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Sammanfattning

Under de senaste decennierna har granskning inom den offentliga sektorn tkat. Syftet med
denna studie har varit att beskriva hur granskning upplevs av tjansteman inom offentlig
verksamhet. Undersokningens referensram bygger pa olika aspekter som behandlar effekter
som kan folja av den 6kade granskningen. De utvalda aspekterna behandlar malforskjutning,
avprofessionalisering, 6vervakning, 6kad effektivitet samt 6kad rattsakerhet.

Arbetet har berdrt offentliga tjansteman i allménhet, men for att exemplifiera fenomenet har
tjansteman inom klientrelaterat arbete studerats i synnerhet, da denna yrkesgrupp i stor
utstrackning ar féremal for granskning. For att besvara uppsatsen syfte har en kvalitativ
fallstudie av en specifik myndighet tillampats. Forst har en kortare textanalys genomforts i
syfte att kartlagga hur granskningen gar till pa den utvalda myndigheten. Sedan har
information samlats in genom intervjuer bland tjansteman pa myndigheten.

Studiens resultat visade att effekterna upplevs i olika hég grad av tjansteménnen. En av de
starkast pavisade tendenserna ar att tjanstemannen upplever att granskningen fokuserar pa for
mycket statistiska matt vilket asidosétter viktiga kvalitativa matt. Nagot som ocksa visade sig
ar att tjanstemannen staller sig positiva till den typ av granskning som varnar om systemets
rattsdkerhet samt medborgarnas insyn i &rendehandldggningen. Dessutom visade resultatet att
granskning i samband med tydliga mal kan hjalpa till att 6ka tjanstemannens effektivitet.
Flertalet tjansteman gav &ven intentioner om att den stora &rendeméngden, som sedermera
foljs upp, verkar stressande i deras dagliga arbete. Till sist visade studiens resultat att
granskning inte paverkar tjanstemannens handlingsutrymme i deras drendehantering.

Nyckelord: Granskning, malforskjutning, avprofessionalisering, 6vervakning, effektivitet,
rattsakerhet.
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1 Inledning

Granskning upptréader i flera olika skepnader och genomsyrar storre delen av samhallet. |
jamforelse med de flesta andra lander ligger Sverige i framkant vad galler anvandandet av
granskning inom offentlig sektor (Johansson & Lindgren, 2013). Den hér uppsatsen kommer
att handla om hur granskning upplevs av tjanstemén som arbetar inom offentlig verksamhet.
Huvudsakligen syftar granskning inom offentlig verksamhet till att utvardera om
medborgarnas resurser forvaltats pa basta mojliga vis, nagot som finns reglerat i lagtext (SFS
1974:152). Granskning ska saledes bidra till att beslutsfattande inom den offentliga sektorn
sker pa ett legitimt satt. Med hjalp av granskning kan de ansvariga for beslutet stallas till svars
infér medborgarna (Johansson & Lindgren, 2013). Under de senaste decennierna har
granskning inom offentlig verksamhet okat i takt med att nya idéer och reformer kommit att
pragla den offentliga sektorn, vilka syftar till att genom olika ekonomiska styrmedel bedriva
effektivare verksamhet utan att for den delen tumma pa kvaliteten. Dessa tankar och idéer gar
under samlingsbegreppet New Public Management och &r i grunden hamtade fran den privata
sektorn dar vinstintresse ofta ar en drivande faktor. Manga styrmedel &r direkt Ianade fran
privata foretag sa som mal- och resultatstyrning vilket innebar okat ansvar i forhallande till
resultat (Almqvist, 2006). For att ansvarsutkravandet ska fungera pa ett tillfredsstéallande satt
forutsatter det 6kade krav pa dokumentation, utvardering och granskning av verksamheterna.
Genom regelbunden uppfdéljning ska granskning framja verksamheters rattsédkerhet, kvalitet,
effektivitet, maluppfyllelse samt ge en 6kad transparens och insyn i myndigheternas
verksamhet (Grob, 2012; Hatry, 1999; Neely, 1999).

Granskning syftar, som namnts, till att forbattra verksamheter inom olika omraden men det
finns &ven forskning som lyfter fram att granskning kan fora med sig negativa konsekvenser.
Michael Power, som &r en inflytelserik forskare inom omradet, menar att det finns risk att en
malforskjutning kan folja av den ckade granskningen, dar de matt som omfattar méatningen
blir mal istéllet for verksamhetens ursprungliga syfte. Till foljd av malforskjutningen kan det
aven ske en urholkning av professionen dar tjansteméns handlingsutrymme och mdjlighet att
situationsanpassa beslut minskar (Power, 2003). Vidare menade den franske
samhallsteoretiken Foucault att vi lever i ett 6vervakningssamhélle som kan orsaka en kansla
av att allt som gors standigt kontrolleras och utvarderas (Nilsson, 2008). Utéver Power och
Foucault finns ytterligare forskning kring de patalade risker som granskning kan féra med sig
(Batterham, 1995; Lindgren, 2008; Sheppard, 2003). Professorer fran Stockholms Universitet
uttrycker sin oro 6ver granskningens utveckling i en nyligen publicerad debattartikel i Dagens
Nyheter:

“Det ar latt att forsta att denna cocktail av métbarhetsproblem och misstroende leder till sdval detaljstyrning
som (6verdrivna) inspektioner, revisioner, processbeskrivningar och kvalitetssakringssyszem... ... Det kommer bli
mycket svart att skapa kvalitet om all styrning gar ut pa att undvika t. ex. vardskandaler, istallet for att
underldtta professionell verksamhet...” (Almgvist et. al., 2013).

Det star inte helt klart hur den 6kade granskningen verkligen paverkar tjansteman inom den
offentliga forvaltningen. Flertalet forfattare slar fast att det behGvs mer forskning av empirisk
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karaktar kring granskningens effekter (Ek, 2012; Lindgren, 2008; Power, 2003) och det &r ur
onskan om mer forskning som den hér studien tar sitt avstamp.

1.1 Forskningslige

Introduktionskapitlet beskriver hur behovet av granskning inom offentlig verksamhet har dkat de senaste
decennierna till foljd av 6kat ansvarsutkravande i forhallande till resultat. Flertalet forskare gor gallande att det
rader brist pa forskning kring granskningens effekter. | foljande kapitel vill vi ge en bild av hur radande
forskningslage ser ut i skrivande stund.

| sitt pAgaende forskningsprojekt skriver Ivarsson Westerberg (2014) att det gar att se en klar
tendens till ett 6kat administrativt arbete for tjanstemén inom den offentliga sektorn.
Administrationens syfte ar tydligt: genom olika dokumentationer, redovisningar och
utvérderingar ska pengar sparas och effektiviteten 6ka. Forskningsprojektet visar att sjalva
arbetet med administrationen drivs utat i organisationen och skéts numera i stor utstrackning
av personer som har annan huvudsaklig sysselsattning. En av administrationens delar ar att
redovisa och dokumentera faktaunderlag for granskning. I en rapport fran Schwartz (2012)
presenteras siffror pa hur anstéllda inom olika organisationer upplever den interna revisionen.
Nastan tre fjardedelar av de tillfragade uttryckte att granskningen hade en positiv inverkan pa
arbetsplatsen. An fler ville att den interna kontrollen skulle utvecklas annu mer i framtiden.
Fordelar som patalas i undersokningen &r att en okad granskning kan hjalpa till att identifiera
risker samt bidra till battre resultat. Det finns vidare forskning som stodjer tanken pa att okad
dokumentation och granskning kan ge effektivare och Ild6nsammare organisationer (Grob,
2012; Osborne och Gaebler, 1992).

Justesen och Skerbaek (2010) belyser granskning ur ett annat perspektiv. Deras studie beror
tjanstemans arbetssituation pa transportministeriet i Danmark. En del av studien skildrar hur
flertalet anstéllda kande obehag av att vara foremal for granskning. De upplevde att
granskningen bidrog till att de fick ta emot orattvis och destruktiv kritik oavsett hur de
agerade. En annan forskare som skriver om samma problematik ar Batterham (1995) som i sin
forskning inom sjukvarden visar att granskning och resultatmatning kan medféra osakerhet
och misstro mellan ménniskor i en organisation.

Johansson (2007) behandlar i sin doktorsavhandling tjansteméns handlingsutrymme i
klientorienterat arbete. | studien framgar att respondenterna upplever att den 6kade
malstyrningen, med aterkommande prestationsmatningar, inneburit en storre fokusering pa
resultatet och hur mycket de lyckas prestera snarare an hur de utfor sitt arbete. Hargreaves
(2003) vidrér samma fenomen inom skolvasendet dér han studerar effekterna av 6kad
kvalitetsméatning inom amerikanska och kanadensiska skolor. Lararna i studien vittnar om att
undervisningen blivit mer inskrankt till att i huvudsak fokusera pa baskunskaper, som star i
centrum fOor méatandet, vilket har tréngt undan annan undervisning. En liknande studie har
gjorts inom svenska skolan av Lindqvist och Nordéanger (2010) déar larares arbete i forhallande
till risk och kvalitet studerats.



Aven Emma Ek (2012) har i sin doktorsavhandling forskat om den 6kade granskningens
paverkan. Avhandlingen fokuserar pa tillsyn som granskningsfenomen och hur den mottas i
organisationen som &r utsatt for tillsynen. Resultatet visar att verksamheten pa
organisationsniva anpassar sin verksamhet for att den ska bli sa granskningsbar som majligt,
dels for att underlatta sjalva granskningen men ocksa for att organisationen sjalv ska kunna
anvénda resultatet for att utvecklas.

Utbudet vad géller forskning kring granskning och dess effekter &r relativt smalt.
Litteraturgenomgangen gar igenom varierande forskningsstudier som belyser granskningens
effekter fran olika perspektiv och forhallningssatt. En 6vervagande majoritet av studierna
inriktar sig specifikt pa en uttalad effekt. Allt mindre studier fokuserar pa att ge en bredare
bild av hur granskning paverkar tjansteman i deras yrkesutévning.



2 Referensram

Inom det har kapitlet gar vi igenom olika aspekter som identifierats i tidigare forskning vilka tar upp effekter
som kan félja av granskning. Aspekterna, som i vissa fall star i kontrast till varandra, kommer inledningsvis
harledas fran mer etablerad litteratur som senare kompletteras av mer ingaende och férdjupad forskning. De
utvalda aspekterna kommer behandla malférskjutning, avprofessionalisering, dvervakning, okad effektivitet och
okad rattsakerhet. Tanken &r att dessa ska ligga till grund for att underlatta forstaelsen av uppsatsens empiriska
material.

2.1 Malforskjutning - kvalitetsmatt och kreativ bokforing

Michael Power (2003) har berort ett antal konsekvenser som kan folja av den dkade
granskningen. En av dessa ar malforskjutning som handlar om att granskade organisationer
har en benédgenhet att anpassa sina verksamheter kring granskningskriterierna i syfte att
erhalla hoga poéng vid effektivitets- och kvalitetsméatningar. Det har menar Power &r ett
problem da kvalitativa aspekter som inte lampar sig for matning, men som kan ha stor
betydelse for verksamhetens ursprungliga mal, inte tas i beaktning.

En forfattare som inspirerats av Powers idéer och som forskat vidare inom &mnet &r Lena
Lindgren (2008). Hon menar att ett av malstyrningens stora problem, inom offentlig
verksamhet, ar att bryta ner de oftast oklart formulerade malen till kvantitativa matt som gar
att mata, vilket i sin tur gor dem irrelevanta och meningslosa. Svarigheterna med att definiera
verksamheters kvalitet i matbara termer, pa ett troligt och legitimt satt, har gjort att Lindgren
starkt ifragasatter kvalitets- och resultatmatningens utbredning i den offentliga sektorn. Vidare
ser Lindgren en fara i att granskning, i vissa fall, kan leda till att tjainstemén i stGrre
utstrackning manipulerar sina siffror i syfte att erhalla battre resultat. Sarskilt i fall dar
tjanstemannen vet om att battre resultat belénas i form av hogre 16n eller andra formaner.
Fenomenet bendmns kreativ bokforing och har kommit i kdlvattnet av att offentlig
verksamhet i storre utstrackning marknadsanpassats.

2.2 Avprofessionalisering - yrkeskompetens och handlingsutrymme

En annan potentiell konsekvens av granskning som Power (2003) presenterar &r
avprofessionalisering som ar nara beslaktad med malforskjutning. Tesen om
avprofessionalisering skildrar en maktforskjutning fran professionen till de som utfardar
granskningskriterierna. Har menar Power att professionens handlingsutrymme och mojlighet
att situationsanpassa beslut hammas till foljd av att arbetet maste anpassas mot granskningen.
Denna anpassning kan da medfdra att kompetensen som tjansteman besitter inte kommer till
anvéandning i den grad som annars vore mojligt.

Sheppard (2003) menar att en effekt som kan uppsta av externt patvingade matningar ar att
individuell reflektion och analys forsvinner. Istallet fokuserar den enskilde endast pa att uppna
de uppsatta malen utan nagon personlig bedémning vilket i forlangningen ger en
avprofessionalisering. Den anstallde som genom rutiner och arbetserfarenhet arbetat upp ett
kunnande inom omradet far saledes inte anvandning for denna individuella kompetens da det
ar samma mal som styr samtliga inom verksamhetsomradet. Johansson (2006) belyser en
byrakratisk aspekt som ror tjanstemans handlingsutrymme och dess begransningar i



forhallande till regler och kriterier inom offentlig verksamhet. Den har aspekten, som i hog
grad tillampas inom forvaltningen, syftar till att starka rattsakerheten vilket betyder att alla
klienter skall behandlas lika. Det hér sker pa bekostnad av tjanstemannens handlingsfrihet och
mojlighet att situationsanpassa beslut vilket riskerar att urholka tjanstemannens profession. En
mojlig konsekvens kan bli att klienter som kommer i kontakt med verksamheten inte far ta del
av tjanstemannens kompetens i lika stor utstrdckning, utan blir istallet behandlade efter
faststéllda rutiner och kriterier.

2.3 Overvakning - stress och misstroende

En annan effekt som kan ske till foljd av granskning &r kanslan av att konstant vara
overvakad. Fenomenet som kallas panopticon bygger i grunden pa tankar som kom till under
1700-talet i syfte att bygga ett idealfangelse. Huvuddragen gar ut pa att fangarna alltid ska
veta att de kan vara 6vervakade trots att de inte alltid kan se om sa ar fallet (Batterham, 1995).

Den franske filosofen Michael Foucault har spunnit vidare pa idéerna och satt in dem i ett
samhéllssammanhang. Foucault menade att olika former av 6vervakning genomsyrar hela
samhéllet och bidrar till att lagar och regler efterlevs. Han menade dven att makt, i det hér
fallet makten att Gvervaka, inte ar nagot som behdver synas utan verkar som nagot osynligt
strukturellt som alltid finns (Nilsson, 2008). Ur denna strukturella maktordning kan negativa
effekter komma ur Gvervakningen. Genom att ménniskor tror sig vara dvervakade, och
vetskapen av att de alltid kan vara det, kan det skapas oro och misstroende i organisationer
vilket gor att medarbetarna inte vagar ifragasatta (Batterham, 1995). Lindgren (2008)
beskriver hur panopticon blivit ett allt vanligare fenomen att diskutera. Hon menar att en
kénsla av att standigt vara dvervakad kan leda till en efterlevnadskultur dar ménniskors ovilja
att ifrdgasatta ar en central effekt av den dolda granskningen. En orsak till kanslan av att vara
overvakad och i forlangningen otillracklig ar att i en organisation kan ett eller flera mal
uppnas utan problem men det finns nastan alltid nagot som skulle kunna gjorts battre. Vidare
menar Lindgren att en organisation som standigt utsatts for kontroll och granskning slutligen
kan komma att 6vervaka sig sjélv och varandra oavsett om det "panoptiska vakttornet™ &r
bemannat eller inte.

2.4 Okad effektivitet - kommunikation och tydliga mal

Organisationsteoretiker har genom aren belyst och formulerat olika tankar och idéer i syfte att
uppna hog effektivitet och maluppfyllelse genom att studera organisationen som sadan men
aven den enskilde arbetarens roll. Henri Fayols tankar om organisatorisk effektivitet kom att
kallas den administrativa skolan. Han menade att framgang for en organisation bygger pa
administrativa principer dar kontroll och granskning ar en viktig punkt. Genom att studera
organisationens resultat och maluppfyllelse genom olika kontroller kan de som styr finna
nodvandig information for vidare planering och en okad effektivitet kan uppnas. Ytterligare
en stor organisationsteoretiker som har foresprakat kontroll och méatinstrument for en 6kad
effektivitet och maluppfyllnad ar Frederick Taylor. Han menade bland annat att det ar svart
for de som sjalva utfor ett arbete att se mojligheter till forbattringar i processen vilket gor det
nddvandigt att det finns en extern observatér (Abrahamsson et. al., 2000).



Hatry (1999) beskriver hur matningen numera endast inte ses ur ett ledningsperspektiv utan
anvands och motiverar anstéllda genom hela verksamhetsledet. Prestationsmétningen kan ge
anstallda incitament till att standigt forbattra sina prestationer vilket aven kan utveckla och
gora verksamheten mer produktiv. Det dr ocksa enligt Neely (1999) majligt att
prestationsméatningen kan underlatta arbetet for den enskilde, eftersom resultatet gar att
anvanda i en utvecklingsprocess, men ocksa genom att matningen kan anvandas som en
kommunikationskanal dar malen blir tydliga och lattare att uppna. Aven Kaplan och Norton
(1996) presenterar matningen som ett hjalpmedel att styra en organisation i ratt riktning. De
menar att utan matning gar det inte att styra och att det ur matningen gar lattare att fokusera
pa de mal som organisationen har satt upp eller fatt sig tilldelade i form av ledningsbeslut
eller direktiv. Bland annat menar de att risken for distraherande informationséverflode
minskas om det finns tydliga matt att forhalla sig till. Eriksson (2006) presenterar i en rapport
for Ekonomistyrningsverket liknande tankar men utvecklar det och beskriver hur
resultatméatning kan hjélpa till i en tvavagskommunikation mellan arbetare och ledning.
Genom att matt uppmats kan bada parter ha en konstruktiv dialog om vad som gjorts och vad
som bor goras for att antingen fa ett effektivare arbete eller uppratthalla pagaende effektivitet.
Det hér kan aven leda till att konflikter och motsattningar inom verksamheten till hég grad
kan forebyggas och forhindras.

2.5 Okad rittsikerhet - transparens och legitimitet

Max Weber menade att om en organisation eller verksamhet ska fungera tillfredsstéllande
kravs formella regler, standardisering och kontroll av tjdnstemans arbete vilket i sin tur okar
sannolikheten att besluten fattas pa rattsékra grunder (Abrahamsson et. al., 2000).
Regelstyrning kan enligt Weber forhindra att godtycke och illegitim maktutdvning rader fran
tjanstemannens sida vilket i sin tur starker systemets rattsakerhet. Starkt rattsakerhet kan aven
bidra till att tjansteman kan stallas till svars for sina handlingar och pa sa vis havda att de
agerat ratt utifran regelverket i det specifika fallet (Weber 1964, ref. i Johansson 2006).

Awven for en brukare som utsatts for en bedémning fran tjansteman &r det viktigt att processen
sker pa ett rattsakert satt. Darfor kan tydliga riktlinjer, genom mal som mits, vara till fordel
for tjansteman for att kunna bedoéma ett fall pa ett tillfredsstallande vis, sett utifran lagtext och
brukares réttigheter. Detta kan ge tjansteménnen en 6kad kansla av trygghet nér de ska agera i
sin yrkesutévning (Cruz, 2013). Utvérderingar och granskningar har &ven en legitimerande
effekt vilket kan visa att den utvarderade faktiskt har dstadkommit det som forvantades av
denne. Genom matning, dar resultaten blir offentliga, uppnas en transparens dar den enskildes
arbete kan synliggoras och rattfardigas infér allmanheten (Hatry, 1999). Ivarsson och Salas
(2013) menar att det forekommer granskningar och utvarderingar vilka har det primara malet
att uppratthalla eller 6ka en organisations eller den enskildes legitimitet. Syftet &r inte att hitta
satt att utveckla organisationen utan att visa omvérlden vad som astadkommes for tillfallet.
Genom att gora sig granskningsbar 6kar mojligheten att visa upp att resultaten uppnas vilket
kan hjalpa tjansteman att pavisa att de skott sina uppgifter pa ett tillfredsstallande satt (Ek,
2012).



2.6 Sammanfattning

| referensramen gar vi igenom, med utgangspunkt fran Michael Power, hur verksamheter som
utsatts for granskning tenderar att fokusera mer pa matten an de ursprungliga malen for
verksamheten (malforskjutning). Vidare kan tjanstemans handlingsutrymme bli inskréankt pa
grund av granskning, vilket kan ta sig uttryck i begransade mojligheter for dem att fatta egna
beslut. Det resulterar i en utveckling som pa sikt kan ge tjansteman mindre makt i sin
yrkesroll (avprofessionalisering). Darefter presenteras olika forfattares tankar kring hur
granskning kan skapa en kansla av évervakning inom organisationer, vilket i sin tur kan skapa
stress och misstroende bland de anstéllda samt en ovilja att ifrdgasatta ledning och
beslutsfattare.

En annan sida som vi belyser i referensramen ar hur granskning kan leda till en 6kad
effektivitet och maluppfyllelse samt dkad rattsakerhet och transparens inom verksamheter.
Har star klassiska organisationsteoretiker som Weber, Fayol och Taylor i fokus. Kontrollen
blir ett viktigt inslag for att erhalla information om hur verksamheten bedrivs och ger
samtidigt ett underlag for hur den kan bedrivas battre. Att det finns tydliga direktiv som
sedermera foljs upp dr, enligt vissa foresprakare, en grundlaggande forutsattning for att
verksamheter ska na en effektiv maluppfyllelse. Vidare kan kontrollen bidra till att
tjanstemans beslut i storre utstrackning fattas pa rattsakra grunder, vilket genom att besluten
blir offentliga dven kan starka tjansteménnens legitimitet.

De olika effekterna som kan f6lja av granskning, som vi presenterat inom referensramen, har
valts ut i avsikt att forsoka uppna och besvara uppsatsen syfte, vilket kommer att presenteras i
nastkommande kapitel. Figur 1 summerar vilka aspekter utifran referensramen vi amnar
undersoka i var empiri.

— | Malférskjutning

- |Avprofessionalisering

Granskning
\ —:»‘Tjéinsteméin‘ o |

Figur 1. Granskning kan enligt litteraturen paverka tjansteméan i vissa riktningar.



3 Syfte

Det star inte helt klart hur den 6kade granskningen paverkar den enskilde tjanstemannens
yrkesutévning i offentlig verksamhet. Asikterna kring granskningens effekter gér i sar och ger
ingen samlad bild av fenomenet. Darfor ar syftet med uppsatsen att utrona hur de i
referensramen ndmnda effekter som kan félja av granskning upplevs av tjansteman inom
offentlig verksamhet. Effekterna som avses ar malforskjutning, avprofessionalisering,
overvakning, okad effektivitet och 6kad rattsakerhet.

3.1 Avgransningar

Den offentliga sektorn & omfattande och inrymmer ett stort antal verksamheter och
tjansteman med skiftande arbetsuppgifter. Arbetet kommer att berdra offentliga tjanstemén i
allmanhet, men for att exemplifiera fenomenet kommer tjansteman inom klientrelaterat arbete
studeras i synnerhet, da denna yrkesgrupp i stor utstrackning ar féremal for granskning
(Johansson, 2007). Vidare har studien begrénsats till att endast rora en slags verksamhet och
en arbetsplats. | nastkommande metodavsnitt kommer tillvagagangssattet och den undersokta
verksamheten att presenteras.



4 Metod

| detta kapitel redogdrs for uppsatsens olika metodval. Har beskrivs hur och varfor uppsatsens empiriska
undersokning ar gjord med fokus pa urval, operationaliserad referensram, datainsamling och analys samt en
avslutande metoddiskussion.

4.1 Metodologisk ansats

Det &r viktigt att den metodologi som ligger till grund for insamling av data véljs i forhallande
till det syfte uppsatsen amnar forklara. | vart fall har vi valt att genomfora en deskriptiv
fallstudieanalys av en sérskild myndighet dar vi vill préva hur de aspekter som namns i
referensramen tar sig uttryck. Metoden passar vart syfte vél da vi anvander oss av
myndigheten och dess anstallda som representanter for tjansteman inom offentlig verksamhet.
Enligt Bryman (2011, s.77) &r det till fordel att genomfora en djupgaende fallstudie om syftet
ar att exemplifiera hur det kan se ut for liknande analysenheter.

For att samla in relevant data har tva kvalitativa metoder anvants. Forst har en kortare
textanalys genomforts for att kartlagga hur granskningen gar till pa den utvalda myndigheten.
Sedan har information samlats in genom intervjuer bland tjansteman pa myndigheten.
Intervjuer &r till fordel for undersokningen da de amnat fanga in asikter som beskriver
tjanstemannens verklighet samt ga pa djupet med dessa asikter (Esaisson et. al., 2012, 5.132).

4.2 Urval

Onskvart for var undersokning hade varit att urvalet av respondenter innefattat sa stor del som
mojligt av populationen. I det aktuella fallet skulle det kréavt allt for stora resurser och tid i
ansprak och darfor har urvalet av populationen avgransats till en myndighet genom sa kallat
strategiskt urval. Den berérda myndigheten ar Forsakringskassan och eftersom organisationen
finns i hela landet har ytterligare avgrénsningar gjorts till ett av verksamhetens kontor i en
storre svensk stad. Matning av arendehantering ar vanligt férekommande inom
Forsakringskassan, vilket gjorde myndigheten vél lampad for undersokningen da syftet var att
exemplifiera hur tjansteman pa ett myndighetskontor upplever granskning
(www.forsakringskassan.se). Val pa kontoret var det viktigt att vi fick traffa och intervjua
personer som hade relevant information fér undersékningen. Dar av togs kontakt med en
tjansteman pa kontoret med stor erfarenhet och kunskap inom professionen som kunde guida
oss vidare till respondenter att intervjua. Handelseférloppet kan harledas till en typ av
snobollsurval som &r en metod Esaisson et. al. (2012) menar &r véal beprévad och anvandbar
for liknande studier. Genom att intervjua personer fran tva olika avdelningar inom
organisationen undveks risken att urvalet slutade i en alltfér enhetlig grupp av respondenter.
Syftet var att de tva utvalda avdelningarna skulle ge en bredare bild av verksamheten och
valdes ut efter noggrann analys 6ver vad de kunde tillféra uppsatsen.

4.3 Textanalys

For att fa en klarare bild av hur granskning och métning utfors inom Forsakringskassan
anvandes organisationens senaste arsredovisning och regleringsbrev samt en
socialforsakringsrapport. Detta for att vara sékra pa att fragorna, som kom att stallas under


http://www.forsakringskassan.se/

samtalsintervjuerna, faktiskt berérde respondenternas yrkesutévning och kéndes bekanta for
dem.

4.4 Intervjumetodik

Det huvudsakliga empiriska materialet samlades in muntligt och metoden som valdes var
semistrukturerade samtalsintervjuer. En intervju kan genom foljdfragor hjélpa till att ga ner pa
djupet med varje respondent vilket ger en majlighet att fa utvecklande svar. Genom att halla
intervjuerna semistrukturerade gick det styra respondenterna i en viss riktning utan att vi
riskerade att lasa in dem pa ett allt for ensidigt spar med risk for att missa specifika detaljer
(Esaiasson et. al., 2012, s.251).

En viktig forutsattning for att uppsatsen ska kunna bidra till den vetenskapliga forskningen &r
en god operationalisering av referensramen. Darfor &r intervjufragornas utformning (se bilaga
1) nagot som tagit mycket tid i ansprak. Genom att utga fran den valda referensramen och
sedan operationalisera den till ett sprak som tjanstemannen forstar, 6kade chanserna att fa
anvandbara svar fran respondenterna (Bryman 2011, s.251). Esaisson et. al. (2012) beskriver
att det ar viktigt att den som staller fragor gor det pa ett satt som ar bekvamt for den som ska
svara. For att lyckas med det undveks fragor som endast gick att besvara med ett kort ja eller
nej, samt att fragornas formulering inte fick vara stotande eller for kravande att svara pa.
Samtliga intervjuer har startat med en klar struktur men ambitionen var inte att statiskt lasa
samtalet till schemat om det fanns en 6ppning for mer relevant information. Varje respondent
har erbjudits anonymitet och tillfragats om godkannande att spela in samtalet, i enlighet med
Vetenskapsradets forskningsprinciper (Vetenskapsradet, 2002). Forskningsprinciperna har
beaktats i syfte att ge undersokningen en dkad seriositet. Inspelningarna har dven
kompletterats med skrivande anteckningar for att inte riskera att missa information och det
inspelade materialet har senare transkriberats for att lattare kunna analyseras.

4.5 Dataanalys

Materialet som insamlats har kategoriserats och strukturerats for anvandande i analyskapitlet
dar det ska hjalpa till att svara pa uppsatsens syfte. For att pa basta tankbara sétt gora det har
en matris konstruerats (se bilaga 2) dar nyckelord som syftar till referensramens olika delar
stallts upp. Genom att plocka ut citat och stycken fran respondenternas svar och placera in
dessa i lampliga omraden i matrisen kan en klar bild av hur de anstéllda uppfattar sin situation
framtrada.

Aven en analysmodell (se figur 2) har konstruerats i syfte att forenkla arbetsprocessen. |
modellen kan det empiriska materialet fran intervjuer ses som en input. De fem aspekterna
fran referensramen kan ses som en foradlingsprocess som i sin tur genererar en output i form
av en analys.
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och transparens

Figur 2. Modellen gestaltar hur det empiriska materialet fran intervjuerna
filtreras genom referensramen i syfte att nd en god analys.

4.6 Metoddiskussion

For att en uppsats ska anses trovardig och vara legitim ar det viktig att den haller hog validitet
och reliabilitet, det vill s&ga att den verkligen mater det den &r avsedd att méta och att
noggrannheten i matningen inte gar ifragasatta (Esaiasson et. al., 2012, s.57). Genom att i
metodkapitlet har kunnat motivera och argumentera for hur och varfor de olika valen for
undersokningen ar gjorda anser vi att en hog validitet ar uppnadd. Esaiasson et. al. (2012)
belyser att en undersékning riskerar att moéta kritik om dverrensstammelsen mellan
referensramen (teoretisk definiton) och de operationaliserade fragorna ar svag. Att alltid haft
det i atanke vid utformandet av fragorna har starkt var tro om att den empiriska
undersokningen faktiskt mater det den &r amnad att géra. Genom att genomfora intervjuer och
exempelvis inte enkéter, som skulle kunna ge fler kvantitativa svar, underlattas arbetet med att
besvara undersdkningens syfte eftersom studien &mnat berdra tjansteménnens egna
upplevelser. Nér en understkning av det har slaget gors finns det en risk att misstag kan
forekomma. Ett slarvfel i datainsamlingen, ett missforstand vid en intervjusituation eller ett
tekniskt fel kan gora att reliabiliteten blir lidande (Esaiasson et. al., 2012, 5.63). Darfor har
ambitionen under hela arbetets gang varit att sakra upp och minimera dessa risker pa alla satt
som ar mojliga.
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5 Empiri

Foljande kapitel kommer inledas med en kortare beskrivning av Forsakringskassans verksamhet och hur
granskningen ar strukturerad inom myndigheten. Darefter kommer svaren fran vara intervjuade tjansteméan att
presenteras i form av l6pande text och citat. Svaren kommer att tillsammans med referensramen, ligga till grund
for vidare analys.

5.1 Forsdkringskassan och kvalitetsmatning

Forsakringskassan ar en statlig myndighet som arbetar pa uppdrag fran riksdag och regering.
Myndigheten ansvarar for stora delar av de offentliga trygghetssystemen i Sverige. Mer
specifikt administrerar myndigheten 6ver de formaner och ersattningar som ingar inom
socialforsékringen. Andra uppgifter som Forsékringskassan har ar att samordna rehabilitering
for sjukskrivna samt utdva kvalitetsméatning 6ver verksamheten (www.forsakringskassan.se).
Varje ar betalar myndigheten ut omkring 200 miljarder kronor i bidrag och forsakringar.
Regeringen tilldelar Forsakringskassan resurser och satter upp mal for vad myndigheten ska
uppnd, vilka formuleras i de arliga regleringsbreven. De évergripande malen i
regleringsbrevet for 2014 &r att socialforsékringen ska ha hog tilltro bland medborgarna, att
administrationen ska vara rattsaker samt att verksamheten ska vara effektiv och besta av hog
kvalitet sa att fler personer aterfar sin arbetsformaga. Vidare ar Forsakringskassan skyldig att
redovisa hur val myndigheten lyckats med maluppfyllelsen (Regeringen, 2013).
Forsakringskassans kvalitet i &rendehandlaggningen maéts utifran tre aspekter som ska ringa in
totalkvaliteten. Dessa aspekter utgar fran att d&rendena ska behandlas snabbt, korrekt och
enkelt (Arsredovisning Férsakringskassan, 2013).

Hantera renden snabbt

Enligt Forsékringskassan ska drendehandldggningen genomforas i ett hdgt tempo och
kundernas fragor ska behandlas inom en skalig tid. Kvalitet ur denna aspekt méts dels genom
inrapporterad handlaggningstid och dels genom kundundersékningar dér kunden, efter
avslutat arende, far mgjlighet att ange hur snabbt de upplevde att handlaggningen fortgick.
Utover detta redovisas dven handlaggarnas tillganglighet och svarstider.

Hantera arenden korrekt

For att en darendehandl&ggning ska kunna klassificeras som korrekt utford ska myndigheten
agera sjalvstandigt och opartiskt. Vidare ska rattsdkerheten varnas, vilket gérs genom att lika
fall behandlas lika och i enlighet med regelverket. Kvalitet ur denna aspekt bedéms genom
analys av kundupplevelser, resultat fran Forsakringskassans utbetalningskontroll och antalet
felutbetalningar. Andra omraden som mats och bedéms &r antalet omprovningar,
Overklaganden och anmélningar. Tillsammans ska dessa indikatorer ge en samlad bild av hur
beslutskvaliteten ser ut inom myndigheten (ibid.). Till sin hjalp att kontrollera kvaliteten
anvander sig Forsakringskassan av statistiksystemet Qben Il. Systemet méter beslutens
korrekthet och definierar kvalitet efter radande regelverk. Handlaggningsarenden som blir
foremal for granskning véljs slumpvis ut av systemet (Socialforsakringsrapport, 2008:16).

Forsakringskassan har dven interna specialister som kontrollerar enskilda arenden mer
specifikt i syfte att sakerstalla att samtliga arendet hanteras pa ett korrekt sétt. Vid dessa
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kontroller granskar specialisterna hela arendeflodet. Viktiga omraden som blir bedémda ar
bland annat hur handlaggaren har planerat och motiverat sina beslut samt hur handlaggaren
foljt arendeprocessens olika led (Arsredovisning Forsakringskassan, 2013).

Hantera arenden enkelt

Att hantera ett &rende enkelt innebar for Forsakringskassan att kontakterna mellan
myndigheten och kunderna anpassas efter kundernas behov. Vidare ska myndigheten
formedla ett lattforstaeligt och begripligt sprak samtidigt som kunderna bemats pa ett vanligt
och respektfullt vis. En viktig aspekt ar att kunderna pa ett smidigt satt ska kunna komma i
kontakt med myndigheten. Denna aspekt mats uteslutande genom kundundersokningar dar
kunderna far svara pa olika pastaenden kring drendehandlaggningen (ibid.).

5.2 Intervjusammanstallning

Fem tjansteman pa Forsakringskassan har intervjuats. Tre av tjanstemannen arbetar pa
avdelningen for personlig handlaggning. I rollen som personlig handlaggare bedoms kundens
rétt till sjukpenning. Arbetet ar av utredande karaktér och innebar kvalificerade utredningar
som bygger pa nara kontakt med arbetsgivare, lakare och kunder. De tva andra
respondenterna arbetar pa avdelningen for tidig bedémning. Den har avdelningen utgor den
forsta delen av handlaggningen i nya drenden och arbetar mer 6vergripande. Handlaggarna pa
denna avdelning mater inte kunden i samma utstrackning som personliga handlaggare och gar
darmed inte in lika specifikt i enskilda fall.

5.2.1 Malforskjutning - kvalitetsmatt och kreativ bokforing

Gemensamt for alla respondenter var att de upplever arendemangden som véldigt hog. Da
handlaggarna pa Forsakringskassan ska hantera upp emot 100 drenden per dag belyste ett par
respondenter vikten av att prioritera. Vidare menade en respondent att den knappa tidsramen
gor att det oftast inte finns tid for extra samtal, d&ven om det ibland skulle kunna innebéra en
Okad trygghet for kunden. Samma respondent upplevde att arbetet som handlaggare idag
innefattar s& mycket registrering och administration att tiden ibland blir for knapp for sjélva
arendehanteringen. Flera tjansteman uttryckte dven att kvaliteten i handlaggningen sékerligen
hade kunnat bli battre om mer tid funnits till férfogande. Foljande svar gavs under en intervju:

”...ledningen styr valdigt mycket kring att man ska producera och fa undan mycket, samtidigt ska det ju vara
god kvalitet och ska det vara god kvalitet kanske man inte hinner producera lika mycket, och da kan ju ibland
kvaliteten fa stryka pa foten... ”” - Respondent 5

Tva av respondenterna uttalade sig ifall de trodde att det forekommer nagon manipulering av
statistiken i syfte att erhalla battre resultat. Den ena respondenten var relativt saker pa att det
inte forekommer nagon typ av forfalskning med motiveringen att fusk alltid kommer fram i
slutandan. Den andra respondenten var av en annan uppfattning da hen var relativt saker pa att
fenomenet forekommer inom myndigheten, sérskilt inom de avdelningar dar resultatet till stor
del ligger till grund fér I6neutvecklingen:
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” Dd tror jag att det kanske dr mer pd exempelvis tidig bedomning med korta snabba drenden, mer produktion.
Dar ar jag dvertygad om att dar skarvar man ganska mycket for att visa, titta har. For det ligger till grund nar
man ska satta I6nerna sen. ” - Respondent 5

Inte nagon av de svarande tyckte att Forsakringskassans méatning ringar in alla betydande
kvalitativa aspekter. Respondenterna belyste problematiken vid matning av antalet avslut per
handlaggare. En respondent exemplifierade mer specifikt. Hen menade att jobbar
handlaggaren exempelvis mot en vardcentral som ligger i ett vélbargat bostadsomrade dar
folk ar hogutbildade leder det ofta till fler avslut. En genomgaende problematik som lyftes
fram av respondenterna var att cheferna inte ser nagot annat an statistiken. Féljande citat
uttrycktes av en respondent:

” Om jag har hundra avslut kanske det ar skitbra for chefen att se men det betyder &terigen inte att jag ar duktig
for hon vet ju inte varfor jag har avslutat férran jag faktiskt ger henne informationen om varfor jag har avslutat.
” - Respondent 1

En annan respondent uttryckte att det bara &r den negativa feedbacken fran kunder som nar
cheferna. Positiv feedback som exempelvis samtal fran nojda kunder ar generellt inget som
kommer fram, vilket enligt respondenten ger en falsk bild av verkligheten. Hen menade att det
ar manga infallsvinklar som maste foljas upp for att kunna ge en tydlig struktur 6ver hur
handlaggaren faktiskt arbetar.

5.2.2 Avprofessionalisering - yrkeskompetens och handlingsutrymme

Bland undersokningens respondenter radde det stor samstammighet rérande granskningens
paverkan pa handlingsutrymme och yrkeskompetens. Samtliga tjansteman som blivit
intervjuade vittnade om att de i sina enskilda drenden har stor frihet att agera efter eget
tyckande och tdnkande. Samtidigt gav tre av intervjuerna svar som antydde att
handlingsutrymmet till stor del &r begransat just till den enskilde tjanstemannens specifika
arbete da ett dvergripande ramverk alltid maste tas i beaktning vid olika ageranden. En av
respondenterna forklarade sin arbetssituation:

” Man brukar saga sahar, det har liksom ar ramen, det har ar regelverket som vi ska forhalla oss till liksom (har
visar hen handerna som en ram). Jag far inte vara utanfér ramen men hur jag gor uppdraget och hur jag
prioriterar och vad jag tar i forsta hand. Dar finns det ju en del ganska stora svangningsutrymmen inom ramen
liksom. ” — Respondent 4

Nastan samma frekvens av samstammighet uppnaddes géllande om tjansteménnen anser att de
far utlopp for sin yrkeskompetens. Tre av respondenterna upplevde att de far mojlighet att
anvanda den kunskap som de inforskaffat sig under aren:

7 Jag har tidigare arbetat exempelvis inom socialtjdinsten och den kunskapen jag har med mig fran
socialtjansten nar jag jobbar mot psykiatrin ar ju valdigt vardefull. Skulle det sitta en annan handlaggare mot
psykiatrin da skulle den ha en annan kunskap som vore vardefull. ” — Respondent 4

Ingen av de tillfrdgade svarade nagot som visade pa motsatsen, det vill sdga ingen gav uttryck
for att den inforskaffade yrkeskompetensen inte kommer till anvéndning.
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Det fanns bland respondenterna ocksa fa svar som tydde pa att de upplever det begransade
utrymmet att handla gentemot organisationen som ett problem. Endast en av de tillfragade
menade att hen kanner sig last till sitt handlingsutrymme gentemot kollegor och
organisationen i stort. Tre av tjansteménnen menade att organisationen uppmuntrar dem att
komma med egna tankar och idéer och ndamnde bland annat inférandet av LEAN som &r en
metod for verksamhetsutveckling:

” Vi har ju kommit med en del nytt. Vi kom pa det i vart team, det har fungerat jattebra, det kom vi pa sjalva. Vet
ni vad LEAN ar? Da ar det faktiskt meningen att vi ska komma med idéer och da &r tanken att vi ska fa vara
delaktiga. ” — Respondent 2

5.2.3 Overvakning - stress och misstroende

Ingen av respondenterna uppgav att de inte kan saga ifran vid for hog arendemangd, daremot
var det bara tva av intervjupersonerna som gav ett tydligt svar att de vagar séga ifran. En
respondent upplevde att relationen med chefen &r viktig. Hen menade att om relationen ar god
mellan chefen och handlaggaren ckar mojligheterna till en battre dialog angaende
arbetsbelastningen. Pa en fraga om det &r nagra problem att ga till chefen vid for hog
pafrestning svarade en respondent féljande:

” N& det gor jag. Jag behdver ju satta ner foten nér jag kénner for det. Jag gor ju inte det for att javlas med min
chef utan det &r for att jag inte pallar trycket och pallar jag inte trycket s& kan jag inte gora det jag ska géra och
da blir det ingenting gjort &nda. “ - Respondent 1

Tre av respondenterna upplevde att trycket pa Forsakringskassan mestadels ar hogt vilket
ibland gor att arbetssituationen kan upplevas som stressande. Gemensamt for dessa
respondenter ar att de ibland 6nskar en lugnare arbetsmiljé med lagre tempo. En respondent
menade att ju hogre arendeméngd handlaggarna utsetts for desto stérre ar risken for dem att
bli utslitna. En annan intervjuad handldggare uttryckte att trots att ”pappershdgen” med
arenden numera flyttats fran skrivbordet till datorn, och darmed blivit mindre synlig, upplevs
fortfarande samma stress att handlagga arendena. De tva respondenter som inte upplevde sin
arbetssituation stressande betonade vikten av sjalvinsikt och vetskapen om att det inte gar
gOra mer an sitt yttersta. Foljande citat belyser en av dessa handl&ggares tankar kring stress:

” FOr mig sjalv sa tjanar jag ingenting pa att stressa mig igenom mina &renden utan hinner jag inte med nagot
arende s& far det ligga liggande, alltsa den far ju lida tyvarr, men assa.. det far vara sd &n att jag gor nagot fel
efterhand pa grund av att jag stressar igenom det. Och ar det ndgonting far jag ga till min chef. Alltsa jag ar en
san dar, hinner jag inte sa hinner jag inte. Har jag gjort mitt basta har jag gjort mitt basta... ”’ - Respondent 1

Ingen av respondenterna ansag att det forekommer misstroende bland kollegorna pa
arbetsplatsen. Daremot upplevde tre respondenter att det inte finns utrymme att lamna éver
uppgifter till arbetskollegor da alla har lika stor arbetsbelastning. En intervjuad handlaggare
delade med sig av sina erfarenheter vad galler konflikter och misstroende:

“ Det som framforallt har diskuterats p& denna arbetsplatsen ar att &rendeméngden &r valdigt hog men vi haller
inte p& med massa andra konstiga konflikter som kan finnas pa andra arbetsplatser. Generellt ar det valdigt bra
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folk och det ar darfér som jag tror att man trivs. ” - Respondent 4

5.2.4 Okad effektivitet - kommunikation och tydliga mal

Samtliga tillfragade menade att det pa nagot satt fors en kommunikation mellan olika nivaer i
organisationen rérande resultaten som uppnas. Alla fem respondenter lyfte fram liknande
exempel dar de sitter ner och diskuterar specifika drenden som av nagon anledning varit
foremal for granskning. Samtalet fors med chefer och specialister och tva av respondenterna
hénvisade till att kommunikationen sker for att 6ka kvaliteten i arbetet medan 6vriga endast
beréttade att samtalet &ger rum. En av respondenterna lyfte fram att hen ansag det
problematiskt att underlaget som ligger till grund for samtalet inte finns tillgangligt utan
endast kan plockas fram av nagon i beslutandestallning.

” Specialisterna valjer ut drenden via stickprov, da far vi sitta med dem och med chefen, de bara plockar fritt
och sd kollar de hur vi har handlagt. ” — Respondent 3

“Sen har vi ocksa speciella individuella uppféljningar da sorterar man ut i vart system kanske fem till tio
arenden sé tittar man pa olika fragor, att har har det varit brister innan, sa sitter man tillsammans
handlaggaren och chefen oftast da. - Respondent 5

Precis som i fallet med kommunikationen sa menade samtliga av de intervjuade att de
upplevde att de har tydliga mal att arbeta efter i sin yrkesutovning. Samtliga svarade att de
valdigt tydligt kan saga hur och vad de férvéantas géra under en arbetsdag. Daremot finns det
en lagre samstammighet nar fragan om organisationens mal i stort kom upp. En respondent
menade att dessa mal ar oklara och diskuteras for lite i organisationen, medan en annan
beréttade att hen upplever att organisationen lagt stor vikt vid att fa tjanstemannen att inte ha
nagra tvivel om vad verksamhetens faktiska mal r.

” Forsakringskassan ar en organisation dar det mantras in - vad ar ens uppdrag. Det kan vi nog svara pa
klockan ett pa natten om nagon vécker oss liksom. Det ar att bedéma rétten till sjukpenning och att vi ska
bedoma den sd enkelt, snabbt och rdtt som mojligt... ” — Respondent 4

Tva av respondenterna gav uttryck for att tydliga mal gér dem mer effektiva i arbetet. En av
de svarande forklarade att det gor att hen blir mer driven och prestationsinriktad i sitt arbete.
Den andra respondenten exemplifierade vikten av tydliga mal genom att forklara att
exempelvis en ny politisk ssmmansattning i regeringen kan stélla om de utstakade malen for
verksamheten. Detta kan enligt respondenten leda till ett mer svarjobbat arbetsklimat med
langre handlaggningstider och andra svarigheter.

» Alltsd mina tydliga mal ar att jag vill f& ut manniskor i arbete och det &r inte bara for att det ar tydliga mal
frdn min arbetsgivare utan det ar for min egen hallbarhet. Ju fler &renden jag har igdng ju svarare vardag far ju
jag och det gor ju att jag driver mina drenden sa langt jag kan, sa att de ska rulla pa. Annars sitter jag dar med
kanske 120 arenden och det &r ju mitt ansvar aterigen. Och det far mig att bli mer driven sa det kan vara en
positiv effekt av det ocksa. ~” — Respondent 1

Nagot som ocksa namndes till foljd av tydliga mal var da en av respondenterna beréttade att
det inte fanns nagra konflikter pa arbetsplatsen. Genom att alla vet vad som ska goras och att
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alla vet att kollegorna har lika mycket arbete menade hen att det inte finns tid eller anledning
for kritik mellan tjansteménnen.

5.2.5 Okad rittsikerhet - transparens och legitimitet

Av alla tillfragade menade samtliga att de upplevde en trygghet i det regelverk som styr
verksamheten och deras yrkesutévning. Bland annat ndmndes att de kan avséga sig ansvaret
for vissa handlingar da en kund inte varit nojd med ett beslut. Regelverket upplevs av
tjanstemannen som positivt bade for handlaggaren sjalv och kunden. Genom att
tjanstemannen alltid forhaller sig till regelverket ska det, enligt de svarande, inte spela ndgon
roll vilken handlaggare en kund stéter pa i myndigheten. Alla ska behandla drendena pa
liknande satt. Ett citat fran en av respondenterna far exemplifiera detta:

” Men vi har ju saker som vi ska ga efter nar vi gor bedémningar, det ska ju inte spela nagon roll vem man
kommer till, vem som handlagger arendet... ...det ar ju en referens kan man séga. ~” — Respondent 3

Tre av de tillfragade uttryckte ocksa en positiv installning till att deras arendehantering
granskas. Tjanstemannen namnde ansvarsutkravande for anvandning av skattemedel och
fragan om rattsékerhet i &rendehanteringen som anledningar att Forsakringskassans
verksamhet ska granskas. En av de tillfragade beskrev att regelsystemet for att erhalla
sjukpenning tidigare varit mer givmilt vilket numera gjort det extra viktigt att deras &renden
granskas. Foljande citat belyser en respondents tankar kring varfor medborgarna bor fa insyn i
arendehandl&ggningen:

” Ja men jag maste ju &nda sdga att, jag tycker nog faktiskt att det &r bra att det ar hallpunkter och att det ar
registreringar och sa vidare. For att exempelvis om du eller du skulle bli sjukskriven och sen bli frisk och sen
vilja veta, vad var det egentligen som skrevs i mitt sjukfall och vad var det fér handlingar som skickades in fér
fem &r sen liksom, da har ni ju ratt att ta ut det liksom. ~” — Respondent 4

Genom att gora sig granskningsbara menade respondenterna att de far en 6kad legitimitet
gentemot medborgarna. Tva av respondenterna menade att det ar viktigt med granskning ur
ett demokratiskt perspektiv eftersom det gor att medborgarna far insyn i hur
Forsakringskassan skoter sina ataganden. De namnde sjukfdrsakringen som en tung
ekonomisk post som skattebetalarna star for vilket gor det viktigt att systemet granskas.

“ Men absolut en myndighet maste granskas. Jag kan tycka att det granskas pa ett konstigt satt. Men man ska
komma ih&g att det ar skattepengar vi anvander sa saklart ska vi granskas. Sen finns det ju speciella
myndigheter som granskar oss hur vi skoter sjalva forsakringen och det &r ju jatteviktigt. ” - Respondent 5

“ Jag tanker sahar att som samhallsmedborgare sé& betalar man ju skatt till det har systemet for att man ska fa
ut, for det ar faktiskt en forsakring vi hanterar oavsett om du har underhallsstod eller foréldrapenning eller om
du har sjukpenning eller vad du har s ar det ju en forman som &r baserad pa skattepengar liksom. Och for att
det stora systemet som hanterar s& mycket ska fungera s maste man ju registrera och kolla s att allting gar
ratt till s& jag tycker att det finns faktiskt en valdigt stor rattsakerhet i Forsakringskassans system. * -
Respondent 4
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6 Analys

| foljande kapitel redovisar vi resultatet som framtrader da vi staller respondenternas upplevelser mot de
aspekter som identifierats i referensramen. Till hjalp har vi var analysmodell som presenterats i kapitel fyra.

6.1 Malforskjutning - kvalitetsmatt och kreativ bokforing

Intervjuade respondenter vittnar om en hdg arbetsbelastning med stegrande inslag av
administration och registrering som i langden leder till mindre tid for sjélva arbetet. Mindre
tid 6ver for det huvudsakliga arbetet kan sparas till Power (2003) och Lindgrens (2008) tankar
kring malforskjutning. De menar att organisationer som i stor utstrackning fokuserar pa
prestationsméatning och granskning tenderar att asidosatta verksamhetens huvudsakliga mal
till forman for de omraden som ar foremal for granskning. Dessa tankar stérks ytterligare da
ett par respondenter uttrycker att kvaliteten i &rendehandldggningen sannolikt hade blivit
battre om mer tid funnits till forfogande.

Power (2003) menar att en bidragande orsak till att de huvudsakliga malen ofta asidosétts da
verksamheter fokuserar pa granskningskriterierna ar att flertalet kvalitativa aspekter, som ar
av betydelse for verksamheten, inte lampar sig for matning. Denna forestallning delas av
samtliga respondenter som upplever att den nuvarande méatningen pa Forsakringskassan inte
ger en réattvisande bild av arbetet. Ett antal respondenter upplever att flertalet vitala delar inom
yrkesutdvningen inte ryms inom métningarna, vilket ses som frustrerande da cheferna inte ser
nagot annat an statistiken. Respondenternas svar ger stod at Lindgrens (2008) kritik mot
kvalitets- och resultatmatningens omfattning och relevans inom offentlig sektor.

Vidare belyser Lindgren (2008) en annan bieffekt som kan folja av malforskjutning. Hon
menar att da tjansteman i sin yrkesutévning i hdg grad fokuserar pa prestationsmétningar kan
manipulering av resultaten, i syfte att battra pa statistiken, ligga nara tillhands. Av vara
intervjupersoner &r det endast tva som uttalar sig kring detta fenomen. Den ena &r relativt
saker pd att fenomenet forekommer pa avdelningar dar resultatet spelar en stor roll for
I6neutvecklingen, medan den andra respondenten &r relativt saker pa att det inte forekommer
nagon manipulation av siffror. Respondentens svar om att fenomenet forekommer dar I6nen
satts i forhallande till resultat ar slaende likt Lindgrens litteratur angaende den kreativa
bokfdéringens bakomliggande faktorer. Det hér far oss att tro fenomenet faktiskt forekommer
till viss grad.

6.2 Avprofessionalisering - yrkeskompetens och handlingsutrymme

Power (2003) menar att professionens handlingsutrymme och majlighet att situationsanpassa
beslut riskerar att hammas till foljd av att de som utfor arbetet maste anpassa sitt arbete mot
granskningen. Detta dr inget som stddjs i var undersokning. Vi har snarare funnit att
respondenterna ger starkt uttryck for att deras egen mojlighet att anpassa arbetet och handla
hur de vill &r stort, inom vissa bakomliggande ramar, nar det kommer till enskild
arendehantering. Samtliga respondenter menar att de kan styra 6ver sin dag pa ett sadant satt
som de sjélva onskar, och ingen ger uttryck for nagot som visar pa att de skulle vara hammade
i det dagliga arbetet.
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Samma utgang motte den effekt som Sheppard (2003) menar kan uppsta av externt patvingade
maétningar, vilket ar att individuell reflektion och analys forsvinner. Detta skulle i sin tur
medfora att tjanstemannen inte far ut den yrkeskompetens de samlat pa sig under sin tid pa
Forsakringskassan eller vid tidigare utbildningar och arbetsplatser. Inte heller hér hittar vi
nagot stod i respondenternas svar att denna effekt faktiskt kommer till uttryck pa
myndigheten. Istallet var respondenterna eniga i att de som tjansteman far ut sin
yrkeskompetens pa ett for dem tillfredstallande satt. Tydligast visar det sig nar en av de
tillfragade menar att hens tidigare anstallning, som inte var pa Forsakringskassan, ger hen en
fordel i arendehantering av visst slag. Samma respondent uttrycker dven att om nagon av
dennes kollegor skulle ta 6ver &rendet skulle kollegans tidigare yrkes- eller
utbildningssituation vara till férdel pa ett annat satt. Nagot som visar att individuella
skillnader i kompetensen kan spela roll och nyttjas om lage finns.

Aven om samtliga respondenter ger svar som tyder pa stort handlingsutrymme i den enskilda
arendehanteringen finns det svaga motséttningar nér det handlar om handlingsutrymme
gentemot organisationen. Johansson (2006) beskriver att det kan ske en maktforskjutning
inom organisationen dar makten gar fran professionen till de som utfardar
granskningskriterierna. Tre av de tillfragade svarar pa ett sitt som motsatter existensen av
maktforskjutning da de bland annat namner LEAN som ett verktyg déar de uppmuntras att
komma pa nya och kreativa idéer. Endast en respondent ger uttryck for att hen kanner sig last
till kollegor och organisationen vilket vittnar om att inte heller denna effekt av granskning gar
att hitta i ndgon storre utstrackning.

6.3 Overvakning - stress och misstroende

Att standig 6vervakning kan leda till misstroende, stress och radsla att ifragasatta i en
organisation &r tankar som delas av bade Batterham (1995) och Lindgren (2008). Vi ser i
respondenternas svar att de inte upplever nagra svarigheter att saga ifran vid for hog
arendemangd, daremot &r det bara tva respondenter som uppger att de faktiskt har sagt ifran.
Ett ndgot motsdgande svar kan alltsa skonjas vilket gor det svartolkat, men fokus bor enligt
oss laggas pa att ingen ger uttryck for att det inte gar att saga ifran om viljan finns. Skulle
effekten vara tydlig i organisationen far vi anta att vara fragor gett oss svar som tydligare visat
det.

Tre av fem tjanstemén gav intentioner om att den stora &rendeméngden, som sedermera foljs
upp, verkar stressande, medan évriga tva hanvisar till det personliga ansvaret att sjalv
strukturera ett fungerande arbetssatt. Genom de svar vi erhallit ser vi inte att det existerar
nagon strukturell stress, utan fenomenet visar sig olika fran person till person. Daremot ar det
intressant att en respondent namner att stressen fortfarande upplevs lika pataglig trots att
arendena flyttats fran den synliga pappershogen pa skrivbordet till abstrakta siffror i ett
datorprogram. Det &r inte svart for oss att dra parallellen till Foucaults tankar om att makt och
overvakning inte behover vara synliga for att paverka.

Annu en effekt som kan komma ur granskning &r att ett klimat av misstroende kan skapas
internt i organisationen. Detta ar inget som framkommit i vara respondenters svar, men har
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vill vi ge en brasklapp om att det ar en kanslig fraga att stilla. Aven om vi forsokt stalla den
pa sadant satt att respondenten inte ska kanna att vi fiskar efter rubriker, ar det inte helt sakert
de skulle kanna sig bekvama med att komma med sadana pastaenden.

6.4 Okad effektivitet - kommunikation och tydliga mal

| respondenternas svar finns tva foreteelser som &r varda att lyftas fram nar det handlar om
hur granskningen anvands i kommunikationssyfte i organisationen. Pa myndigheten &r det
precis som Neely (1999) menar att matningar kan hjalpa till i en utvecklingsprocess, da flera
av de tillfragade uppger att granskningens resultat ligger till grund for samtal rérande en
forbattrad drendeprocess. Att matningen anvands pa detta sétt framhavs av samtliga
respondenter och visar att Forsakringskassan har ett utarbetat arbetssatt att anvanda
granskningen pa. Daremot lyfter en respondent upp problematiken med att granskningens
resultat inte finns tillgangligt for den enskilde tjanstemannen forran ndgon annan, exempelvis
chefen, véljer att visa upp statistiken for dem. Granskningen anvands saledes i en
envagskommunikation dar tjanstemannen far finna sig i att inte sjalva kunna bestamma nar
och hur granskningsresultatet ska kunna hjalpa dem i arbetet. Pa den aktuella myndigheten
finns det inte nagot som ger stod for att granskningen anvands i en tvavagskommunikation
som (Eriksson, 2006) talar om.

Samtliga tillfragade pa Forsakringskassan upplever att de har klara mal om vad som forvantas
av dem under deras arbetsdag. Att tydliga mal, som sedermera f6ljs upp och granskas, kan ge
en okad effektivitet sager bade Kaplan och Norton (1996) och Hatry (1999). De forstnamnda
sager att malen kan hjalpa till att fokusera pa de saker ledningen vill ska bli gjorda, och pa sa
séatt undvika onddiga distraktioner i arbetet. Hatry (1999) menar att den 6kade effektiviteten
kommer fran individens egna incitament att 6ka sina prestationer da de vet att de ar foremal
for matningar. | vara svar har vi hittat stod for dessa tankar da en respondent talar om
svarigheten att arbeta effektivt efter ett regeringsskifte da nya lagar och férordningar ska
implementeras vilket kan ses som en distraktion. En annan respondent lyfter fram viljan att
klara av den darendeméngd som de vet synas som en drivande faktor att arbeta mer effektivt.
Har visar sig att matning och granskning kan ge en effektiviserande effekt ner pa
tjanstemannaniva.

Ytterligare en effekt som kan komma fran granskningens tydliga mal och arbetet med dem éar
att interna konflikter kan motverkas (Eriksson, 2006). Tva av respondenterna ger svar som
tyder pa att eftersom tjansteméannen vet att alla har en hog arendemangd, dar
arbetsprestationen foljs upp, bildar det en forstaelse for varandras situation vilket bidrar till att
konflikter uteblir.

6.5 Okad rittsikerhet - transparens och legitimitet

Majoriteten av respondenterna uttrycker sig positivt till att &rendehanteringen granskas med
tanke pa att myndigheten forvaltar 6ver skattemedel. Vilket dven, enligt respondenterna, gor
det viktigt att besluten fattas pa rattsakra grunder. Vidare menar ett par av intervjupersonerna
att det inte ska spela nagon roll vilken tjansteman som handlagger en kunds arende da
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utgangen ska bli den samma. En annan respondent exemplifierar vikten av att kunna ga
tillbaka i arendehistoriken for att spara vad som sagts och gjorts i fallet. Respondenternas
yttranden kan harledas till Webers tankar kring vikten av att varna om réttsékerheten inom
byrakratin, vilket forhindrar godtycke och illegitim maktutévning fran tjanstemannens sida.

Vidare upplever samtliga svarande en trygghet i att kunna forhalla sig till regelverket i sin
yrkesutdvning. Framforallt kretsar svaren kring att kunna avséga sig ansvaret for vissa beslut
med hanvisande till regelverket. En respondent uttrycker att regelverket fungerar som en slags
referens for tjanstemannen att forhalla sig till i sin drendehandlaggning. Denna aspekt som
respondenterna belyser ger uppbackning at Weber (1964, ref. i Johansson 2006) och Cruz
(2013) tankar kring hur den enskilde tjanstemannen via granskning kan kanna trygghet i att
kunna stéllas till svars, och ddrmed h&vda sin oskuld, gentemot regelverket.

Flertalet av de tillfragade papekar hur viktigt det &r med granskning ur ett demokratiskt
perspektiv sa att medborgarna far insyn i hur myndigheten skoter sina ataganden. En
respondent menar att sett utifran att det ar samhallsmedborgare som star for
socialforsakringens finansiering, maste detta system granskas sa att medborgarnas fortroende
vidmaktshalls. Vikten av att frimja medborgarnas insyn gar i linje med vad Hatry (1999) och
Ek (2012) anser om att granskning kan ge en legitimerande effekt da matning, dar resultaten
blir offentliga, visar om tjanstemannen handlat korrekt. Respondenternas svar starker alltsa
tesen om att granskning verkar legitimitetsskapande.

21



7 Slutsats

Studiens syfte har varit att utréna hur de i referensramen ndmnda effekter som kan folja av granskning upplevs
av tjansteman inom offentlig verksamhet. De olika effekterna har berért malforskjutning, avprofessionalisering,
overvakning, okad effektivitet samt 6kad rattsakerhet. Har foljer en summering av studiens resultat.

En av de starkast pavisade tendenserna vi kan se i undersokningen ar att tjanstemannen
upplever att granskningen fokuserar pa for mycket statistiska matt och pa sa satt asidoséatter
viktiga kvalitativa matt. Tjanstemannen upplever att det finns flera viktiga aspekter av
yrkesutdvningen som inte ryms inom den nuvarande granskningen. De finner det
problematiskt da de anser det svart att pavisa en helhetsbild av vad de astadkommit i deras
arbetsutdvning, nagot de ger uttryck for att de skulle vilja gora vid samtal med beslutsfattare.
Tjanstemannen ar dock eniga om att den granskning och statistikinsamling som fors anvéands i
uppféljningsarbete inom organisationen. Tjanstemannen upplever alltsa att granskningen
anvands och aterkopplas men de skulle vilja att den anvéands pa annorlunda satt med mer
fokus pa kvalitativa matt.

En potentiell effekt som inte funnit nagot stod i undersékningen berdr en inskrankning av
handlingsutrymmet for den enskilde tjanstemannen. Inget tyder pa att granskningen paverkar
tjdnstemannens handlingsutrymme i deras arendehantering. Det forefaller snarare som att det
ar upp till varje medarbetare att till stor del sjalv bestamma 6ver hur de vill 16sa sina drenden.
Tjanstemannen upplever éven att deras samlade yrkeskompetens kommer till anvandning i
arendehanteringen. Séledes gar det inte stodja att en upplevd avprofessionalisering sker till
foljd av att granskningen. Har vill vi anda problematisera tva svar som vi anser ar
motsagelsefulla. Ett par tjansteman menar att tidigare yrkeserfarenhet kan spela roll pa vilket
sétt ett drende hanteras, medan det & andra sidan &r sa att hanteringen enligt tjanstemannen
maste hanteras rattsakert. Det ska alltsa utifran den senare asikten inte spela nagon roll vem
som handlagger ett arende da besluten ska vara forutsagbara, vilket rimmar illa med tanken pa
att tidigare individuella arbetserfarenheter kan spela in. Méjligen menas att yrkeskompetensen
kommer till anvandning i kundkontakter och inte innefattar beslutsprocessen, men vi tycker
anda det gar se en intressant tendens till att yrkeskompetensen bor bli ndgot undantrangd till
forman for regelverket.

Yiterligare nagot som visar sig i studien ar att tjanstemannen stéller sig positiva till den
granskning som vérnar om systemets rattsékerhet samt medborgarnas insyn i
arendehandlaggningen. Tjanstemannen vill, genom kontinuerlig granskning, erhalla
legitimitet fran medborgarna. Dels genom att forvalta deras skattemedel pa basta satt, men
ocksa visa medborgarna att de fattar rattsakra beslut som uppfattas legitima. Vidare upplever
samtliga tjansteman en trygghet i att kunna forhalla sig till regelverket, framforallt i fragor
som berdér ansvarsutkravande. | det senare fallet fungerar granskning mer som ett satt for
tjanstemannen att kunna havda att de agerat korrekt i sin yrkesutévning i férhallande till
regelverket.

Vi ser att om tjanstemannen upplever tydliga mal, som sedermera foljs upp, kan det dka deras
effektivitet. Om de vet hur och vad de forvéntas prestera till foljd av tydliga kriterier upplever
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vissa av dem att det underlattar arbetet. Samtidigt ser vi att interna konflikter kan undvikas da
tjanstemannen ar medvetna om att alla pa kontoret har lika mycket att gora och att alla
granskas pa samma satt.

| var stravan efter information angaende om granskning kan leda till misstroende, stress och
overvakningssyndrom har det varit svart att komma fram till ndgon konkret slutsats. Vi har
motts av motsagande svar vilket gor det svart for oss att saga hur granskning paverkar
tjanstemannen ur detta perspektiv. Ett par tendenser som vi anda kan se &r att tjanstemannen
inte upplever att granskningen bidragit till misstroende och elakt prat pa myndigheten.
Flertalet tjansteman gav &ven intentioner om att den stora &rendeméngden, som sedermera
foljs upp, verkar stressande i deras dagliga arbete.

Denna uppsats har behandlat hur granskningens effekter upplevs av offentliga tjanstemén
utifran fem olika aspekter sprungna ur referensramen. Ovanstaende kapitel &r den slutsats som
undertecknade forfattare kommit fram till. Studiens omrade &r brett och komplext. Darfor
visste vi med oss fran borjan att var undersokning inte hade mojlighet att tacka in amnets alla
fragor och vinklingar. Vi ar anda forvissade om att var studie har gett en bred forstaelse for
hur granskning kan paverka tjansteman och det ar dar vi lamnar vart avtryck for framtida
forskare att ta sitt avstamp fran. En majlig vidare forskning inom amnet, som vi sjalva finner
skulle vara intressant att undersoka, ar att ga djupare in i nagon av de specifika aspekterna for
att problematisera effekten ytterligare.
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Bilagor

1 Intervjuguide

- Vi berattar om uppsatsens syfte och var den kommer att publiceras.

- Vi fragar om det ar okej att spela in intervjun for att kunna transkribera.

- Erbjuder anonymitet.
- Finns nagra fragor innan vi satter igang?

Borja med att beratta kort om en dag pa din arbetsplats.

Hur val kanner du att du hinner med ditt arbete pa tiden som du har till forfogande?
- kan du kanna att du i vissa fall hade du behdvt/velat ha mer tid for att genomféra nagon uppgift?

Hur upplever du ert arbetsklimat pa din arbetsplats?
- Skulle du kunna lamna 6ver en uppgift pa nagon av dina arbetskollegor for att fa hjalp om du sjélv kanner att
du inte hinner?

Hur latt ar det for dig att saga ifran om du upplever att du har en alldeles for hog arbetsbelastning?
- far du i sa fall gehor for din asikt?

Hur stora ar era mojligheter att pa kontoret komma med innovativa och kreativa idéer som ror er dagliga
verksamhet?

Upplever du att det finns tydliga mal i din organisation och vet du vad du férvantas gora?
- hur tar sig det uttryck? Anser du att det ar negativt eller positivt att tydligheten finns/inte finns?

Kéanner du att du i din yrkesutévning far utlopp for din yrkeskompetens?
- kan du ge n&got exempel pa nar det har sker?

Vi har uppfattningen om att de flesta/alla arenden som hanteras pa ert kontor registreras via ett
datasystem. Upplever du att det finns positiva respektive negativa sidor med den hér registreringen?

Hur val tycker du att kvalitets- och resultatméatningen ringar in verksamheten?
- ar det n&got du kanner saknas i matningarna?

Hur upplever ni feedbacken pa méatningen?
- vill du ha mer eller mindre feedback?

Hur latt ar det for dig att vid exempelvis ett I6nesamtal/utvecklingssamtal visa vad du har presterat?

Vad anser du om att ditt arbete synas i s& pass stor utstrackning fran olika grupper som ex medborgare,
media, politiken osv?
- kan métningen och granskningen goéra att du upplever ditt yrke mer legitimerande?

Tycker du att vi har missat att stalla nagon fraga?



2 Matris

Respondent1  Respondent2  Respondent3  Respondent4  Respondent5

Malférskjutning
Matten blir mal
Kvalitativa aspekter
tas ej med

Kreativ bokfdring

Respondent 1 | Respondent2 | Respondent3 | Respondent4 | Respondent
5

Handlingsutrymme

Respondent1 = Respondent2  Respondent3 | Respondent4  Respondent5

| | |
| Vdgaifbgasata | | | | |
| | |

Misstroende

Respondent1 | Respondent2 | Respondent3 | Respondent4 | Respondent5

|
| Kommunikatin | | | | | |
|

| Oadprestan | |} | | |
| | |




