors livssituation i arbetet. FK1 uppger att hon foljer detta medan FK2
avslojar att han andock gor undantag och prioriterar de forsakrade som star narmast arbetsmarknaden
och satsar saledes hardare pa dem. Informanten menar vidare att han bedomer arenden olika
beroende pa klientens alder och tillampar atgarder darefter. FK2 menar bl.a. att det for honom ar
orimligt att tvinga en aldre man nara pension och utan utbildning att ga pa arbetslivsrehabilitering pa

Arbetsformedlingen.

Socialsekreterarna menar likt forsakringskassehandldggarna att de ibland maste fatta beslut som de
sjalva kan ifragasatta. Men de menar samtidigt att de har mojlighet att gora individanpassade
bedomningar och mojlighet att skapa en trygg relation med den enskilde. De menar att de bedémer
och beslutar med ett underlag som bestar av klientens samlade situation, dennes behov och

forutsattningar.

SOC1 - Jag téinker mycket kring relationer, att bygga upp en virdighet, det r en slags méinsklig
ideologi jag har nir jag méter minniskor... Det handlar mycket om att vara flexibel och anvinda
teorier med grund i individen.”

SOC2 - ”Ibland tvingas man ta beslut som man kan kéinna — ar de till hjalp eller till stjalp? Alla har
olika forutsittningar och ibland blir vissa beslut i pedagogiskt, uppfostrande syfte... Ibland kan man
se mellan fingrarna, ifall man kan behandla den hir personen som vem som helst...”

Bade socialsekreterarna och forsakringskassehandlaggarna menar sammantaget ar det ibland maste
fatta tuffa beslut, men de ser dem inte som orimliga. Samtliga informanter menar att det ar ganska
uppenbart nar de behdver ge avslag pa en ansokan och att de alltid har lagen och kollegorna som
stod.

SOC1 och SOC2 lyfter att reglerna hjélper dem att bedéma och besluta efter individen och dennes
behov och att det ar mycket olika utfall man kan fa med grund i lagen. Samtidigt uppmérksammar de
bada att SoL dr en ramlag med "fina virderingar” som ger dem stort handlingsutrymme. Dessa
aspekter ndmns varken av FK1 eller av FK2, utan de ser lagstiftningen mer som strikt och tydligt,
vilket genererar rattssakerhet.

Arendena skall handlaggas endast med stod i lagen men det ar socialsekreterarna som har delegerats
ett handlingsutrymme i arbetet, huvudsakligen nér det géller den individuella beddmningen i varje

enskilt arende.



4.3 Empati

Forsakringskassehandlaggarna namner att en forutsattning for att man ska kunna ut6va sitt arbete pa
ett tillfredsstallande satt &r att man lagger de personliga aspekterna at sidan och endast fokusera pa de
aspekter som ingar i arbetet och de lagar och regler som man har att ratta sig efter. De bada betonar
att det ar viktigt att inte ta med sig arbetet hem, genom att aldrig ta med telefonen eller datorn hem.

Saledes gor de en tydlig atskillnad mellan yrkesliv och privatliv.

Handlaggarna hamnar ofta i svarigheter med att erbjuda service manniska till manniska inom
byrakratiska ramar som kraver likabehandling och distans (Hall, 2006). Detta exemplifieras dven i

mina intervjuer med tjanstemannen.

FK1 - ”Alltsd man maste ju bortse ifrin, man fir inte ta hiinsyn till, men trots allt & man ju 4nda
en ménniska och man kan inte bortse ifran att det hér blir ett dilemma for den forsikrade... Jag far
inte paverkas i beslutet men det &r klart att jag inte kan vara sa kall att jag inte paverkas
overhuvudtaget.”

SOCL - ”Det ir en dubbel roll, vi ska ju vara kontrollerande men samtidigt visa medkansla och

individuella beddmningar. Den biten med att visa medkénsla, att géra individuella bedémningar,

jag upplever att den finns dar och att den &r véldigt levande. Den kontrollerande rollen férsoker jag

avdramatisera lite”
Dock finns det en skillnad mellan utsagorna gallande denna fraga. De statligt anstéllda
tjanstemannen konstaterar att det dr en svar balansgang och att det ar nagot de &r medvetna om,
medan de kommunala socialsekreterarna aktivt arbetar for att forenkla balansgangen och ser mer till

individens behov an till organisationens.

Samtliga informanter kanner igen sig i att det kan vara svart att balansera kravet pa flexibilitet och
empati med opartiskhet och strikt tillampa regler. Skillnaden mellan de tva yrkeskategorierna ar
daremot att de statligt anstallda tjanstemannen i hdgre grad uppger att det ar lagstiftningen som
kommer forst, medan de kommunala tjansteménnen i storre utstrackning menar att deras
handlingsutrymme mojliggor for dem att se mer till individens behov och saledes vara mer flexibla.
Déremot 6nskar FK2 att han kan vara mer flexibel framforallt med hénsyn till att unga forsékrade
behéver mer resurser eftersom de star narmare arbetsmarknaden an aldre forsakrade. Men i
myndighetsutdvningen for han egentligen inte ta hansyn till denna aspekt da lagstiftningen bejakar
likabehandling och enhetlighet i &rendehandldggningen. Att styrningen upplevs som tydlig och strikt

betyder alltsa inte att tjanstemannen inte har nagot handlingsutrymme att sjélv tolka och bedéma.

Nér det uppkommer situationer dér handlaggaren och klienten inte &r 6verens ar samtliga informanter

eniga om att det i forsta hand géller att forklara varfor han/hon kommit fram till det har beslutet. De
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menar att man ska ta stallning till klientens argument men att det alltid ar lagen som gar vinnande ur
den duellen. Att lagen séger sitt ger forsakringskassehandldggarna trygghet i sin myndighetsutdvning
och i de situationer dar klienten motsatter sig beslutet. FK2 menar att man inte far ta nagot personligt
i arbetet men att det kan vara svart da bland annat chefer genomfor kvalitetsgranskningar och utdelar
mycket kritik, samtidigt som klienten tycker att man ar for hard och ond. FK2 menar vidare att man
som handlaggare pressas fran tva hall och att man hamnar i klam.

De personliga handl&ggarnas resonemang visar att det &r medvetna om att lagen som reglerar
sjukpenning ar restriktiv, men att det ar positivt eftersom de dnda forvaltar skattebetalarnas pengar.
De uppger att mycket handlar om att forklara hur saker och ting fungerar pa Forsakringskassan och
hur lagen ska tillampas.

Socialsekreterarna menar dock att de i situationer dar handl&dggaren och klienten inte ar 6verens
framst arbetar med att 6ppna upp for diskussion och dialog. De menar att det ar viktigt att lyfta

klientens behov.

SOC1 - ”Lata personen beritta och pa sa sitt reda ut. Det #r inte bara att ta in den hér personen
och gora en utredning utan det ar faktiskt en manniska man mater. Jag forstar att manga tycker att
det ar jobbigt att komma hit. Jag forsoker darfér skapa en trevlig atmosfar, att det inte ar en typisk
myndighet. Det géller ddremot att inte ge dem det psykiska dvertaget”

Samtliga informanter har dock en gemensam syn pa professionalitet, men de personliga
handlaggarna pa Forsakringskassan betonar starkast vikten av att tydligt visa att man ar tjansteman
och redogora for vilka regler som &r aktuella, medan socialsekreterarna skapar utrymme for ett mer

personligt mote med relationsbyggande i fokus.

4.4 Rattssakerhet

Nar forsakringskassehandlédggarna och socialsekreterarna i sitt arbete moter klienter representerar de
organisationen som de arbetar for. Samtliga informanter talar om att de maste vara professionella i
sin yrkesroll och de refererar till bade ett slags yrkeskunnande och att kunna separera arbetet som
myndighetsutdvare fran privatlivet. Samtidigt talar de om vikten av rattssékerhet och att de sa langt

som mojligt forsoker undvika godtycklighet.

FK2 — “Regelverket ir det vi bygger allt pa... Regelverket behdvs for att ge en rittssiker
beddmning. Sjukskriven ska man bli likadant beddmd, vare sig man bor i Malmg eller Luled. Vi har
ett gigantiskt regelverk... Det har 4r myndigheten med stort M. Det ar viktigt att det blir rétt.”

SOC1 - ”Jag upplever att jag kan ta hansyn till manniskors livssituation men vi far 4nda inte sitta
har helt godtyckligt och tycka att det har ar skal for att bortse fran saken, utan jag maste alltid dra
det med gruppen... Det maste finnas rattssékerhet, rattvisa ar viktigt.”



En strikt rollférdelning pa Forsakringskassan gor att alla anstallda vet sin uppgift och fokuserar pa
den. Informanterna som arbetar pa Forsakringskassan vittnar om att det kanns tryggt att det finns
olika experter och professioner inom organisationen, som t.ex. forsakringsmedicinska radgivare,
forsakringskasselakare och chefer, eftersom det upplevs 6ka rattsséakerheten. | slutdndan ar det

andock handlaggarna som fattar besluten.

Paradoxalt nog, samtidigt som alla informanter lyfter vikten av rattsakerhet, lyfter samtliga tillfallen
av godtycklighet. SOC2 uppger att hon 6nskar att det hade varit likabehandling som géllde, men att
olika handlaggare ar olika harda, samt att personkemin paverkar arendets gang. Att olika handlaggare
gor olika beddmning starks dven av FK2 och SOC1. FK2 menar dven att Forsakringskassan beviljar i
stort sett alla ans6kningar och att de pga. resursbrist ger sjukpenning till de individer som egentligen
inte har ratt till sjukpenning. Likasa menar FK1 att de pga. hog arbetsbelastning inte alltid hinner

gora det som de borde gora.

FK2 — ... Visldpper igenom i princip allting... Vi skulle behova firre drenden utifrdn hur lagen ér
konstruerad. Om vi ska folja lagen krévs detta... Jag lovar dig om du skulle vélja ut slumpvis 100
arenden i landet och last exakt vad som star i lagstiftningen da skulle du konstatera att flera av de
hér borde inte ha rétt till sjukpenning. Det har de konstaterat i var interna revision ocksé... Manga
handlaggare upplever det som frustrerande och ménga sjukfall rullar pd anda men vad ska vi gora?
Veckorna dr 40h langa och vi gér sé gott vi kan utifrn de forutsattningar vi har. Det ar lite som att
skotta sné med en tesked, man kan inte skotta en hel stad.”

Mycket av diskussionen handlar om vad tjanstemannen anser sig géra men det ar hér dven av intresse
att lyfta vad de kan valja att inte gora. FK2 valjer ibland att inte gora ett avslag eftersom det gar

fortare att producera ett beviljande.

Forsakringskassehandlaggarna lyfter i hogre grad an socialsekreterarna vikten av tydliga

dokumenteringar och motiveringar.

FK2 —...mycket handlar om bedémningar som vi gor och det giller att motivera och bedéma
utifran det medicinska underlaget vi har. Det ar det vi far gora, avgora rétten till ersittning... Nu
finns det ju ett antal fast hallpunkter som inte funnits tidigare; rehabiliteringskedjan.”

FK1 - ”Det ir littare nu nir lagen ir tydligare, for di vet man precis vad man ska forhalla sig till...

Rehabiliteringskedjan giller ju t ex for en person som ér anstélld... Vi far bara se till vad den har

personen ar sjukskriven for och vilka konsekvenser de hér sjukdomsbesvaren far i forhallande till

arbete.”
Forsakringskassan ar centralt styrd och manga av lagarna reglerar handlaggarnas arbete. Detta ar
dock ocksa fallet for de anstallda inom Socialtjansten, men socialsekreterarna som jag intervjuat
berdr nastintill inte denna fraga. De uppger i hogre grad att det som generellt vagleder dem i arbetet

ar kollegorna och deras egen erfarenhet. Samtliga informanter lyfter dock sin egen kompetens som



viktig faktor i arbetet och menar att det ar den som goér det lattare for dem att vara tydliga och

professionella.

4.5 Sammanfattning

De kommunala tjanstemannen

De intervjuade socialsekreterarnas uppger att Socialtjdnstlagen dr ”diffus” och ~luddig” vilket gor att
de kan fatta individuella och situationsanpassade beslut. De ar bada néjda med det
handlingsutrymme som de upplever sig ha och en av socialsekreterarna menar &ven att hon vid
beaktningen av lagen framst ser till dess fina varderingar och arbetar efter dessa. De kénner bada att
de kan paverka enskilda besluts utfall men att de i vissa fall maste dra arendet med 6vriga kollegor
for att det inte ska bli godtyckligt. Socialsekreterarna i denna studie menar ocksa att de tenderar att
fatta beslut mer med héansyn till individen och dennes behov och forutsattningar &n med hénsyn till

de organisatoriska ramarna.

Socialsekreterarna varnar om relationen med klienten och har sin egen erfarenhet och varderingar
som vagledning i arbetet. De menar att det ar drendenas svarhanterlighet som kraver
handlingsutrymme eftersom alla individer &r olika och kraver olika arendehandldggning. De tar dock
aven stor hansyn till lagen samtidigt som de visar empati och medmansklighet for den enskilde och
forsoker sa langt som mojlig framja dennes vélfard, genom bl.a. minska den asymmetriska
maktrelationen. De fokuserar mycket pa klientens behov och férutsattningar och anpassar arbetet
efter detta. Det som framst vagleder dem i arbetet &r deras egna kompetensen/erfarenheten och
kollegorna.

De ser rattssakerheten som viktig men den asidoséatts daremot ibland eftersom informanterna menar
att olika handl&ggare gor olika bedomningar. | arbetet ar &ven regelstyrning viktig och det finns en

tydlig hierarki och rollférdelning dér olika kollegor har olika befogenheter och arbetsuppgifter.

De statliga tjanstemannen

Forsakringskassehandlaggarna upplever att de har ett mycket begransat handlingsutrymme eftersom
att lagen och organisationens ramar ar mycket sndva. Det &r framforallt lagstiftningen som styr dem i
deras arbete. De bada informanterna som arbetar pa Forsakringskassan menar daremot att de ar néjda
med det begransade handlingsutrymmet som de upplever sig ha, eftersom det mojliggor tydlighet och

forutsagbarhet i arbetet.



Informanterna uppger att lagen inte tillater individanpassning men att de kan kanna empati med den
enskilde. | beslutsfattandet maste de bortse ifran empatin. | de fall da de inte ar 6verens med klienten
angaende ett beslut sa menar handlaggarna att lagen alltid har sista ordet. Bade FK1 och FK2 uppger
att de arbetar efter rattssakerhet och medan FK1 hoppas att sa ocksa ar fallet i verkligheten, menar
FK2 &r manga som inte har ratt till sjukpenning beviljas ersattningen eftersom de inte har tid att

avsla.

De personliga handlaggarna upplever svarigheter med att forhalla sig till det faktum att servicen
praglas av en mansklig dimension, inom byrakratiska ramar som skapar distans. Arbetet praglas allt
mer av administration och tjanstemannen betonar sin egen professionalitet och vikten av att tydligt
bekrafta for klienten att man ar tjansteman och inget annat i motet med denne. Informanterna
framhaller ocksa att det finns risk for godtycklighet da FK2 menar att personkemin kan paverka

arendehandl&dggningen och FK1 menar att hon inte hinner med allt som hon borde gora.

5. Analys

I analysen kopplas empirin med tidigare forskning och teorier som beskrivits narmare i kapitel tva. |
det har kapitlet kommer aven studiens forskningsfragor att besvaras.

5.1 Handlingsutrymme och individanpassning

Tidigare forskning visar att manga tjansteman kanner sig uppbundna och styrda av sin organisation
och dess regler och ramar (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008). Detta fenomen aterfinns aven i
mina intervjuer dar bade forsakringskassehandlaggarna och socialsekreterarna upplever att lagen
begréansar deras handlingsutrymme. Tidigare forskning stadgar ocksa att decentraliseringen inneburit
att tjanstemannen pa kommunal niva har givits storre handlingsutrymme, genom bland annat
minskad detaljstyrning i lagstiftningen (Bergmark & Minas, 2007). Bl.a. har kommunala
bistandsbedomare ett stort handlingsutrymme eftersom de upplever Socialtjanstlagen som diffust
utformad (Dunér & Nordstrom, 2005). Aven Kjorstads studie fran 2005 visar att socialsekreterare
upplever SoL som otydlig, vilket har givit dem ¢kat handlingsutrymme. Liknande resultat aterfinns
aven i mina intervjuer med de tva socialsekreterarna vilka ocksé beskriver SoL som “diffus” och
”luddig”. Detta gor dock att de kan fatta individuella och situationsanpassade beslut.

Socialsekreterarna i denna studie menar att de tenderar att fatta beslut mer med hénsyn till individen
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och dennes behov och férutsattningar &n med hénsyn till de organisatoriska ramarna. Detta kan
forstas genom Kjorstads studie fran 2005 som visar att socialsekreterare har ett etiskt forhallningssatt
dar klienten och dennes behov alltid ar forsta prioritet, vilket ligger till grund for besluten. Men det
kan ocksa forstas genom Lipsky (1980) som menar att grasrotsbyrakrater i hogre utstrackning
tenderar att utga fran personliga uppfattningar och etiska bedémningar vid beslutsfattandet, for att
hantera otydliga riktlinjer. Handlingsutrymmet hos socialsekreterarna kan ocksa forstas med grund i
att det mojliggor hanteringen av komplexa situationer, vilket lyfts av Kjorstad (2005) och Jorg,
Boeije och Schrijvers (2005). Detta karaktariserar i sin tur ocksa Lipskys (1980) tes om att
grasrotshyrakratens dynamiska arbetssituation kraver en omdémesformaga som ar svar att faststalla i
regelform. Han menar att den offentliga politiken bedrivs genom grasrotsbyrakratens arbete, vilket
betyder att hans/hennes individuella erfarenheter och évervaganden kan paverka arendets utfall
(Lipsky, 1980). Detta kan anses stimma med avseende pa SOC1: s utsaga om att det ar hon som
beslutar om det tillvagagangssatt for hur drendet ska fortskrida genom att sjalv vélja vilka teorier och
metoder som ska tillampas. Olika strategier anvands pa olika individer och ger olika resultat.
Liknande resultat pavisar dven Jorg, Boeije och Schrijvers (2005) som i sin studie presenterar ett
resultat dar kommunala tjanstemén sjalva avgor vad som ska ligga till grund for beslut, i syfte att
paverka utfallet.

Att forsakringskassehandlaggarna i hog grad forhaller sig till lagar och regler, samt upplever sig ha
mycket begrénsat handlingsutrymme pga. detta, 6verensstammer med Webers (1983) tes om att den
idealtypiska byrakratin ska vara regelstyrd, vilket organiserar och strukturerar organisationen. Weber
menar att det enda som styr handldggarna i arbetet &r den formella legaliteten i de gallande reglerna
och lagarna, vilket leder handlaggarna till ett maktovertag (Weber, 1983). Likasa menar Bergmark
och Minas (2007) att det ar detta som karaktariseras centraliserade organisationer. Detta aterspeglas
tydligt i informanternas utsagor bl.a. da nar de bada forsakringskassehandlaggarna pavisar att de inte
kan individanpassa beslut eftersom lagen stadgar att de vid bedomning av ett arende inte far ta
hansyn till ekonomiska, sociala eller liknande forhallanden i den enskildes situation. Grunden till
detta ar en likabehandlingsprincip som ar hogt efterstravansvard utifran regelverket. Den strikta
lagstiftningen som begransar tjanstemannens handlingsutrymme kan ocksa forstas genom att Weber
(1983) havdar att det &r just auktoritetsutdvning genom kunskap, i form av regler, lagstiftning och

erfarenhet, som gor den byrakratiska administrationen sarskilt rationellt.

5.2 Empati och rattssakerhet

Socialarbetare som har organisationen i fokus och malet att f6lja regler kategoriseras av Svensson,

Johnsson och Laanemets (2008) till socialarbetare som arbetar efter organisationsprincipen



byrakratiidealet”. Forfattarna menar att organisationsprinciper styr tjanstemannens uppfattningar
och handlande. I den hér principen har socialarbetaren en tjanstemannaroll och klienten en roll som
medborgare. Organisationens mal och handlingar ska vara éverblickbara, rattvisa och rimliga
(Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008). Detta &r nagot som i stora drag pavisas i
forsakringskassehandlaggarnas utsagor. De &r noga med att forklara sin tjanstemannaroll for
klienterna och att det &r i enlighet med den och organisationen som de arbetar. De later sig inte vara
empatiska och darigenom beroras av klienternas olika livsdden och de &r noga med att bekréfta sin
professionalitet. Socialsekreterarna lyfter ocksa liknande aspekter, att de ar professionella och att
malen ar rimliga, men de uppvisar dven egenskaper som ar i enlighet med en annan
organisationsprincip, némligen filantropiidealet. Den utgors av en fokus som riktas mot hjalparen
och dennes varderationella handlingar, samt mot ett mal som innebar att géra gott och vara
empatiska (Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008). Socialsekreterarna uppméarksammar sina egna
arbetsmetoder och papekar flera ganger under intervjuerna att de arbetar empatiskt och med klients
basta i fokus och for att han/hon ska fa en battre tillvaro. Framforallt socialsekreterarna talar om
relationens betydelse i métet med klienten men att det kan vara svart manga ganger da de i sitt arbete
maste halla en professionell distans fran denne. De menar ocksa att de ibland maste tona ned sin
makt med avseende pa deras kontrollerande funktion for att visa empati och skapa trygghet. Dessa
utsagor kan forstas genom Baumans (1989) teori som menar att det ar narhet som gor oss till
individer, vilket humaniserar verksamheten (Bauman, 1989). Men de kan dven ses med grund i
Lipskys (1980) teori om grasrotsbhyrakrater som bl.a. menar att blandningen av mansklig kontakt och
behovet av beslutsfattningen gor klientrelationen frustrerande, men andock nédvandig. Han menar att
grasrotshyrakraten maste balansera a ena sidan empati och flexibilitet och a andra sidan opartiskhet
och likabehandling i form av lagtillampning (Lipsky, 1980), vilket ocksa namns i den tidigare
forskningen (Dunér & Nordstrém, 2005). Men det &r &ven detta som karaktariserar
manniskovardande organisationer som Hasenfeld (1983) lyfter. De stéller tjanstemannen infor
dilemman i sin yrkesroll da det kan vara svart att balansera individens behov med regelverket.
Hasenfeld talar ocksa for en nedtoning av makt, men han menar samtidigt att handlaggaren maste
klargdra sin roll och den professionella relationen, for att kunna utfora sitt arbete pa ett korrekt satt
(Hasenfeld, 1983). Detta dr ocksa nagot som Lipsky instimmer i da han menar att klientiseringen ar
nddvéndig for handlaggningen (Lipsky, 1980). Hasenfeld menar dvs. att relationen mellan
handlaggare och klient ar viktig i ménniskobehandlade organisationer och att det ar viktigt med
regelbunden kontakt (Hasenfeld, 1983). Detta ar nagot som forsakringskassehandlaggarna upplever
sig sakna, da arbetsbelastningen ar oerhort hog och det administrativa arbetet tar allt storre utrymme.
Jag tolkar det som att det redan vid dessa utsagor skapas en motsattning mellan klientens behov och

organisationens ramar.



| intervjuerna framhaller forsékringskassehandlaggarna att de forsvarar sina beslut med hanvisning
till lag. Svensson, Johnsson och Laanemets (2008) urskiljer fyra olika strategier for socialarbetare att
hantera dilemman. En av de strategierna ar just att strikt folja organisationens riktlinjer utan
diskussion och endast h&nvisa till lagen vid beslutsfattande (Svensson, Johnsson & Laanemets,
2008). Enligt forsakringskassehandlaggarnas utsagor ar det lagen som ar bade taket och golvet for
deras verksamhet. Jag upplever det daremot som att handldggarna pa Forsakringskassan bemoter
denna fraga med att betona sin maktléshet och jag ser det i relation till Webers (1983) idealtypiska
byrakrati som kraver opersonlighet av byrakraten for att organisationen ska fungera pa béasta satt. De
ar endast tjansteman som foljer de lagar som Riksdagen stiftat. Byrakraten jamfors manga ganger
med en kugge i en maskin, vilket bade Weber (1983) och framforallt Bauman (1989) lyfter. Weber
(1983) menar att moraliskt ansvar i idealtypiskt byrakratiska organisationer asidosatts och att
effektivitet blir ndgot hogst efterstravansvart (Weber, 1983). Men detta forsvar av beslut kan ocksa
ses som ett satt for handl&dggarna att skapa distans, for att kunna klara arbetet. Det kan vara ett sétt for
handlaggarna att franskriva sig ansvar som Bauman (1989) lyfter. Han menar bl.a. att den
byrakratiska organisationen ibland kan fungera som ett instrument for att eliminera just ansvar.
Tjanstemannen tar avstand fran personligt ansvar och hanvisar till organisationen och den
lagstiftning de har att ratta sig efter (Bauman, 1989). Jag forstar det som, med grund i Baumans teori,
att ju tydligare och ju striktare reglerna ar, desto tydligare blir det att gora skillnad pa personliga
asikter och organisationens krav. Men, det kan ocksa vara ett satt att undvika etiska dilemman vilka
enligt den tidigare forskningen (Kjorstad, 2005; Svensson, Johnsson & Laanemets, 2008) ar

patagliga bade inom statliga och kommunala organisationer.

Samtliga informanter lyfter ocksa att vissa beslut kan vara valdigt tuffa att fatta och de inte alltid
“kénns ritt i magen”, men att de indock maste fatta det. Detta kan forstas genom Hasenfelds (1983)
teori som menar att handlaggare inom manniskobehandlande organisationer manga ganger stélls
infor svara dilemman dér de inte vet vilka atgarder som finns att tillhandahalla samtidigt som de vet
att de inte har befogenhet att hjalpa den enskilde da han/hon t.ex. inte uppfyller kraven som stélls for
att beviljas erséttning eller bistand. Saledes hamnar den enskilde utanfor organisationens ramar och

handlaggarna gor avslag fast de personligen skulle foredra ett annat utfall (Hasenfeld, 1983).

Tryggheten i att ha olika professioner och kollegor inom organisationen som stod i
myndighetsutdvningen framhalls av samtliga informanter. En av socialsekreterarna menar dven att
hon saknar befogenhet till att fatta vissa beslut och behover saledes dra vissa arenden hogre. Denna

tydliga rollfordelning dér olika tjanstemén har olika arbetsuppgifter inom organisationen kopplar jag



till Webers (1983) idealtypiska byrakrati som havdar att en specialisering av arbetsuppgifter och en
klart definierad hierarki av tjansteman ar nédvandigt, for att organisationen ska fungera réttssakert
och pa basta satt (Weber, 1983). De anstéllda har vissa speciella kompetensomraden och arbetet

praglas huvudsakligen av regler och lagar som handlaggarna maste forhalla sig till.

Samtliga informanter menar att de arbetar med rattssakerhet som grund men de alla lyfter tillfallen av
godtycklighet och dar rattssakerheten brister. Att olika handlaggare gor olika bedémning aterfinns
aven i den tidigare forskningen genomférd av Minas (2001). Hon skriver att klienter med samma
problem kan fa olika hjalp beroende pa handlaggare och att det har sin grund i socialsekreterarnas
stora handlingsutrymme (Minas, 2001). Dock visar Bergmark och Minas (2007) att statligt styrda
organisationer i hogre grad 4n kommunalt styrda organisationer borde generera likabehandling
eftersom de inte har moéjlighet att anpassa beslut efter lokala och till viss del individuella
forhallanden. | denna studie framkommer det daremot att framforallt Forsakringskassans handlaggare
uppfattar att rattssakerhet inte alltid ar ett faktum. FK2 avsl&jar att manga klienter som inte har ratt
till ersattning beviljas sjukpenning &nda, pga. den hdga arbetsbelastningen. Med avseende pa Webers
(1983) idealtypiska byrakrati ar detta ett intressant fynd. | teorin borde inte detta problem uppsta men
det verkar som att man har stoppat for mycket i maskinen (i detta fall Férsékringskassan) vilket har

gjort att den gar sonder (rattssakerhet uppnas inte).

For att ge lasaren en mer tydligare bild av analysen kommer jag avslutningsvis hér att besvara

studiens forskningsfragor.

- Finns det nagon skillnad mellan statliga forsakringskassehandlaggare och kommunala
socialsekretare med avseende pa deras upplevelse om och anvandning av handlingsutrymme?
Med grund i de genomférda intervjuerna med tva personliga handlaggare pa Forsakringskassan och
tva socialsekreterare pa Socialtjansten visar resultatet att det finns skillnader mellan dessa tva typer
av tjansteman i studien. Socialsekreterarna i studien upplever att Socialtjanstlagen pga. dess
ramlagsegenskaper, lamnar ett stort handlingsutrymme vilket de aktivt anvénder sig av i
beddmningar och i beslutsfattande genom stort hédnsynstagande till klienten och dennes behov och
forutsattningar. De personliga handlaggarna pa Forsakringskassan anser daremot att lagen i stor
utstrackning begransar deras handlingsutrymme vilket medfor att de huvudsakligen féljer det som

star stadgat i lagstiftning, vagledningar och riktlinjer.

Daremot &r informanternas upplevelse av handlingsutrymme en tolkningsfraga da olika handlaggare

har olika syn pa vad som &r ”’stort” respektive “litet”.
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- Finns det nagon skillnad mellan statliga forsakringskassehandlaggare och kommunala
socialsekreterare vad galler deras uppfattning om rattsséakerhet, individanpassning och empati i
myndighetsutévningen?

Informanterna i denna studie visar att deras uppfattningar gallande rattssakerhet inte skiljer sig at da
bade de statliga tjanstemannen och de kommunala tjanstemannen uppfattar att de arbetar med
rattssakerhet i fokus men att sa dock inte alltid blir utfallet. De menar att olika handléggare &r olika
harda och att den hdga arbetsbelastningen gor att de inte hinner med allt som de borde och énskar
gora. Intervjuerna med informanterna visar pa skillnader mellan de tva typerna av tjansteman, med
avseende pa uppfattning om individanpassning och empati i myndighetsutévningen.
Socialsekreterarna i studien uppfattar att deras stora handlingsutrymme mo;jliggor for dem att vara
empatiska och att individanpassa beslut och beddmningar. Forsakringskassehandlaggarna menar att
de maste gora en tydlig markering av att de &r statliga tjansteman och att de inte kan individanpassa
beslut eftersom de enligt lag inte far ta hansyn till klientens situation i form av sociala, ekonomiska

eller liknande aspekter, samt att det inte finns utrymme for empati i myndighetsutévningen.

Svaren pa de forsta tva forskningsfragorna véljer jag att sammanfatta och presentera genom tabell tre
for att gora det mer dverskadligt for lasaren. Tabell tre visar informanternas upplevelse av
handlingsutrymme och uppfattning om individanpassning, empati och rattssakerhet i
myndighetsutdvningen. Dessa fyra teman har varit genomgaende genom hela studien och &r aven

aktuella i intervjuguiden (se bilaga A).

Tabell 3: Utfallet

FK1 FK2 SOC1 SOC2
Handlingsutrymme | Litet Litet Stort Stort
Individanpassning Lite Lite Mycket Mycket
Empati Lite Lite Mycket Mycket
Rattssakerhet Bristfallig Bristfallig Bristfallig Bristfallig

- Vilken typ av byrakratisering kan man hitta i respektive organisation?

Denna fraga syftar till att skapa en helhetshild av hur organisationen hanterar drenden for att sedan
avgora vilken typ av byrakratisering som &r géllande for respektive organisation. Studiens fyra teman
(handlingsutrymme, empati, individanpassning och rattssakerhet) utgar till viss del fran Webers
(1983) idealtypiska byrakrati och dess sex egenskaper. Dessa sex egenskaper ar foljande:
regelstyrning, opersonlighet, separation mellan &mbete och privatliv, fast arbetsdelning, fast hierarki
och skriftliga beslut/dokumentation (Weber, 1983). Det r informanternas svar pa studiens fyra

aspekter som ligger till grund for tabell fyra. Weber har alltsa dels identiska aspekter i sin teori som



jag har i min studie, men dels inte. En stor del av empirin, inklusive studiens fyra aspekter, har
analyserats utifran just dessa sex egenskaper, och denna analys har jag dessutom valt att ssmmanfatta

genom tabell fyra for att fortydliga bilden for lasaren.

Tabell 4: Typ av byrakratiskt system

FORSAKRINGSKASSAN SOCIALTJANSTEN

Regelstyrning Stark Svag
Opersonlighet Stark Svag
Separation mellan &mbete och Stark Svag
privatliv

Fast arbetsdelning Stark Stark
Fast hierarki Stark Stark
Skriftliga beslut/dokumentation Stark Stark

Tabell fyra visar hur informanterna har svarat géllande dessa Weberianska aspekter. Som vi ser,
utifran informanternas utsagor, sammanfaller Forsakringskassan med Webers idealtypiska byrakrati
(1983). Socialtjansten har en del tendenser av idealtypisk byrakrati men den ar inte en s.k. renodlad
modell. Informanterna ar éverens om att de ar styrda av lagstiftningen men i vilken grad ar beroende
av vem som &r organisationens huvudman — kommunen eller staten. Organisationen ar véldigt
levande i samtliga informanters utsagor da det ar den som utgor grunden for arbetet. Lagen uppges
sétta hinder i de statligt anstalldas arbete med klienterna, framférallt genom strikt lagstiftning, medan
de kommunalt anstallda uppges ha friare tyglar” genom den malinriktade ramlagen (SoL) som styr

verksamheten.

Socialsekreterarna i denna studie visar i storre utstrackning an forsakringskassehandléaggarna
tendenser till grasrotsbyrakrater. Framforallt da forsakringskassehandldggarnas upplevelse av
handlingsutrymme inte har den omfattning som gréasrotsperspektivet gor ansprak pa. De personliga
handldggarna pa Forsakringskassan har tydliga och strikta riktlinjer och lagstiftning for hur de ska
agera i varje enskilt arende. Lipskys teori (1980) menar att grasrotsbyrakraten har mer utrymme att
sjalv beddma konsekvenserna av ett utfall, vilket inte &r fallet for forsakringskassehandldggarna men
ar mer sa for socialsekreterarna. Forsakringskassehandlaggarna i denna studie arbetar mer
rationalistiskt da de utfér det som myndighetens huvudman har i syfte. De foljer saledes styrningen.
Lipsky (1980) menar dock att det ar grasrotsbyrakraterna som skapar politiken, vilket ar fallet for
socialsekreterarna som har méjlighet att anpassa beslut efter lokala forhallanden och individuella
behov. Socialtjdnstlagen anger inte vad som &r “’skéligt” eller vilka slags behov som ger ratt till
bistand. Det &r upp till handlaggaren att bedéma med hansyn till den enskildes livssituation.



Forsakringskassehandlaggarna i denna studie utformar alltsa inte den offentliga politiken utan de

endast genomfor den.

Déremot ar varken organisationerna eller tjansteménnen en renodlad form av varken den ena eller
den andra, utan det finns olika inslag inbdddade i myndighetsutévningen. Bland annat har studiens
forsakringskassehandlaggare grasrotsbyrakratiska drag, i form av arbetets manskliga dimension som
kraver att handlaggarna beaktar manniskan och reagerar pa denne (Lipsky, 1980). Likasa uppvisar
aven socialsekreterarna idealtypiskt byrakratiska aspekter dar rattssakerhet och regelstyrningen ar
viktig. Dessutom finns det en tydlig hierarki och rollférdelning (Weber, 1983) dar olika kollegor har
olika befogenheter och arbetsuppgifter (se ater tabell fyra).

6. Avslutande diskussion

Utgangspunkten for den har studien har varit att undersoka skillnader mellan statliga och kommunala
socialarbetare och att de eventuella skillnaderna bast kan forstas ur ett sociologiskt perspektiv som
sétter tjanstemannen i fokus. Mitt val av teorier har stéllt olika klassiska sociologer i méte med
varandra for att kunna tolka informanternas utsagor pa ett satt som ar i relation med studiens syfte.
Studiens tre forskningsfragor har blivit besvarade i kapitel fyra och fem, samt gjorts mer
overskadliga genom tabell tre och tabell fyra. Mina resultat tycks dessutom sammantaget stimma bra
overens med den tidigare forskningen, med avseende pa deras upplevelse och anvandning av
handlingsutrymme, samt gallande deras uppfattning om empati, individanpassning och réttssakerhet i
myndighetsutévningen. Jag 6nskar dock att jag hade kunnat intervjua fler tjansteman till studien men
utifran studiens syfte och mina forutsattningar anser jag att de tjansteméan som har svarat ocksa har
givit tillrackligt med data som behdvdes for att genomfora en analys och framstélla ett resultat. Dock
ar det viktigt att vara medveten om vad jag kan uttala mig om och vad jag inte kan uttala mig om
utifran min insamlade empiri. Min studie ger bara en bild av hur det kan vara” och for att kunna
generalisera krévs ett storre urval. Nar det galler min egen forforstaelse kring amnet, uppkommer
vissa funderingar som bor tas i atanke. Jag hade inledningsvis vissa hypoteser géllande statliga
respektive kommunala tjansteman och jag kan frdga mig huruvida detta har paverkat arbetet med
uppsatsen. Ett svar ar svart att fa men jag har forsokt att halla mig objektiv och det ar saldes upp till
lasaren av avgdra om jag har lyckats. Fragan ar dock om man helt kan komma ifran sin forforstaelse
och stélla sig "utanfor” det man studerar, utan att paverkas av sina egna erfarenheter och

uppfattningar.



Styrkan med min studie ar att jag forklarar och jamfor tva olika typer av tjansteméan och tva olika
typer av organisation. Den tidigare forskningen har framférallt fokuserat pa endast en yrkesgrupp
och dennes upplevelser och uppfattningar om ett visst &mne. Men min studie skapar en bild av
skillnaderna mellan tjanstemannen i statlig organisation respektive kommunal organisation, samt en

bild av om organisationerna &r Weberianska eller Lipskyanska.

Studiens resultat visar att framforallt forsakringskassehandldggarna ar mycket styrda av lagen i sitt
arbete, men &r detta endast positivt? Informanterna uppger sjéalva att de inte énskar mer
handlingsutrymme vid beslutsfattning eftersom nuvarande lagstiftning hjalper dem att vara tydliga
och att handla rattssakert. Arbetet tycks ga mot det som Weber framstéller som en opersonlig
organisation och mot det som Bauman framstéller som avhumanisering (Weber, 1983; Bauman,
1989). Detta gynnar varken klienten eller den professionella enligt min mening. Socialsekreterarna,
forsakringskassehandlaggarna och klienterna &r unika individer vars individuella egenskaper inte gar
att franskriva utan konflikt. Men att handla rattssékert ar inte detsamma som att arbeta efter
likabehandling. Att FK2 gor en atskillnad i &rendehandlaggningen gallande alder ar ett exempel pa
hur likabehandlingen kan bli asidosatt. Enligt denna princip ska alla klienter ha samma rattigheter
och majligheter, men denna studie visar att s inte alltid &r fallet i verkligheten. Andock kan det
betyda att FK2 arbetar rattssékert eftersom han foljer stadgade lagar och riktlinjer. Att behandla

klienter bra kontra att behandla rattvist ar saledes tva olika fragor.

6.1 Stamde hypoteserna?

Min hypotes var att personliga handlaggare pa Forsakringskassan, pga. organisationens
detaljstyrning borde arbeta som lojala myndighetsutévare med litet handlingsutrymme, med ingen
empati och med avsaknad av flexibilitet, men dock rattssékert. Hypotesen var vidare att
Forsakringskassan forvéantas vara en idealtypisk byrakratisk organisation medan Socialtjansten enligt
min hypotes, borde vara en mjukare variant av detta. Vidare var hypotesen att socialsekreterarna pga.
av deras ramlagsstyrning borde inneha ett stort handlingsutrymme som l&mnar utrymme for empatisk
och individanpassad myndighetsutévning vilket i sin tur borde paverka rattssakerheten negativt.
Sammanfattningsvis visar studien att mina hypoteser i stora drag stdmmer. Socialsekreterarna i denna
studie upplever sig ha storre handlingsutrymme &n forsékringskassehandlaggarna vilket gor att de har
utrymme till att vara empatiska i myndighetsutévningen, samt individanpassa beslut med hansyn till
klientens bésta. Detta medfor att de &r mer medmaénniskor &n lojala myndighetsutévare i sitt arbete
da de sjalva skapar den offentliga politiken, medan férsakringskassehandlaggarna pga. deras tydligt

reglerade arbete, ar utforare och lojala tjansteman. Socialtjansten ar en byrakrati men dess



socialsekreterare gor i storre utstrackning ansprak pa grasrotsbyrakratiperspektivet an foljer Webers
(1983) idealbyrakratiska standpunkter. Férsakringskassehandlaggarna i denna studie gér dock i stort
ansprak pa de sex egenskaperna som Weber menar utmarker byrakrati och som ocksa betecknas som
idealtypisk” (Weber, 1983).

Det som inte stimde och som ar studiens kanske mest intressanta fynd, r bristen pa rattssakerhet i
bade Socialtjanstens och framforallt i Forsakringskassans verksamhet. Jag tror att det da ekonomin ar
pressad men da kontrollerna av arenden inte leder till nagon atgard och det samtidigt finns flera
outredda drenden pa hog, latt kan bli att man som handlaggare ”néjer sig” med det minsta som kravs
av en. Detta drabbar naturligtvis kvaliteten och rattssdkerheten negativt. Min uppfattning och min
erfarenhet ar att chefer i statliga myndigheter i stor utstrackning ar ute efter att ”rdkna pinnar” och
effektivitet. Processen, hur handldaggarna kommer fram till ett beslut, & mindre vasentligt. Arbets-
belastningen, som enligt informanten pa Forsakringskassan paverkar arendens utfall, gar i perioder.
Det verkar rimligt att tro att handlaggarna avslar fler ansokningar under de perioder dar
arbetsbelastningen ar lag, medan fler ansokningar beviljas under perioder dar arbetsbelastningen &r
hog. Saledes blir det i slutdndan slumpen som i viss man avgor utfallet.

Men att fatta beslut efter lokala forutsattningar och efter flexibilitet, som socialsekreterarna gor, leder
inte till att enhetlighet och likabehandling uppnas. Hur rattssaker ar egentligen den svenska
myndighetsutdvningen gallande socialforsakringen? Detta ar nagonting som jag tycker vore
intressant att forska vidare kring, forslagsvis genom dokumentanalys och jamférelser mellan lag och
beslut. Detta skulle kunna kombineras med en kvantitativ studie eller med en storre kvalitativ studie
med fler informanter for att battre kunna generalisera de tva yrkeskategorierna och organisationerna.
Om sa blir fallet, ser jag dven hur denna studie kan komma till anvandning for fortsatt forskning

inom omradet.

6.2 Att arbeta som tjansteman

Informanterna i studien resonerar kring sin egen professionalitet och framférallt for forsakringskasse-
handlaggarna innebar det att bortse ifran sitt marginella handlingsutrymme, vilket ar forvanande.

Min uppfattning ar att tjanstemans handlingsutrymme inte missgynnar klienten, men att det givetvis
ser olika ut fran handlaggare till handlaggare och fran myndighet till myndighet. Samtliga
informanter menar att om de later sig berdras av klienterna finns det risk for godtycke. Jag menar
daremot att handlingsutrymme, i form av bl.a. ifrdgasattande av praxis/riktlinjer/vagledningar kan
gynna klienten och Oka rattssékerheten eftersom ett kritiskt forhallningssatt hos tjanstemannen kan

innebér att lagen tillampas sa som Riksdagen amnar att den ska tillampas. Nackdelen skulle dock



kunna bli att arendehandlaggningen inte blir lika effektiv men det kanske far vara priset for att varje
klient ska fa samma rattigheter och majligheter till ett bra liv.

Innan jag paborjade min studie hade jag en forforstaelse om att socialarbetare ibland bedémer den
enskildes rétt till ersattning/bistand efter regler som inte alltid star i enlighet med deras egna
personliga varderingar och engagemang. Detta ar ocksa nagot som Hasenfeld (1983) och den tidigare
forskningen (Kjorstad, 2005; Dunér & Nordstrom, 2005) lyfter da de menar att socialarbetare ofta
stalls infor dilemman i sin yrkesroll da de upplever svarighet med att balansera individens behov med
regelverket. Detta ar i stora drag ocksa denna studies resultat. Att arbeta med unika manniskor och
sjalv vara en unik manniska gor det professionella métet komplext. Tjanstemannen i denna studie
representerar de organisationer som de arbetar inom. De ska satta individen i fokus men anda halla
sig inom de organisatoriska och ekonomiska ramarna. Men, denna studie visar att tjansteménnen inte
helt problemfritt kan bortse ifran individen de har framfor sig och likasa har de svart att som
myndighetsutdvare sitta helt oberdrda och enbart fokusera pa utredningen som de har framfor sig.
Den manskliga dimensionen ar standigt narvarande och kan gora att arendet far ett utfall som inte har
sin grund i en likabehandlingsprincip. Framférallt Forsakringskassan far kritik for att
arendehandlaggningen tar for lang tid och for att myndigheten inte haller budgeten. Saledes stalls
dessa statliga tjanstméan infor krav fran ledningen pa dkad effektivitet. Det kan dock vara svart att
vara effektiv och samtidigt individualisera beslut, vilket ndmns i samtliga informanters utsagor.

Som Klient har man vissa réttigheter i motet med Forsékringskassan och Socialtjansten men man har
knappast nagon makt. Den professionella relationen med klienten ar mycket asymmetrisk, vilket kan
vara svart for klienten da han/hon redan inledningsvis befinner sig i en utsatt och oonskad situation.
Ekonomiskt bistand ar oftast sista utvagen for manga manniskor och flertalet av dem som ansoker
har oftast inget annat alternativ. Att som handlaggare avsla ansokningar om ekonomiskt bistand eller
sjukpenning kan vara problematiskt utifran tjanstemannens egen personlighet, da denne har
medvetenhet om att han/hon satter klienten i en svar situation med avseende pa att klientens ekonomi
kommer att drabbas hart. Samhallet och manniskan ar komplexa och det ar saledes viktigt att belysa

delarna for att kunna forsta helheten.
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8. Bilagor

8.1 Bilaga A - Intervjuguide

INLEDNING

Jag heter Emina och laser till socionom pa Goteborgs Universitet. Jag ar inne pa min 6:e termin och
gor for tillfallet min C-uppsats som berdr tjansteméns handlingsutrymme i statlig respektive
kommunal myndighet. Jag har valt att intervjua tva socialsekreterare som handlaggare ekonomsikt
bistand i tva olika kommuner, samt tva personliga handldggare pa Forsakringskassan som
huvudsakligen handlaggare sjukpenningarenden i tva olika kommuner.

Intervjun ar uppdelad i fyra teman som kommer att beréras och om det &r okej med Er sa vill jag
garna spela in intervjun pa band. (Okej?) Materialet kommer enbart att anvandas till studiens syfte
och raderas efterat. Ni kommer aven att vara helt anonyma och Ni kan vélja att dra er ur om ni
onskar detta, eller vélja att avsta fran att svara pa vissa fragor; detta ar helt frivilligt.

Syftet med min studie &r att undersoka hur socialarbetare i statlig respektive kommunal myndighet
forhaller sig till sin yrkesroll och hur Ni ser pa méjligheten till eget handlingsutrymme i
arendehandlaggningen. En jamforelse kommer att goras mellan de tva yrkesgrupperna, i syfte att

synliggdra dess skillnader.

BAKGRUND

e Vilka arendeslag arbetar du med idag?
e Skulle du kunna beskriva dina arbetsuppgifter?
e Hur lange har du arbetat med dina nuvarande arbetsuppgifter?

e Har du nagon utbildning inom yrkesomradet och i sa fall vilken?

TEMA 1 - HANDLINGSUTRY MME
e Upplever du att du har ett handlingsutrymme att sjalv paverka och tolka de beslut som ska
fattas i enskilda &renden?
Om ja: Hur anvander du dig av detta handlingsutrymme?
Om nej: Har du nagon uppfattning om vad det ar som hindrar ett handlingsutrymme? (T ex

organisationen, regelverket, professionen etc.)

e Anser du sjalv att ditt handlingsutrymme ar lagom? Eller ar det for litet eller kanske for stort?

Vilka konsekvenser har detta i sa fall?



TEMA 2 — INDIVIDANANPASSNING

Vad dr det generellt sett som végleder dig i din roll som handlaggare? (T ex regler, lokalt

utarbetade riktlinjer, individens behov etc.)

Upplever du att du hjélper ménniskor?
Om ja: Hur gor du konkret?

Om nej: Vad hindrar dig fran att gora det?
Upplever du att du kan ta hansyn till manniskornas livssituation i dina beslut?

Upplever du att de besluten som du fattar /behdver fatta ibland &r orimliga?

TEMA 3 - EMPATI

Hur hanterar du arenden dar du och den enskilde inte ar dverens?

| litteraturen lyfts ofta balansgdngen mellan och svarigheten med att som tjansteman visa
empati och flexibilitet och samtidigt vara opartisk och strikt tillampa regler. Ar detta ndgot

som du sjélv k&nner igen dig i? Utveckla.

TEMA 4 - RATTSSAKERHET

Hur ser du pa regelverket som du arbetar efter pa Socialtjansten/Forsakringskassan?

(Tydlig eller diffus lagstiftning/praxis/riktlinjer?)

Hur skulle du kunna beskriva din anvandning av regelverket?

(Har du frangatt regelverket ndgon gang?)

Finns det &renden dér regelverket inte &r tillampbart? Exempel?
Om ja: Hur hanterar du de &renden dar regelverket inte ar tillampbart pa en atgard eller ett

beslut som du anser vara berattigat?

Tror du att alla handlaggare/socialsekreterare i din organisation skulle fatta samma beslut i

samma situation? Spelar handlaggarens/socialsekreterarens person roll fér besluten?

Kénner du att alla klienter som kommer till dig har samma chans att fa hjalp? Kan det

forekomma att man gor skillnad pa olika persongrupper?



AVSLUT
e Finns det ytterligare nagonting som du vill lyfta fram som du anser vara viktigt, men inte

blivit tillfragad om?

Tack for att du har stallt upp och om det ar nagot Du undrar 6ver ar Du valkommen att kontakta

mig via telefon eller e-mail.



