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Sammandrag

Titel: Kund hos myndigheten — fem arbetsférmedlares syn pa sitt uppdrag

Sedan 1980-talet har en marknadsanpassning praglat offentlig sektor, hdr 1 Sverige liksom 1
manga andra vistlinder. New Public Management (NPM) har 1 litteraturen blivit den for-
hirskande bendmningen for de nya styrprinciperna, och tidigare forskning har visat att ett
medfoljande sarskilt sprakbruk med fokus pa inte minst ekonomi komplicerar arbetsupp-
gifterna pa den offentliga arbetsplatsen. Forskningen har ofta fokuserat pa vardgivande verk-
samheter, men 1 den hédr undersokningen dr Arbetsformedlingen studieobjekt. Den over-
gripande forskningsfrdgan handlar om med vilken precision och tillfredsstéllelse som NPM-
spraket fungerar i internkommunikationen. Fem arbetsformedlare i Goteborg har intervjuats.
Intervjusvaren analyserades med hjdlp av kritisk diskursanalys och teorier om NPM.
Intervjuguiden konstruerades enligt strategin att forst lata respondenterna tala fritt om vad
som dr mer och mindre betydelsefullt for myndighetsuppdraget, for att sedan uppmana dem
att relatera till ord och fraser (hdmtade frdn Arbetsformedlingens egna dokument) som 1
tidigare forskning konstaterats typiska for NPM-spraket. Bl.a. framkom att liksom i tidigare
forskning verkar NPM-spraket tringa undan mgjligheterna att formedla den moraliska appell
som respondenterna anser nddviandig. Vidare framkom ett hos respondenterna komplicerat
forhéllande till de utvalda fraserna; da de talade fritt om uppdragets visentligheter anvénde de
sig néstan uteslutande av en 'nérbyrakrat-diskurs’, liksom fallet d&ven var dd de uppmanades
relatera till fraserna och bedémde dem som relevanta for arbetet. I andra ldgen kunde
respondenterna godkédnna frasernas legitimitet trots att de tidigare 1 intervjun avfardat vissa
arbetssysslor som meningslosa, men vilka dnda kan sdgas vara forknippade med fraserna
ifraga. De tillfdllen da respondenterna tvekade infor eller direkt avfiardade frasernas relevans
anvande de sig av en 'néringslivs-diskurs’ eller ‘produktions-diskurs’. Den overgripande forsk-
ningsfrdgan kan med hjdlp av resultaten besvaras som foljer: den NPM-priglade delen av
Arbetsformedlingens internkommunikation medfor 1 sdmsta fall ett inadekvat och inhumant
sprak som gar pa tviars med arbetsformedlarnas uppfattningar och virderingar, i bista fall ett
sprak som bade ledning och arbetsféormedlare kénner sig redo att anvinda, men ifall de gor det

med samma syfte och forstaelse dr hogst tveksamt.

Nyckelord: Arbetsformedlingen, internkommunikation, New Public Management, diskurs-
analys, kritisk diskursanalys, interdiskursivitet, dyadiskt sprak, individualiseringstesen,
ndrbyrdkrater.
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1 INLEDNING

Idag har sa gott som hela den offentliga sektorn i Sverige paverkats av de organisations- och
ledningsprinciper som sidgs hora till fenomenet New Public Management (NPM), och den hér
uppsatsen intresserar sig for dess sprakliga och kommunikativa konsekvenser.

NPM har sin upprinnelse 1 Margaret Thatchers nyliberala omldggning av den offentliga
sektorn 1 Storbritannien omkring 1979-1980. Nya Zeeland och Australien foljde snart efter
och borjade anamma vad som anses vara en ganska 10s sammansittning av idéer (Montin
2004:110). Tillampningen varierar stort mellan ldnderna, men det minsta man kan séga ar att
NPM influeras av foretagsvirlden och ger upphov till en “foretagifiering” (ibid.), eller
“foretagisering” (Forssell & Jansson 2000:31) av den offentliga sektorn, med syftet att
effektivisera den. Det hir speglas sdklart ocksd i hur man idag talar om och inom offentlig
sektor, och det pafoljande fordndrade sprakbruket dr samtidigt en produkt av NPM och en
egen bidragande kraft som hjédlper till att genomdriva de fundamentala fordndringar som NPM
innebér (Agevall 2005:1511Y).

Nér det kommer till organisationers internkommunikation kan den grovt sett sdgas ha tva
mal: for det forsta att informera anstidllda om deras arbetsuppgifter och policys och andra
angeldgenheter for organisationen, och for det andra att skapa samhorighet och en lagkénsla
hos personalen (Elving 2005:131). Eftersom NPM per definition innebér en forflyttning och
overforing av marknadsanpassade idéer och forutsittningar till den offentliga sektorn innebér
det att den sprékliga forflyttningen sker &t marknadsekonomins hall. Exempel pd sddana
fordndringar 1 sprakbruket ger Lena Agevall i sin sammanfattande analysstudie av NPM
(2005:24f): ’Kommunen presenterar sig som en koncern, olika verksamhetsenheter blir resul-
tatenheter, chefstjanstemin tituleras direktorer, service och omsorg beskrivs som produktion
och produkter, medborgaren blir kund, garantier utformas for servicenivaer och kvalitet.” Ett
annat exempel, fran utlandet, 4r Norman Faircloughs kritiska diskursanalytiska undersokning
av marknadsanpassningen hos brittiska universitet, vilka han menar har borjat agera som vilka
konkurrensutsatta foretag som helst, och behover sdlja in sina produkter till potentiella
studenter, som da foljaktligen ses som regelritta kunder (1993:143): ”There has also been
pressure for academics to see students as ‘customers’ and to devote more of their energies to
teaching and to developing learner-centered methods of teaching.” Kritiker har d&ven beskyllt
NPM-logiken for att vara strikt ekonomistisk, d.v.s. ta alltfor stor hdnsyn till ekonomiska

varden pa bekostnad av de ursprungliga mélen for karnverksamheten i offentlig sektor.
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Ytterligare nagot som beskrivs som typiskt for NPM-spraket ar dess dyadiska struktur
(Agevall 2005:165). Dyadisk betyder ordagrant “tvéafaldig, bestdende av tva komponenter”
enligt Nationalencyklopedin, och komplexiteten hos NPM-orden bestar framforallt 1 f6ljande
tva semantiska egenskaper: positiva konnotationer och mangtydighet. I detta ligger ocksa en
av forklaringarna till att NPM-spraket kan beskyllas for att orsaka en malforskjutning, dar
medlen (ett effektiviserat arbetssétt) blir malet (bl.a. Agevall 2005; Selander 2001). Agevall
exemplifierar med ndgra av NPM:s modeord - valfrihet, flexibilitet, kvalitetssdkring och
garantier — och konstaterar att ordens positiva och retoriska styrka (den dyadiska effekten)
gor det svart att motsdga behovet av dem, sdvida man inte gar mer pa djupet med dem. Da
uppticker man just ordens mangtydiga karaktér, och hur svargripbara de i sjilva verket ar
(2005:166).

Den hir méangtydigheten hos NPM-spraket ar i mycket vad denna uppsats intresserar sig
for. 1 synnerhet giller det vilka konsekvenser som méngtydigheten kan innebédra for de
offentliganstdlldas tolkning av sitt uppdrag, och 1 vilken utstrdckning denna tolkningsprocess
kan bidra till den mélforskjutning som Agevall (2005) skriver om, och som exempelvis kan
utspela sig pa ett sjukhus som inte lingre behandlar patienter efter basta formaga, utan istéllet
med s& sma resurser som mojligt.

Studieobjektet 1 den hir undersokningen dr Arbetsformedlingen, som genomgick en enorm
omdaning 2008 med tydliga NPM-relaterade fortecken som mal for fordndringsarbetet. I en
PM fran AMS (Arbetsmarknadsstyrelsen) styrelse 2007 fastslds hur den nya organisationen

ska se ut:

En organisation som vill fokusera pa och viarna om kunderna samt ddrmed sétta formedlings-
verksamheten i fokus méaste utgd fran en marknadssyn. Det géller att analysera hur kundernas
krav och behov ser ut och pé vilket sitt kunderna finns inom olika marknader. [...] For-
medlingsverksamheten ska byggas upp utifran sédana behov och forutséttningar.

Arbetsformedlingen — en ny myndighet (2007:5)

Lite senare i denna PM (ibid:11) beslutas &dven att “[m]arknadscheferna placeras pé
huvudkontoret for att stirka kundorienteringen i ledningen”. Dessa tva citat betonar ett
kundfokus och en marknadssyn som forvisso funnits med i myndighetens strategi sedan
tidigare, men som hér placeras i en central position och ska utgora sjdlva stommen 1
byggandet av den nya myndigheten. Arbetsformedlingen pabdrjade sin 'foretagisering’ (alt.

'marknadisering’) redan pa 1980-talet, men i och med den stora omdaningen 2008 la man i en
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hogre vixel, vilket géor myndigheten till ett intressant forskningsobjekt for hur sprdk och
kommunikation ingér 1 vixelverkan med NPM; for att genomdriva marknadsefterliknande
fordndringar behover strukturer hos organisationen ritas om, och eftersom strukturen hdmtas
fran marknaden foljer spraket med. Sprakglidningen kan dels sdgas vara deskriptiv, d.v.s. att
den formedlar vad organisationen redan har fordndrats till, men ocksa preskriptiv, genom att
den 1 sig sjdlv genomdriver marknadsanpassningen. I verkligheten innehar NPM-spraket
givetvis en blandning av dessa roller, 1 véxelverkan med de reella forandringarna av
organisationsstrukturen och dess finansiella forutsittningar.

En annan relevant aspekt av Arbetsformedlingen som undersdkningsobjekt &r att
myndighetens medarbetare tillika den hiar undersdkningens respondenter (arbetsformedlare) &r
vad den amerikanske forskaren Michael Lipsky kallar for Street-Level Bureaucrats (i svensk
litteratur kallade 'nérbyrakrater’, ex. hos Agevall 2005) — offentliganstillda som arbetar
nidrmast medborgarna och samtidigt har betydande handlingsfrihet 1 rollen att utféra myndig-
hetsuppdraget. Narbyrakraternas betydelse for samhéllslivet, menar Lipsky, dr som de yttersta
grindvaktarna mellan medborgaren och de forméner som samhéllet ibland kan bevilja denne
(1980:3f). Deras betydelse for att viktiga samhéllsfunktioner ska fungera dr med andra ord av
vikt, vilket dven inskérper betydelsen av arbetsformedlarnas forstaelse for internkommunika-
tionen. Tanken om kommunikationens centrala roll i sammanhanget tar hir avstamp i1 Heides,
Johanssons och Simonssons sammanfattning (2012:23) av Barnards (2009) konstaterande om
hur en vélfungerande organisation uppstiar och fungerar genom att ”det finns personer som
kan kommunicera med varandra” och “dr beredda att bidra till handling” samt har f6r avsikt
att arbeta mot de gemensamma malen”. Vidare kan det nistsista citatet preciseras som foljer,
for att béttre ringa in den hér undersokningens sokljus: 'dr beredda att bidra till samma
handling.” Det ar med andra ord viktigt att undersdka pa vilka sitt Arbetsformedlingens
nirbyrakrater tolkar att de ska utfora sitt uppdrag. Ar den NPM-influerade delen av
Arbetsformedlingens sprakdrékt ett effektivt medium for att budskap ska “na fram” i
organisationen? Detta ska inte bara beaktas som en strivan efter att ledningens budskap néar
nedat, utan snarare ifall det rader en tviviagskommunikation, dir man inte bara sdger samma
ord utan dven talar om samma saker.

En tredje och sista viktig aspekt av Arbetsformedlingen som undersdkningsobjekt dr att
myndigheten pa ett ganska tydligt sitt agerar skadeplats for kolliderande intressevérldar: i
vissa fall paverkas myndigheten av resultatstyrning samtidigt som man — vid sidan av manga

andra uppdrag — har monopol pa att skota kontrollen och uppfoljningen mellan a-kassan och
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de arbetssokande som erhaller arbetsloshetsersittning. Hur det paverkar resultaten nér en
sokande kommer in for arbetsvigledande samtal endast for att i sin nista a-kassautbetalning
ar inte uppsatsens syfte att undersoka, men den och andra liknande situationer malar upp en
bakgrund av kolliderande intressevérldar som ligger till grund for forskningsfrdgorna, som

presenteras 1 foljande avsnitt.

1.1 Syfte och fragestallningar

Uppsatsens syfte ér att nd dkad kunskap och forstaelse for hur arbetsformedlare upplever att
Arbetsformedlingens internkommunikation beskriver deras yrkesroll och hjdlper dem att
utfora sin huvudsakliga uppgift, som i grund och botten bestar i att bistd arbetssokande och
arbetsgivare i processen att besitta lediga platser pa arbetsmarknaden. Med internkom-
munikation menas hér savél formell som informell kommunikation.

Detta overgripande syfte besvaras genom sju delfragor:

1) Vilka moment under arbetsdagen anser arbetsformedlarna ar viktiga respektive mindre
viktiga fOr att hjilpa sokanden ut 1 arbetslivet?

2) Vilka egenskaper hos dem sjdlva anser arbetsformedlarna dr viktiga for att hjélpa
sOkanden ut 1 arbetslivet?

3) Anser arbetsformedlarna att myndigheten delar deras uppfattning om vilka arbets-
moment som &r viardefulla for att lyckas med det huvudsakliga uppdraget, och vilka
egenskaper som diarmed ocksa &r viktiga for en arbetsformedlare att ha?

4) Hur och 1 vilken omfattning anser arbetsformedlarna att dessa viktiga och mindre
viktiga faktorer omndmns inom myndigheten?

5) 1 vilken grad upplever arbetsformedlarna att internkommunikationen styrs av uttalade
riktlinjer och/eller mer underliggande normer?

6) Har internkommunikationen foréndrats 6ver tid?

7) Pé vilket sétt anser arbetsformedlarna att vissa New Public Management-priglade
uttryck, himtade fran arbetsbeskrivningen for arbetsformedlare och Arbetsformedling-
ens verksamhetsberittelse, omsitts eller forvintas omséttas i verkligheten pd myndig-

heten?
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2 BAKGRUND

I det hér kapitlet redogors kort for svensk arbetsmarknadspolitiks och Arbetsférmedlingens
tillblivelse och utveckling under 1900-talet, sedan hur myndigheten ser ut idag efter omdan-

ingen 2008.

2.1 Svensk arbetsmarknadspolitik under 1900-talet och

Arbetsformedlingens fodelse

I takt med att industrialismen tog fart i Sverige fordndrades arbetsmarknaden i grunden.
Utvecklingen fordndrade var del av virlden och 1909 stipulerade den brittiske national-
ekonomen William H. Beveridge att for att parera svingningarna av industrins konjunktur-
och sdsongskénslighet kriavdes rorlighet pa arbetsmarknaden (AMS 1995:34). I Sverige hade
detta behov av rorlighet resulterat i att landets tva forsta arbetsformedlingar Oppnade i
Helsingborg och Goteborg, redan 1902. De var kommunala verksamheter som skulle minska
kostnaderna for fattigvarden genom att framforallt erbjuda en neutral métesplats for arbets-
sokande och arbetsgivare. Succesivt spred sig sedan formedlingskontoren Gver hela landet
(AMS 1995:33) och 1914 inrittades Statens arbetsloshetskommission (AK), forst for att
hantera forsta varldskrigets medfoljande ldgkonjunktur, och blev sedan p.g.a. 1920-talets
arbetsloshetskris bestdende “och fick karaktiren av verkstdllande myndighet for statens
arbetsloshetspolitik™ (ibid.). Kommunerna skétte dnnu sina egna formedlingskontor, men in-
blandningen frén statligt héll blev avgorande, inte minst d& kommunerna genom AK nu kunde
fa statsbidrag till arbetsloshetshjélpen.

Efter andra virldskrigets utbrott togs nésta steg 1 svensk arbetsmarknadspolitik 1 och med
att AK-politiken lades ner och den temporéira organisationen Statens arbetsmarknadskom-
mission (SAK) instiftades. Den innebar ett tillfalligt forstatligande av arbetsformedlings-
verksamheten och inrdttandet av Lénsarbetsndmnden (LAN). Syftet var alltsa att proaktivt
hantera en sddan kris som efter forsta vérldskriget hirjat i landet, men en liknande vérlds-
depression med hog inflation och hog arbetsloshet uteblev (AMS 1995:36): ”Det krigshérjade
Europa hungrade efter varor, och Marshallhjdlpen fran USA bidrog med friskt kapital.
Industrin gick for fullt, 16nerna steg och arbetslosheten var nédstan obefintlig.” Férutom den
ovantade utvecklingen av virldsldget hade ocksd den arbetsmarknadspolitiska organisationen

SAK visat sig effektiv med sina atgérder inom specialiserad yrkesformedling, tjdnstemanna-
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formedling, arbetsvard och yrkesvigledning. 1948 permanentades déarfor organisationen i
form av statliga Arbetsmarknadsstyrelsen, AMS (ibid.).

Myndighetens uppdrag och strategier nyanserades &t delvis olika hall under kommande
decennier, och pa 1980-talet inleddes en omfattande fornyelseprocess (med grund i PLOG-
utredningen') som foranleddes av en generell forandring i samhillet: arbetsmarknaden prég-
lades av en storre differentiering (ett 6kande antal yrkeskategorier) i och med dvergangen fran
industrisamhélle till ett mer heterogent tjinstemannasamhille, samtidigt som varldsekonomins
skiftningar gick allt snabbare. Dessa faktorer blev komplicerande for arbetsmarknads-
strukturen och dédrmed ockséd for Arbetsformedlingen; samtidigt som antalet lediga tjénster
okade i slutet av 1970-talet, efter ndgra svara ar i mitten av decenniet, var de arbetslosa i
storre utstrackning dn tidigare okvalificerade for dessa, vilket innebar en ny sorts obalans for
myndigheten att ta hinsyn till (Delander, Wadensjo, & Thoursie 1991:101f). Vidare — och
mahénda alldeles foljdriktigt — uppfattades en attitydfordndring hos medborgarna, som krivde
battre service inom offentlig sektor (AMS 1995:120). Det sammantagna svaret pa hur man
skulle bemota fordndringarna 16d “flexibilitet, lokal anpassning, och en 6kad differentiering 1
service och insatser”, och vigen dit uppges vara att skapa en “malstyrd organisation”
(1995:121f). AMS konstaterar ocksa sjdlva (1995:121) att ”[v]erket anses allmént vara en
foregangare pa detta omrade inom offentlig férvaltning.”

For de anstillda ute pad formedlingskontoren innebar 1980-talets fordndringsarbete inte
minst att de tre arbetsgrupperna for arbetsvard, yrkesviagledning och allminformedling slogs
thop till en stor, ny kategori bendmnd arbetsvigledare, med syftet att rikta resurserna mot
uppdragets kédrna. Enligt den nya principen skulle inte bara kundmottagningen reglera
”strommen av sokande”, utan hela kontoret skulle se till denna uppgift, for att fordela
arbetsbelastningen (Delander m.fl. 1991:100f).

En central skiftning 1 1980- och 1990-talens stora fordndringsarbete var att luckra upp den
centraliserade styrningen, framforallt 1 termer av hur resurstilldelningen skulle fungera. Det
innebar bl.a. att anslagsstrukturen forenklades. Fran budgetaret 1991/92 tilldelades endast tva
stora anslag utover sjdlva forvaltningsanslaget (avseende l6ner, lokaler, datorutrustning etc.).
Tidigare hade det funnits flera mindre anslag med hogstbestimningar®, vilket nu ansigs
himma flexibiliteten (AMS 1995:121). Beslutsfattandet fordes ndrmare produktionen genom
att AMS borjade delegera beslut till Lansarbetsnimnderna (LANerna) som sjdlva blev

ansvariga for sin ekonomiska redovisning, och som 1 sin tur kunde delegera vidare till de

; Platsférmedlingens organisation, tillsatt 1979.
Anger maxbeleppst som myndigheten far lgga pd en sirskild insats inem ramen f6r det tetala anslagst.
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lokala arbetsformedlingarna ute 1 ldnen. En av de storsta vinsterna med denna delegerings-
kedja nedét 1 hierarkin uppges ha varit att arbetsformedlaren nu kunde ta beslut om arbets-
marknadspolitiska atgirder direkt, efter eget huvud. Tidigare hade detta ansvar legat pa
kontorschefen (AMS 1995:122).

Vandringen mot en malstyrd organisation hade, som tidigare framgétt, inletts i borjan pa
1980-talet, och pa 90-talet tog man fram nya kravbilder for anstéllda inom myndigheten. Av
cheferna kriavdes generellt sett inte ldngre bara en fortrogenhet med myndighetsutévande och
byrakrati, utan dven att personen ifrdga kunde styra verksamheten till att d&ven bli service-
inriktad, och pa det hela taget kunna utfora ett "modernt ledarskap” (1995:124). Som en
naturlig foljd av att de lokala formedlingarna hade féatt stdrre ekonomiskt ansvar blev
uppfoljningsarbete ocksa ett nytt inslag i kontorschefernas arbetsuppgifter, och dven for
handlidggarna/arbetsformedlarna innebar organisationens malstyrda riktlinjer nya kvalifika-
tionskrav. Frdn hosten 1994 inneholl grundutbildningen bl.a. orientering om verksamhetens
malbild, medel och metoder for att fullgdra det arbetsmarknadspolitiska uppdraget och ge

god kvalitet 1 tjansterna till kunden” (ibid.).

2.1.1 Arbetsformedlingen idag

Arbetsformedlingen (hddanefter &ven bendmnd Af) dr idag en av landets storsta myndigheter,
efter att Arbetsmarknadsverket (AMYV), Arbetsmarknadsstyrelsen (AMS) och Lins-
arbetsnimnderna (LANerna) slogs thop 2008. Redan 2001 6nskades en omstrukturering
genom centralisering av styret, fran de regionala LANerna till det centrala AMS, genom ett
forslag frin AMS sjélva till regeringen. Da saknades emellertid en politisk majoritet for att
enhetliggéra myndighetsstrukturen och de tre benen AMV, AMS och LANerna bestod (AMS
1995:12). Men i 2006 érs budgetproposition meddelade den tilltradande borgerliga regeringen
att man dmnade sla ihop myndigheterna till en enda, och férdndringsplanerna togs vil emot av
sittande generaldirektor Bo Bylund, inte minst for att centraliseringen skulle effektivisera de
extrakostnader som det hittills inneburit att uppritthalla tva beslutsadministrationer — AMS
och LANerna (Skoog 2008:11ff). Den nya regeringen preciserade sina planer, bl.a. genom
foljande formulering: "AMYV skall reformeras fran grunden. I det ingér bl.a. att arbets-
formedlingarnas resurser tydligt inriktas mot matchning mellan arbetssokande och lediga
jobb. [...]. Arbetsformedlarna maste fungera som coacher till de arbetssokande” (Skoog
2008:12f). Denna inriktning har tvekldst satt sina spar hos dagens Af. I arbetsformedlarnas

arbetsbeskrivning aterkommer man sju ganger till just matchningsprocessen, vikten av den
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och att den sker pé ett effektivt sétt (se bilaga 2). P4 webben har man en hemsida som ger rad
och tips for att s& gott det gar 6ka kontaktytorna mellan arbetsgivare och arbetssokande. Déar
betonas vikten av att “marknadsfora sig sjalv”, att "fanga arbetsgivarnas intresse”, undvika att
anvanda klyschor 1 presentationen av sin person, och sjilva anstidllningsansdokan konstateras
vara “ditt frimsta sélj- och marknadsforingsverktyg”. Sokanden uppmanas generellt att ta
varje tillfdlle 1 akt att finna arbete, dven en festlig och privat situation som ett kalas eller en
konferens uppges vara tillfdllen att appellera till eventuella arbetsgivare (Arbetsformedlingen
2014).

Af speglar hir samhillet 1 stort, som pd ett grundliggande sdtt blivit mer och mer
individualistiskt. Arbetsmarknaden har diversifierats och ser annorlunda ut mot dé Sverige var
ett utpriglat industriland. 1 sin avhandling [Individualiseringens villkor — Unga vuxnas
forestdllningar om arbete och sjdlvforverkligande (2010) skriver Gunnar Gillberg om hur det
senmoderna samhillet, med inte minst avregleringarna i1 den offentliga sektorn, innebér kad
frihet men dven Okat ansvar jamfort med tidigare (2010:78): “Individualiseringstesen gor
géllande att vi idag i allt hogre grad méste konstruera egna personliga granser samt planera,
genomfora och ta ansvar for bdde det egna arbetet och konstruktionen av ett 'hallbart’
familjeliv.” Den enskilt storsta bakomliggande faktorn for samhillsfordndringen 1 den
industrialiserade virlden &dr globaliseringen och dess 0kande konkurrensvillkor. Foretagen
pressas till att bli mer flexibla, exempelvis genom tidsbegrdnsade anstillningar och 1 det
offentliga infors styrsystem, sisom New Public Management, for att 6ka sjalvstyrning och
egenansvar, skriver Gillberg (2010:85). Gillberg konstaterar att den hér utvecklingen har
skapat en paradoxal situation pd arbetsmarknaden, ’d4 man & ena sidan Onskar flexibla och
'individualiserade’ individer, men samtidigt forutsitter att dessa individer ar beredda att lojalt
leva upp till arbetsmarknadens behov och krav, som bland annat inkluderar de tidigare
namnda styr- och ledningssystemen” (2010:87).

For Arbetsformedlingen far denna samhéllsutveckling dubbel innebord: de verkar sjilva
under kraven pa exempelvis kostnadseffektivitet, méaluppfyllelse och flexibilitet hos sin egen
personalstyrka, samtidigt som de ska hjdlpa folk att fa arbete pd en alltmer heterogen och
skiftande arbetsmarknad som kraver manga olika fardigheter hos de arbetssokande. Inte minst
efterfragas en utvecklad anpassningsforméga som haller sig uppdaterad i en vérld av standigt
forandrade branscher. Manuel Castells skriver 1 sin analys av dagens informationssamhélle att
en viktig skiljelinje gar mellan tva typer av arbetskraft — allmdn och sjdalvprogrammerbar

arbetskraft. Den allmdnna arbetskraften karaktiriseras av att vara utbytbar, och kan da
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antingen konkurreras ut av annan arbetskraft eller automatiseras (arbetsuppgifterna ombesorjs
med hjilp av maskiner). Det som atskiljer den sjalvprogrammerade arbetskraften fran den
allminna menar Castells dr “utbildning och formaga att nd hogre utbildningsnivéer”, och

vidare:

Begreppet utbildning maste skiljas frén kvalifikation. Kvalifikation blir snabbt forlegad genom
tekniska och organisatoriska fordndringar. Utbildning &r den process varigenom ménniskor, det
vill séga arbetskraft, vinner forméga att stindigt omdefiniera den kvalifikation som behdvs for
en given uppgift, och att finna kéllor till forvérv av denna kvalifikation.

Castells (2000:385)

Den hér utvecklingen pa arbetsmarknaden &r en bidragande del av hur landet ligger idag for
Arbetsformedlingen. I och med 1993 ars avskaffande av formedlingsmonopol pa arbetsmark-
naden har en hel bransch vuxit fram, f6r rekrytering, coachning och bemanning. Ett av resul-
taten, konstaterar Gillberg (2010), har blivit att arbetssokande delas in 1 olika och mer eller
mindre anstéllningsbara grupper, dir Arbetsformedlingens uppgift blivit att frimst bista

personer som befinner sig ldngt ifran arbetsmarknaden.
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3 TEORI

I det hér kapitlet ges forst en Overgripande presentation av New Public Management och
forskning som tar upp NPM i forhallande till sprdkbruk och kommunikation. Déarefter
fokuserar vi pa hur denna process har utvecklat sig pa Arbetsformedlingen, innan de tva sista
avsnitten redogor for den hédr undersdkningens analysmetod — diskursanalys och nérmare

bestamt kritisk diskursanalys.

3.1 New Public Management och dess sprakliga konsekvenser

I grund och botten handlar alltsa NPM om att uppna effektivisering av den offentliga sektorn,
genom efterlikning av vissa av néringslivets konkurrensdrivande villkor (Forssell & Jansson
2000:12). Paradigmskiftet angdende hur det offentliga ska styras och organiseras betraktas
som en naturlig motreaktion efter en lang tid av byrakratisk prigel pa myndighetssverige,
vilken enligt Forssell och Jansson (2000:3) nédde sin klimax omkring 1970. De styrnings-
principer som ryms inom samlingsbegreppet NPM har som framsta uppgift att rdda bot pa en
tungrodd byrékrati, vars onddiga storlek anses alltfor resurskrdavande, och det ska bl.a. goras
genom att byta ut demokratisk kontroll mot marknadskontroll (Klaudi Klausen & Stahlberg
1998:10fY). Istéllet for regelstyrning (historiskt sett en mer traditionell princip for myndighets-
styrning) ska en mer stromlinjeformad organisation mota behoven efter bésta forméga, sett till
kvalitet, men inte minst dven sett till resursanvindningen. I vissa extrema fall dvergar dven
den traditionella anslagsfinansieringen delvis eller helt till att bli intdktsstyrd (Forssell &
Jansson 2000:31). P4 ett sjukhus eller en skola kan resursfordelningen till exempel borja
regleras med hjilp av fiktiva pengar (ibid:33): inom sjukvarden med hjilp av DRG-koder’,
dér varje diagnos har en forutbestdmd prislapp som tillfaller patientens vardgivare (Selander
2001:9), medan det inom skolvdsendet sker genom “skolpengen” — en schablonsumma som
delas ut per ansluten elev.

Inom forvaltningen innebir denna marknadsanpassning att ‘'managerialistiska’ egenskaper
(som aterfinns inom exempelvis Total Quality Management och Service Management) fordras
av cheferna; de ska kunna formedla mal och visioner pa ett inspirerande sitt, och resurstill-
delningen till deras avdelning styrs mer av prestation och mindre av politisk planering én

tidigare. For medarbetaren innebidr det ocksa grundldggande fordndringar, bl.a. 1 form av en

3 Diagnosrelaterade grupper.
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individuell 16neséttning baserad pa (forvintad) prestation (Klaudi Klausen & Stahlberg 1998).
For den tredje parten — de medborgare som fran och till gar in i rollen som brukare av nagon
av sambhillets tjdnster — innebdar NPM-strategin att dessa ska behandlas som kunder, slar tva
av de ledande forskarna pa omradet fast (Pollitt & Bouckaert 2011:10). Den hir policy-
forandringen, detta kundbegrepp som idag genomsyrar svensk offentlig sektor, fargar inte
bara av sig pa organisationers kommunikation utan tar i viss mening sjdlva sitt avstamp 1 just
spraket; for att formedla och iscensitta fordndringen vidare ut i organisationen anvinds nya
ord for samma gamla saker, ndgot som Norman Fairclough kallar rewording (1992:6f). For
Arbetsformedlingens vidkommande kan det handla om att kund nu exempelvis far beteckna
det dldre och for myndigheten mer traditionella sokande, som i betydelsen den som soker
sambhdillets bistand. For Af:s rakning ar det har skiftet pa intet sitt konsekvent, de tva olika
beteckningarna anvénds snarare parallellt 1 olika doméner (visade den hdr undersdkningens
forberedande studier) och kan ge upphov till motstridiga uppfattningar om hur samhillets
instanser bor skotas och se pa medborgaren. NPM-sprékets konsekvenser karaktiriseras pa
det hér séttet 1 grunden av en form av onskvird kulturkrock.

Gunilla Silfverberg dr en kritisk rost mot NPM och har bedrivit forskning inom dmnet
yrkesetik inom hemtjinsten, och anser att kundbegreppet dr en negativ konsekvens av
marknadsanpassningen och helt inadekvat 1 sin avsaknad av moralisk appell (1996:84). Flera
andra forskare stimmer in 1 denna uppfattning, och 1 Agevalls analysstudie (2005) av NPM
refereras det till fyra publikationer som kritiskt konstaterar att NPM har en demoraliserande
verkan. Den negativa tendensen bestar i att etiska fragor omtolkas till praktiska, tekniska och
ekonomiska fragor (Christensen & Laegreid 2002:115, Gregory 2002:248, Lawton 1998,
Considine 2001).

Ytterligare exempel pd hur NPM-sprak kan péverka organisationen ger Bjorn Blom i sin
avhandling Marknadsorientering av socialtjdnstens individ- och familjeomsorg, dir en av de

intervjuade socialarbetarna séger:

I och med att det hidr nya sprdket borjar anvidndas, s& har ju mycket av det dagliga
resonemanget periodvis handlat om kostnader. Man blir ju inte opéverkad utav det. Det ar klart,
att visst ar det sé att man reflekterar, det gor jag i alla fall. Jag reflekterar 6ver kostnaden pa ett
helt annat sétt &n for tio ar sedan.

Blom 1998:214f
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Citatet ovan &r dels ett exempel pa hur fordndrat sprakbruk blir en konsekvens av fordndring-
arna, dels hur spréket 1 sig sjdlvt 4r med och fordndrar verksamhetens grundpremisser.
Agevall skriver mer ingdende om hur vissa sprakliga och kommunikativa problem verkar
folja 1 NPM:s kolvatten och 1 och med en diskussion om begreppet flexibilitet hinvisar hon till
Silfverbergs forskning (Silfverberg 1996:137), dar flexibilitetsbegreppets komplexitet fram-
tridder inom &dldrevéardens diskurs. Viardenormen flexibilitet anses av hemvardschefer och vard-
bitrdden vara betydelsefull for att 1 motet med den gamle kunna ta hénsyn till och soérja for
”den behdvandes hir- och nu situation”, men att under samma period som den marknads-
tillvinda retoriken om ansvar gentemot kund betonades (och dir flexibilitet var ett av
ledorden) reducerades motsédgelsefullt dldrevardens resurser. Slutsatsen blir att en annan bet-
ydelse av flexibilitet tatt rada i1 verkligheten och istdllet for att riktats utat, som forbattrade
tjdnster gentemot vardtagare, riktats indt mot organisationen, med inneborden att personalen
(enligt personalen sjdlva) ska kunna “’vara utbytbar, stilla upp pa andra tider etc.” (1996:137).

P& samma tema — om hur NPM-spréaket skapar en otydlig eller snedvriden kommunikation
pa offentliga arbetsplatser med tydligt moraliskt ansvar — skriver exempelvis Selander i sin
avhandling Mdngfaldens problematik (2001), som utgédr fran situationen pa tva sjukhem.
Selanders resonemang utgar fran en lang historia av interdiskursiva mdten mellan vardens
etablerade diskurser (de medicinska och omvérdnadsinriktade) och de ekonomiska och
serviceinriktade diskurserna. P& senare ar, menar Selander, har ekonomins betydelse inskéarpts
alltmer, och [u]tifrdn den ekonomiska logiken s gors det ingen skillnad pa vilket objekt som

utgor fokus for verksamheten, om det t.ex. géller patienter eller kunder” (2001:133f).

3.1.1 New Public Management-sprak hos Arbetsformedlingen

Infor sjosdttandet av den nya myndigheten 2008 antog Arbetsformedlingen tio centrala
utgangspunkter for utformningen av verksamheten, varav fyra enligt tidigare forskning (bl.a.
Agevall 2005 och Selander 2001) har forklarats vara exempel pa NPM-sprakets karaktéristik.
De fyra ar: ”Kostnadseffektivitet”, ”Kundernas uppfattning om oss”, ’Servicekoncept for den
nya Arbetsformedlingen” samt “Flexibilitet och anpassningsformaga” (Skoog 2008:24).
Dessa fyra utgangspunkter bestar av ord och uttryck som Agevall rdknar upp och klassificerar
som typiska NPM-ord (2005:24). Utgangspunkterna formulerades under hosten 2006, efter att
man fatt regeringens besked om att myndigheten skulle “reformeras fran grunden” (Skoog
2008:12), och anvdndes som rubriker for vad som skulle prioriteras i den kommande

organisationen. Behovet av “Kostnadseffektivitet” var en odiskutabel konsekvens av att
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regeringen anslog 500 miljoner mindre 4n tidigare, pd samma sitt som att “Kundernas
uppfattning om oss” var en angeldgen atgirdspunkt eftersom medborgarnas fortroende for
myndigheten hade visat sig vara rekordlagt. De tva aterstdende rubrikerna Servicekoncept
for den nya Arbetsformedlingen” och “’Flexibilitet och anpassningsformaga” svarar inte minst
gentemot en omvirldsanalys som stipulerar att i dagens samhille krdver medborgarna insyn
och snabba resultat. Dessutom konstaterades att tjdnstesektorn expanderar kraftigt samtidigt
som branschstrukturen fordndras och osdkerheten dkar (Skoog 2008:15ff). I regleringsbrevet
for 2014 visar ocksa regeringen vigen for myndigheten som foljer (Arbetsmarknads-
departementet 2013:2): “Myndighetens verksamhet ska priaglas av hog maluppfyllelse,
kvalitet och god service.” Och nir man ldser arbetsbeskrivningen for arbetsformedlare ser
man hur samma roda trdd fortsdtter nedat i hierarkin: “Ett tydligt kundperspektiv med
relationsskapande i fokus ar avgorande for att lyckas med uppdraget” och “ett fokus pa att
uppnd goda resultat” samt att tidigt identifiera kundens behov” understryks for att kunna
utfora “en effektiv insats” (Arbetsbeskrivning for arbetsformedlare 2014, se bilaga 2).

Det sista citatet sorterar under "Myndighetsrollen och uppdraget”, en av fem hornstenar 1
arbetsbeskrivningen for arbetsférmedlare. I en annan av hornstenarna — ”Arbetsférmedlingens
viardegrund” — konstateras att viardegrunden “ligger som en plattform och ger vigledning for
ett gott forhallningssatt till kunder, kollegor och samverkanspartner”, samt att ”[a]rbetsfor-
medlaren har en formaga att arbeta mal- och resultatinriktat™.

En aning forenklat kan man siga att det 4r avstdndet mellan respondenternas egna ord och
uppfattningar och ovan ndmnda exempel pa NPM-sprak hos Af som den hér undersokningen
undersoker. I sjdlva verket handlar det naturligtvis inte om nagot sd endimensionellt som ett
"avstand’, och just darfor har den kritiska diskursanalysen valts som analysmetod. Den tar inte
bara hénsyn till utan fordrar att analysen kopplas till komplexa sociala faktorer och strukturer.
I de tvé foljande avsnitten forklaras forst diskursanalysens grund, sedan den kritiska diskurs-

analysens utbyggnad av denna.

3.2 Diskursanalytiskt perspektiv

Den hir undersokningen utgér alltsé fran ett diskursanalytiskt perspektiv. Grundbulten i denna
analysmetod bestar i att vart sprak och hur vi talar om saker inte pd ndgot sitt ar en neutral
spegling av omviarlden (Winther Jorgensen & Phillips 2000:7), och dessutom “att vi bara kan

tanka genom diskursiva raster” (Borjesson & Palmblad 2007:9). En av huvuduppgifterna for
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diskursanalysen dr att blottligga dessa raster for att se pa vilka sétt de formar var uppfattning
om omvérlden.

En minst sagt kortfattad definition av begreppet diskurs ges av Winther Jorgensen och
Phillips (2000:7), som menar att ”en diskurs dr ett bestdmt sétt att tala om och forstd vérlden
(eller ett utsnitt av virlden)”. For att forklara begreppet nagot mer pa djupet kan man borja
med tva konstateranden fran Bergstrom och Boréus (2005:327): att tingen inte har nagot
konstant och sant virde i sig sjdlva, och “det finns inte heller ndgon given korrespondens
mellan materia och sprak”. Istillet kan tingen uppfattas och saledes beskrivas pa en mingd
olika sétt, och beroende pa kontext framstér olika versioner av utsagor som mer eller mindre
rimliga. For att exemplifiera hur valmojligheterna uppenbarar sig anviander sig Bergstrom och
Boréus (ibid:327) av Laclau och Mouffes (1990:100ff) exempel med en sten som ligger ute pa
ett filt. Beroende pa social kontext far stenen olika meningar, och kan for stendlders-
manniskan vara en projektil, for boséttaren borjan pa en torpgrund, och for arkeologistudenter
ett vetenskapligt fynd. Inget av alternativen dr mer eller mindre sant, utan endast represen-
tanter for nigra av alla otaliga diskurser som star redo att beskriva stenen.

Sammanfattningsvis kan det sdgas att inom diskursanalysen rader en Overtygelse om att
begrepp aldrig dr definitiva eller stabila, utan att — som Winther Jorgensen & Phillips
uttrycker det (2000:58) — “olika diskurser kimpar om att fylla [dem] med olika innehéll”. De
begrepp som é&r sérskilt Oppna for ansprak fran manga olika diskurser kallas flytande

signifikanter, och dr ndgot som kommer att aktualiseras senare 1 den hér uppsatsens analysdel.

3.2.1 Kritisk diskursanalys

Kritisk diskursanalys (CDA®*) bygger pa diskursanalysens grunder, men skiljer sig genom att
pa manga omraden vara en mycket mer samlad och specialiserad skola. Till att borja med
utgdr CDA fran ett uttalat kritiskt perspektiv, och d& i meningen att den r 'problemorien-
terad’, inte att den nddvandigtvis dr negativt instélld till undersokningsobjektet. Vidare ska
CDA inte bara kunna forklara utan dven ge upphov till foérdandring av sociala fenomen, och
Meyer och Wodak (2009) understryker har att CDA:s undersdkningsdmne inte behdver vara
"allvarligt’ (serious), utan alla sociala fenomen later sig angripas av en kritisk diskursanalys.
Samtidigt dr det ett gemensamt mal for all CDA-forskning att avmystifiera sociala for-

héllanden (institutioner, identiteter och relationer) for att ge ménniskor mojlighet till

4 .. . .
Critical discourse analysis.
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frigorelse frdn de system som hdmmar och dominerar dem. Eftersom den sociala aspekten
alltid ar niarvarande i CDA maste en CDA-baserad undersokning foljaktligen kombineras med
studier 1 sociologi, antropologi, ekonomi, historia, politik etc. (ibid:6f).

CDA ser sprik som en social praktik (2009:5) dir en stindig védxelverkan rdder. Norman
Fairclough ar ett av CDA:s framtrddande namn (Bergstrom & Boréus 2005:307) och han har
skapat en tredimensionell modell (se figur 1 nedan) for att illustrera den hér relationen och
vixelverkan. For att forstd modellen bor man forst sétta sig in i hur han definierar diskurs.
Fairclough delar tidigt upp begreppet 1 dels semiotiska element (meningsskapande genom

text, tal, bild-, tecken- och kroppssprik), dels andra, sociala

element. Dessa sociala element dr birande for Faircloughs nyckel-

epreduien frdga 1 analysarbetet: “what is the relationship between semiotic
and other elements?” (Meyer & Wodak 2009:162f). Har aterfinns

e ju ocksd den grundlidggande skillnaden mellan klassisk diskurs-
RHEKURCIV PRAR T analys och CDA, eftersom den senare 1 forsta hand inte intresserar
SOCIAL PRAKTIK sig for att undersoka spraket i sig. Inom CDA ligger stort fokus pé

Figur 1 (Winther Jorgensen, att undersoka sociala fenomen som av naturen dr komplexa, och
Phillips & Torhell 2000:74)

darfor ocksa kriaver ett tvarvetenskapligt angreppssitt, om dn med
utgdngspunkt i sprak och kommunikation (ibid:2).
I svensk litteratur kallas ovan ndmnda faktorer for fext (den
semiotiska delen) och social praktik (6vriga sociala och diskursiva eller icke-diskursiva
element). 1 och med diskursiv praktik for Fairclough in den tredje dimensionen i
analysmodellen, som handlar om hur text produceras, distribueras och konsumeras
(Bergstrom & Boréus 2005:308). Det dr en viktig lank 1 Faircloughs teori, eftersom han,
liksom all CDA, ser sprdk som en social praktik; det dr den diskursiva praktiken som for
samman de tva (texten och de sociala elementen), diar den sociala praktiken paverkar den
diskursiva praktiken och omvént.

Fairclough exemplifierar hur det dialektiska forhallandet fungerar genom att beskriva hur
offentliga institutioner i manga lénder, tidigare mindre beroende av marknadens villkor, nu
har paverkats av dess utbredning (ex. utbildningssektorn, sjukvarden och konstnirsnéringen)
och tvingats omorganisera sig. Nu maste de se sig som producenter och marknadsforare av
varor och tjanster som ska levereras till kunder och klienter, vilket far konsekvenser for hur
yrkesutovarna inom dessa sektorer ser pa sig sjilva och agerar indt mot kollegiet (social
identitet), och ut mot sin omgivning (sociala relationer). Mycket av fordndringarna kom att

handla om yrkesutévarnas diskursiva praktiker, d.v.s. hur de talade och férmedlade sig med
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varandra och omgivningen, och forédndringarna satte d@ven sina spar i sjélva vokabuldren (i
diskursen och dirmed dven diskursordningen) genom s& kallad rewording: ord som
konsumenter och produkter borjade anvindas 1 sammanhang (hér: diskursordning) som de
tidigare inte forekommit i (Fairclough 1992:6f). Det ar ocksd hidr som begreppen
interdiskursivitet och intertextualitet blir aktuella att tala om, och om dessas roller i1
bedomningen av hur olika diskurser fordndras. Medan interdiskursivitet innebdr att olika
diskurser blandas och pa sikt kan skapa fordndring inom en diskursordning innebdr dess
motsats intertextualitet (ndgot forenklat) att en utsaga bygger vidare pa tidigare utsagor och
alltsd befdster ordningen. De hir processerna styrs av och styr talares diskursiva praktik —
d.v.s. hur talare tolkar och konsumerar eller sjilva producerar sprék. I Faircloughs exempel
ovan ser vi hur en diskurs fran marknadssektorn letar sig in pé ett nytt omrade och ger upphov
till en fordndring i den sociala doménens radande diskursordning. Rent hypotetiskt kan man
nu forestilla sig att det funnits incitament 1 den sociala strukturen som istillet for att bidra till
att fora in en marknadsdiskurs i — exempelvis — sjukvardens domén, hade bidragit till att halla
fast vid den egna diskursordningen. Detta hade i s fall varit ett exempel pa hur den diskursiva
praktiken kan uppritthalla traditionella forestdllningar genom att anvdnda sig av den for
omradet traditionella diskursen. Pa sa vis paverkar spraket praktiken, men ocksa, som vi sag i
forsta exemplet, praktiken spraket. Darfor menar Norman Fairclough att analysen av den
sociala praktiken delvis maste innebdra en kartliggning av diskursens sociala matris
(1992:237). Matrisen ar den sociala ram som star i relation till och samverkar med den
diskursiva praktiken, och kan brytas ned 1 sociala och hegemoniska relationer och strukturer.
Det édr ocksa 1 denna del av analysen som den dvergripande forskningsuppgiften, att avgora
ifall dialektiken mellan social praktik och diskursiv praktik resulterar i att hegemonin
uppratthélls eller utmanas, kan uppfyllas.

Som avslutning péd teorikapitlet ska nagra for den hér undersokningen nddvéndiga
inskérpningar och specialiseringar av CDA-metoden goras; i den hidr undersdkningen anvinds
diskursanalys for att utrona vilket typ av sprak som arbetsformedlarna & ena sidan sjdlva
anvander sig av da de beskriver forutsittningarna for sitt arbete, & andra sidan hur de tolkar
myndighetens internkommunikation. Utan att foregripa undersékningens resultatkapitel alltfor
mycket kan man sdga att respondenternas ibland mangtydiga svar gar bra att analysera och
resonera kring med hjdlp av kritisk diskursanalys och sirskilt dess delmoment om inter-
diskursivitet, den sammanblandning av olika diskursordningar som Norman Fairclough
forskat om och som det redogjordes for ovan. I den hédr undersokningen har inter-

diskursivitetens roll blivit central for att forstd savdl med vilken attityd som med vilken
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medvetandegrad respondenterna tolkar ordval och formuleringar och dessas relevans for
situationen pd Af. Av samma skél har interdiskursivitetsbegreppet hér utvidgats och preci-
serats till tre undersorteringar, for att sa tydligt som mojligt beskriva och klargora betydelse-
fulla skillnader i detta avseende. P4 sa vis kan den interdiskursivitet som respondenterna hir
och var anvinder genom sin diskursiva praktik vara internaliserad, skavande eller utpekande,

vilket forklaras mer ingdende 1 Analys (6).
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Den hér studien bygger pa en intervjuundersokning som analyseras med hjilp av kritisk
diskursanalys, vars metod och idéer redogjordes for 1 avsnitt 3.2.1. Norman Faircloughs
kritiska diskursanalys — som hér tillimpas — forutsitter ett tvirvetenskapligt angreppssitt dér
nagon form av samhéllsteori anviands for att placera diskursanalysen i ett socialt sammanhang,
och hir anvinds framf6rallt teorier kring fenomenet New Public Management.
Intervjuundersokningens respondenter &r fem arbetsformedlare frén tre olika arbets-
formedlarkontor 1 Goteborg (stadsdelskontoren 1 Angered, Hisingen och Centrum). I f6ljande
avsnitt forklaras hur intervjuerna forberetts och genomforts, och 1 kapitlets sista avsnitt (4.2)

redogdrs det for urvalsprocessen.

4.1 Intervjuerna

Eftersom den hér studiens forskningsfragor utgar ifran arbetsféormedlares perspektiv pa verk-
samheten och internkommunikationen har samtalsintervjuer bedomts vara den limpligaste
undersokningsmetoden. Esaiasson, Gilljam, Oscarsson och Wégnerud fastslar att ™utgéd fran
mainniskors vardagserfarenheter dr pd manga sitt ett signum for samtalsintervjun” (2007:285),
och Steinar Kvales formulerar sin slutsats i fragan om nér samtalsintervjun ar lamplig som
metod som foljer (1997:13): ”En intervju vars syfte dr att erhalla beskrivningar av den
intervjuades livsvérld 1 syfte att tolka de beskrivna fenomenens mening.”

Vidare har den semistrukturerade intervjuformen valts, eftersom det &r just konsekvenserna
av de sprakliga och kommunikativa strukturerna som befinner sig i sokljuset, inte hela verk-
samheten i nagon generell mening. Den semistrukturerade formen later intervjun vara tema-
maéssigt upplagd och i allménhet baserad pa studiens tema (Ekstrom & Larsson 2010:60),
samtidigt som fragorna inte bor vara s preciserade att det paverkar respondenten att svara pa
ett visst sétt. I grund och botten bygger den hir undersdkningens intervjuguide pa Esaiassons
m.fl. (2007:299f) och inleder med att forsoka orientera sig 1 respondentens allmédnna
uppfattningar, for att sedan fokusera studiens tema.

For att sédkerstdlla att denna typ av intervjuguide skulle vara ldmplig att anvidnda pa
arbetsformedlarna, och ddrmed ge relevanta svar, har en forsoksintervju genomforts med en
arbetsformedlare som senare inte deltog 1 intervjuundersokningen. Undersokningens intervju-

guide aterfinns som bilaga 1.
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Genomforandet av sjilva intervjuerna skedde pa respektive respondents arbetsplats, dér ett
avskilt samtalsrum och en timma hade avsatts for &ndamélet. Som komplement till informa-
tionen i intervjuguiden ska néagra generella klargéranden om hur intervjusamtalen forflot
goras: Eftersom det handlar om en intervjumetod som anvinder sig av en 6ppen samtalsform
hénde det att respondenterna ibland férekom en fraga som dnnu inte stéllts. Detta har bedomts
som en av metodens styrkor, eftersom kartliggandet av respondenternas naturliga sprékval
och associationer var en betydande del av undersdkningens syfte. Icke desto mindre har dessa
tillfallen markerats och kommenterats i savil resultat- som analyskapitlet (kapitel 5 och 6).
Nér det kommer till fraga 13 skiljer den sig nagot ifrdn de Ovriga frdgorna ifrdga om
Ooppenhet. Hir uppmanas respondenterna relatera till sarskilt utvalda NPM-préglade fraser och
ord till deras situation och forhdllanden pa Af, men svarade liksom annars under intervjun
med egna, fria formuleringar. Hir foljer en forteckning dver varifrn fraserna och orden har
hémtats:

— formadga att arbeta mal- och resultatinriktat (Arbetsbeskrivning 2014)

— Ett tydligt kundperspektiv med relationsskapande i fokus dr avgorande for att

lyckas med uppdraget (Arbetsbeskrivning 2014)

— flexibilitet (En ny myndighet formas 2008)

— bra service (Arbetsbeskrivningen 2014)

Kapitlet Resultat (5) redogdr for intervjusvaren pa det sétt som Ekstrom och Larsson foreslar
(2010), genom att relevanta delar véljs ut och presenteras 1 omskriven form eller med regel-
ritta citat enligt sedvanlig citationsteknik (inom citationstecken i1 brodtexten eller som
blockcitat). Aven de regelritta citaten far, enligt Ekstrém och Larsson (2000:67f), redigeras
till forméan for lasbarheten, sd linge det sker “varligt och f6ljsamt”. Kommentarerna i
resultatkapitlet tar framforallt hansyn till hur respondenternas svar skiljer sig at sinsemellan. I
kapitlet Analys (6) inleds diskursanalysen av svaren och sjilva aterkopplingen till uppsatsens
syfte tar ocksa vid hir, men inskérps i och med Diskussion (7).

Slutligen ska det ségas att respondenternas anonymitet skyddas med hjdlp av fingerade

namn.

4.2 Urval

For respondenturvalet har jag valt en strategi som Ekstroms och Larssons kallar variations-

urval (2000:56), eftersom studien vill bilda sig en uppfattning om asikterna hos arbets-
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formedlare i1 allminhet. Hir innebdr det tvdA moment, dels att (i) de tre utvalda kontoren
(samtliga 1 Goteborgs kommun: Angered, Centrum Jarntorget, Hisingen) har bedomts préglas
av sinsemellan olika individuella utmaningar, framforallt beroende péa socioekonomiska skill-
nader i upptagningsomradena, dels (ii) att frdn vart och ett av de utvalda kontoren har en
arbetsformedlare anstilld fore 2008 (dd myndighetsreformen inleddes) och en arbetsfor-
medlare anstilld 2008 eller efter valts ut. Denna andra faktor tar hinsyn till en forvintad
grundldggande skillnad hos arbetsformedlarna — de med och de utan nagon alternativ bild av
hur det ar att vara anstdlld inom myndigheten. Det var alltsd min strdvan att intervjua tva
respondenter frin varje kontor, men vid centrumkontoret lyckades inte detta trots vidare
forfragningar.

I tabell 1 nedan presenteras de variabler som &r kopplade till respondenterna och som
undersokningen tar hénsyn till, samt den forkortning som anger vilket kontor respektive
respondent arbetar pa (A, C eller H) och som fortsittningsvis anvinds som hanvisning i

uppsatsen.

Tabell 1. Respondenterna

Namn Kontor Anstéllningsar Alder
Bengt Angered (A) 1995 62
Kristin Angered (A) 2010 33
Leila Hisingen (H) 1990 60
Nathalie Hisingen (H) 2012 35
Gabriella Centrum (C) 2010 27
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5 RESULTAT

Allra forst 1 det hdr kapitlet presenteras respondenterna kortfattat for att klargora vissa skill-
nader i bakgrund och sidofunktion pad Arbetsformedlingen. Dérefter presenteras sjélva svaren
och for bista mojliga dverblick har de delats upp 1 fyra tematiskt skilda avsnitt (5.2.1-5.2.4),
vilka alla foregés av en kort sammanfattning.

Har f6ljer nu presentationen av de intervjuade arbetsformedlarna.

5.1 De intervjuade arbetsformedlarna

Leila, 60 ar, Hisingen

Leila borjade pa Af 1990 efter att ha kommit i kontakt med arbetsmarknadsfrigor som
fackligt aktiv vid sidan av sitt arbete inom barnomsorgen. Férutom gymnasieutbildning och
Af:s introduktionsutbildning for arbetsformedlare har Leila ingen utbildning relaterad till sin
tjanst. Hon tror att de arbetssokande péd hisingskontoret har svéarare att komma in pé
arbetsmarknaden 4n genomsnittet, inte minst pa grund av att manga ar spraksvaga (i svenska).
Generellt anser hon att mycket har hint sedan 1990, da det inte fanns nagon massarbetsloshet
och myndigheten hade stora resurser som kunde anvédndas for verkliga arbetsmarknads-
politiska insatser (ex. kortare yrkesutbildningar, korkortsutbildningar etc.). P4 den tiden var

arbetet mer “manuellt”, sdger Leila, som nu arbetar sarskilt mycket med nyinskrivna.

Nathalie, 35 ar, Hisingen

Nathalie har ldst Organisation- och personalutvecklare i samhéllet med inriktning mot psyko-
logi pa Boras hogskola och har dven en tvaarig journalistutbildning. Innan Nathalie kom till
Af 2012 var hon anstilld pa ett privat rekryteringsforetag. Det var ingen slump att hon blev
arbetsformedlare utan tviartom sjdlva mélet med studierna. Daremot hade hon inte sa hoga
forvantningar pa hur myndigheten lyckades med sitt uppdrag att fa folk ut i arbetslivet. Trots
det lockade yrket och hon tyckte att det kindes som en stimulerande verksamhet att arbeta och
utvecklas i. Nathalie tror att Hisingens s6kande har svarare att fa arbete 4n genomsnittet, pa
grund av att de ofta dr nyanldnda och svaga 1 svenska. Forutom arbetsformedlarrollen dr hon
kontorsinformator, men anser inte att hon egentligen har nagon tid att utdva den funktionen,
och sédrskilt inte jamfort med vissa andra kontor, ddr kontorsinformatdren har en utpriglad

uppgift att redigera delar av kollegornas externkommunikation och dylikt.
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Kristin, 33 dr, Angered

Kristin har last PA-programmet (Personal- och arbetslivsfragor) pd Goteborgs universitet och
kom till Af 2010, efter att ha arbetat som jobbcoach pa privat foretag i tva ar. Hon séger att
hon kom till myndigheten “’pa ett bananskal” men kdnde ocksa en lust att vilja forbattra vissa
saker och ting. Hennes familj kom till Sverige nér hon var liten och hon minns frustrationen
av att Af inte tog tillvara pa fordldrarnas arbetskompetens. Kristin arbetar mest med ung-
domar och tror att Angereds sokande skiljer sig socioekonomiskt fran genomsnittet och att de
darfor har svarare att fa arbete. Hon menar att de &r i stort behov av kostsamma insatser, som
praktik och liknande, delvis eftersom deras forédldrar inte har sérskilt utvecklade kontaktnit pa
arbetsmarknaden. Ett annat skil dr deras laga fardigheter 1 svenska spraket, och att sungefar

80 procent av angeredkontorets sokande dr av utlindsk hiarkomst.

Bengt, 62 dr, Angered

Bengt anstilldes 1995 pa Af och har ldst Linjen for personal- och arbetslivsfragor pa hog-
skola, och internt kurser i 16nebidragsmetodik och samtalsmetodik. Niar Af dnnu hade en ut-
priaglad specialisering hos sina anstillda arbetade han som vigledare, vars arbetsuppgifter i
langt storre utstrackning dn for dagens arbetsformedlare genomfordes genom léngre och for-
djupade samtal med de arbetss6kande. Han lockades till Af genom en vdn som arbetade dér
och kom da fram till att arbetslivsfrdgorna var intressantare &n personalfrigorna. Bengt
arbetar nu mest med ungdomar och funktionshindrade, och beskriver deras sokande generellt
sett som mer svaranstédllda jaimfort med kontoret 1 centrala Goteborg, framst pa grund av deras
spraksvaghet, som dven leder till en kulturell skillnad dér olika samhallsgrupper kdnner att de
kan stélla olika krav — de s6kande inne 1 stan har oftare en akademisk examen och dr mer

paldsta och insatta 1 sin situation, menar han.

Gabriella, 27 ar, Centrum

Kom till Af 2010 efter att ha ldst International political science (Fil. kand. 1 statsvetenskap)
och dérefter arbetat som jobbcoach pa Medborgarskolan, som ar en kompletterande aktor till
Af. P4 Medborgarskolan hade hon mycket kontakt med arbetsgivare, hjilpte till med att
uppritta CV och rusta deltagare for rekryteringstraffar samt bedrev coachning, vilket hon
trivdes bra med men kédnde att hon ville ha myndighetserfarenhet. Gabriella tror att deras
sOkande har bittre anstdllningsmoéjligheter dn exempelvis Angered och andra segregerade

omraden dir man &r svaga i svenska. Hennes forvantningar pa arbetet har motsvarats pa sa
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sétt att det ar omvéxlande arbetsuppgifter som exempelvis bestar i att hélla seminarier och
manga moten med olika ménniskotyper, men tycker att prioriteringen av arbetsuppgifterna
omkastas pa ett problematiskt sétt pa grund av att man som arbetsformedlare har for manga
sokanden pa sin signatur (se bilaga 3 for forklaring av 'signatur’), och alltsa inte hinner ligga

tillrackligt med tid pa de forstnimnda arbetssysslorna.

5.2 Svaren

I detta avsnitt redovisas resultatet fran de fem intervjuerna (intervjuguiden aterfinns som
bilaga 1), och respondenternas svar har delats in 1 foljande fyra kategorier och avsnitt:
5.2.1 Arbetsformedlarnas egna ord om vad som dr viktigt och mindre viktigt for
myndighetens uppdrag
5.2.2 Arbetsformedlarnas syn pa Arbetsformedlingens prioriteringar
5.2.3 Riktlinjer och normer for kommunikationen inom myndigheten

5.2.4 Hur arbetsformedlarna relaterar typiska NPM-ord till sin verklighet pa myndigheten

5.2.1 Arbetsférmedlarnas egna ord om vad som dr viktigt och mindre viktigt for att lyckas
med uppdraget
I det hér avsnittet redovisas forst hur arbetsformedlarna sjdlva formulerade vilka personliga

egenskaper och arbetsmoment som de anser betydelsefulla for uppdraget, och allra mest be-
tonas en utvecklad social formaga med inte minst ett stort tAlamod. Stor enighet rdder dven
om behovet av att vara ”god organisator/flexibel”. Det mest viardefulla arbetsmomentet anser
respondenterna vara de kvalitativa motena med den arbetssokande, och ifrdga om de minst

vardefulla momenten ges olika alternativ pa en obligatorisk och dvermaktig administration.

5.2.1.1 God social férmdga, talamod och flexibilitet
Samtliga fem respondenter uppger att en god social forméga ar viktigt for att lyckas i arbetet

som arbetsformedlare. De anser alla att ett bra bemdtande ar nyckeln till att na fram till den
sokande och att fa den att kdnna tillit for myndigheten. Nér man arbetar med ménniskor utan
arbete, som eventuellt befinner sig i en ekonomisk eller rentav identitetsrelaterad kris, far
dessa inte komma till Af och bli bemott pa ett daligt sétt, understryker Kristin (A). I liknande
ordalag tolkar samtliga respondenter vikten av métet med individen, och orden som ndmns &r
just ”god social forméga” och “bemoétande”, men dven “medmaénsklighet”, “6dmjukhet”,
“lyhordhet” och ’socialt intresse”. Orsaken till behovet av dessa besldktade egenskaper ér

man ocksa unisont dverens om, ndmligen det faktum att arbetsformedlarrollen framforallt har
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med méanniskor att gora: ”Det dr manniskors vl och ve det handlar om”, sammanfattar Bengt
(A) sina tankar om att hans uppgift dr att jobba med “minskliga individer”, inte med
“maskiner”.

Den forsta vérdefulla egenskapen som Nathalie (H) kommer att tinka pa dr “att ha
talamod”, vilket ocksd Leila (H) och Bengt (A) ordagrant framhéller, men de tre anger sins-
emellan delvis olika orsaker till detta behov. Nathalie syftar savil pa den interna aspekten —
alla har olika hastighet 1 arbetstempot” — som pa den externa, da det géller kontakten med
sokanden. I den kontakten malar hon upp en typsituation dir hon traffar den arbetssékande
och stimningen dr god emellan dem, fram tills att denne fragar efter ndgon form av arbets-
marknadspolitisk insats’ som hon inte kan bevilja, varpa den arbetssékande far ett utbrott,
eller atminstone visar sitt stora missndje. I sddana situationer behovs ett stort tdlamod, menar
Nathalie (H). Bengt (A) talar istdllet om tdlamod nir det kommer till arbetet med ungdomar,
och exempelvis i uppgiften med att hitta lamplig praktikplats menar han att man kanske far
testa tva tre stycken innan det blir ritt. Leila (H) anser i sin tur att talamod &r viktigt eftersom
de allra flesta moten med de sokande sker i DS®, dér det inte finns tid att g& pa djupet och till
botten med situationen for en sokande, utan istidllet maste ha tdlamod i rutinen att siga samma
sak hundra génger om dagen.

Tva av respondenterna talar om flexibilitet som nédgot vérdefullt. Gabriella (C) betonar
vikten av att utfora uppdraget utifran de regler som omgérdar myndighetsarbetet men sam-
tidigt kunna vara flexibel och finna 16sningar, och inte vara s& “fyrkantig”. Avslutningsvis
sammanfattar hon det med orden: ”Flexibilitet inom uppdraget du fatt”. Nathalie (H) &r inne
pid samma linje: “Att man ir flexibel, tinka utanfor ramarna.” Aven Leila (H) lyfter
betydelsen av att vara flexibel, utan att anvédnda just det ordet. Nar det kommer till frdgan om
vilka vérdefulla egenskaper en arbetsformedlare bor ha kan hon ségas ringa in de tre mest
frekventa stdndpunkterna hos respondenterna, d.v.s. behovet av en god social formaga,

talamod och flexibilitet:

Jag tror man behover ha en god social formaga [...] eftersom vi har s& ménga snabba besdk
maste man vara bra pé att stdlla om [...] det &r lite som att vi minglar hela tiden, man maste ha
tdlamod, man kan fa sdga samma sak hundra génger om dagen eller samma sak till samma

person for att dom inte fattar. Man behdver vara god organisator, vara lugn, inte bli stressad av

> Det kan exempelvis rora sig om att Af bekostar en kdrkortsutbildning.

® Direkiservice - Arbetsformedlingens '’kundmottagning’ dit sokanden kan komma for att tréffa
en arbetsformedlare, utan att behova tidsboka i forvag.
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att det ligger saker och vintar. Det &r inte bra for ndgon om man inte kan gora den saken man
gor fardigt [...] man maste kunna prioritera.

Leila (H) (2014)

Virt att notera &r alltsa att Leila 1 citatet ovan inte sjdlv anvander begreppet flexibilitet, vilket
diaremot bade Nathalie (H) och Gabriella (C) gor i sammanhanget, utan formulerar det istéllet
som att ”man maste vara bra pa att stilla om” och “’vara god organisator”.

Sist 1 detta avsnitt om vilka egenskaper som dr viktiga for en arbetsformedlare ska det kort
redogoras for svar som nigon enskild respondent gav men inte fingades upp av de Gvriga.
Till skillnad fran de Ovriga respondenterna preciserar Nathalie (H) vikten av att vara god
kommunikator, att pa det sitt man kommunicerar beslut och liknande ska vara “respektfullt”,
“medmanskligt” och “professionellt”. Dessutom anser hon att arbetsbeskrivningens pabud om
“enhetlighet, rittssdkerhet och effektivitet” dr av mycket stor vikt. Gabriella (C) &r & sin sida
den enda som ndmner “’service”, att vara “serviceminded”, som en vérdefull egenskap. Hon
menar att bra service pad Af framst handlar om tillgéinglighet (att de ar nabara per telefon kl.
8—-18 och alltid har kundtjdnsten 6ppen), men tilligger dock: ”Sedan att det ar tvahundra 1 ko

ar en annan sak!”

5.2.1.2 Att rusta och matcha den enskilde
Pa fragan om arbetsformedlarens mest virdefulla arbetsmoment har svaren fran de tva arbets-

formedlarna pa angeredkontoret och Gabriella (C) ett starkt socialt tema gemensamt. Konkret
avser de tre mojligheten att triffa arbetssokande under kvalitativa métesformer, dér det finns
utrymme for fordjupning och uppfoljning. De menar att dessa stunder dr avgdrande for att
kunna bilda sig en ordentlig uppfattning om den s6kande och dennes behov. Att forbereda
sOkanden pa att ens kunna ta ett jobb, anser Bengt vara ett viktigt forstasteg, och for det
behover de veta ”vad det innebér att leva ett vuxenliv och ett arbetsliv och att behdlla ett
arbete inte minst”. ”Att rusta den enskilde” kallar han det f6r och enligt honom gor man det
bast genom upprepade, vigledande samtal, som de inte har tid for ldngre, eftersom “allting
ska skotas ute pa DS-golvet [under tjanstgdringen 1 Direktservice-mottagningen]”. Kristin (A)
understryker samma moment som vérdefullast — ”’det personliga moétet” — och menar att det
blir en helt annan sak om man fér inblick i den sdkandes livssituation. Precis som Bengt (A)
menar hon att just detta blir svart ute i DS, eftersom den rutinen bygger pa snabba drop in-
liknande besok, dir den sokanden hela tiden &r omgiven av en massa framlingar, vilket
upplevs forhindra det kvalitativa motet. Men Kristin (A) ndmner ytterligare en aspekt, den om

en lyckad matchningsprocess. For att kunna matcha ut mot arbete pa ett bra sétt sdger hon sig

29



Kund hos myndigheten 5 RESULTAT

vilja ha svar pd fragor som “vad dr det du behdver?”, ”vad ar behovet?” (for att den sdkande
ska kunna ta ett arbete) — fragor som blir svara att fa svar pa ute i DS, ”{or det star typ 3 000
andra dédrute omkring en”. Ytterligare en forsvarande omstindighet dr att man knappt har tid
att triffa sina egna sdkande, de som é&r pa ens signatur, och ndr man triffar folk i DS har man
endast daganteckningar gjorda av andra arbetsformedlare att forlita sig pa, och inget
personligt mote.

Gabriella (C) och Leila (H) svarar pa delvis olika sétt att en aktiv matchningsprocess ar det
mest betydelsefulla. “Kvalitativ matchning, maste jag sdga” siger Gabriella (C), och
exemplifierar med ett scenario didr en arbetsgivare uttrycker en Onskan om att anstilla
truckforare, varpa man mejlar alla kollegor pa kontoret, sé att man kan kalla alla sokande med
ratt kompetens till en rekryteringstriaff. Pa plats kan s6kanden sedan prata med arbetsgivaren,
lamna in CV, kanske ordna en anstidllningsintervju — allt sddant som Gabriella verkligen anser
leder till ndgot i slutdndan. Leila (H) &r &nnu mer definitiv i sin uppfattning om vad hon
verkligen kan utritta som arbetsféormedlare, och dven har handlar det om att Af:s styrka ar att

agera motesplats mellan arbetsgivare och arbetssokande:

Jag tycker ju bara att jag kan hjédlpa ndgon i arbete ifall jag fér in ett uppdrag och sen kan hitta
nagon bland dom inskrivna att rekommendera for arbetsgivaren och sen far aterkoppling om att
den fick arbete. Det varierar &r fran ar, vilka resurser vi har att tillgd, for jag kan ju se att
praktikplatser, till exempel, &r ett bra sétt att komma in pé arbetsmarknaden om man inte har
jobbat forut, antingen att man bara dr ny pd arbetsmarknaden eller att man har studerat, men
man har ingen yrkeserfarenhet. For tyvirr har det gatt sa att arbetsgivarna, nufortiden, forvintar
sig att alla kan allt forsta dagen. Den fragan far man ofta: ”Hur ska jag fa ndgon erfarenhet om
jag aldrig far nagot jobb?”

Leila (H) (2014)

Nathalie (H) ger ett otydligare svar dn Ovriga respondenter pa fradgan om sina mest betydelse-
fulla arbetsmoment. Forst sdger hon “kontakten med arbetsgivaren, séklart” men hejdar sig

sedan for att ta ett nytt grepp:

Men det dr mycket man behover dndra pé, och den storsta boven ar att folk [sokande] inte tar
ansvar for sin situation, och d& menar jag inte alla, jag drar inte alla 6ver en kam, alla har ju for
det forsta olika forutsdttningar, men ofta ar det sd att man kommer hit och sa vill man ha ett
jobb, men man ténker inte pa att jobbet maste man soka sjilv, ha ett CV, utan man kommer och
sétter sig och bara ”ge mig ett jobb!” Lite den mentaliteten eller attityden finns. Och det tror

jag ar den storsta boven.
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Nathalie (H) (2014)

Till en borjan verkar alltsd Nathalie svara liknande Gabriella (C) och Leila (H), att match-
ningen ar det viktigaste, men gor ett omtag och verkar snarare dra at Bengts och Kristins (A)
uppfattning, den om att mer tid behdver ges at vidgledande och motiverande samtal med
sokande. Den delvis splittrade synen pa arbetsmomentens vikt kan ha att géra med att hon —
vilket hon lagger till i slutet av sitt svar — tycker att allt de gor ar viktigt, &ven sddant som hon
vet att manga av hennes kollegor inte uppskattar sarskilt mycket, sisom aktivitetsrapport-
eringen. Nathalie menar att den dr en utomordentlig hjilp for sokande att hélla reda pa vilka
ansOkningar de borde folja upp och vilka arbetsgivare de borde hora av sig till igen: ’Det blir

battre kvalité pa jobbsokandet.”

5.2.1.3 Tung administration och underbemanning
Samtliga respondenter svarar att de arbetsuppgifter som de upplever som minst betydelsefulla,

1 vissa fall som helt bortkastade, har att géra med en 6vermiktig administration. ”Jag vet inte
om all den hér administrationen tillfér ndgot 6verhuvudtaget” sdger Leila (H). Som exempel
pa onddig administration viljer hon rutinen med aktivitetsrapportering, som hon mahénda kan
se som nagon “pedagogisk vinst” for den sokande, men att hon som arbetsformedlare ska
behova gé igenom vartenda fall for att kontrollera om vederbdrande har gjort tillrackligt i sitt

arbetssokande anser hon vara helt bortkastat:

Om man ska gora det med kvalité dr det en betydligt mer allvarligare bedomning &n att kolla pa
det i tva sekunder, for man maste sétta det i relation till personen, arbetsmarknad, méjligheter
och veta hur méanga jobb som fanns i februari att séka for den hir personen, med den
bakgrunden.

Leila (H) (2014)

Nathalie (H) véljer ett annat exempel péd tung administration, ndmligen uppfoljningssamtalen.
Tanken &r att samtalen ska genomfOras efter det att den sokande har aktivitetsrapporterat
(d.v.s. uppgett vilka arbeten de sokt den senaste tiden) och Nathalie ser vinsten med
momentet, eftersom man dd kommer nidrmare den sokande och kan ge konkreta rad, men
understryker dven att det “’tar enorma resurser eftersom vi inte dr sa ménga som jobbar”. Leila
(H) & andra sidan, har en bestdmd uppfattning om hur delar av den senaste tidens direktiv
skapat en onddig administration som bara tar resurser 1 anspradk och exemplifierar med just

systematiskt uppfoljande triffar med sokande, utan att hon sjélv fir vara med och bedéma
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ifall en uppfoljningstraff ens dr nddvéindig for den sokande: ”Dér har man frantagit mig den
bedomningen om vilka som behdver komma pa besok, och det stor mig, och nér jag jAmf{or
bakat i tiden blir man mer och mer omyndigforklarad i det hir jobbet”. Och Leila (H) sétter
ord pé ytterligare ett arbetsmoment som samtliga respondenter anser bara tar tid utan nagon
nytta, och det handlar om ett slags analysverktyg i datorn (‘beddmningsstodet’) och som det

aligger arbetsformedlarna att anvénda sig av:

Sedan har vi ett bedomningsstdd som &r véldigt fyrkantigt, i burken [datorn], det &r ju ocksa en
san dir idiotgrej, man har konstruerat ett bedomningsstdd — som jag till min forvaning sag att
man tyckte var jéttebra i andra lander — som 4r nagra fragor d&, och som sdger ”bor ha goda
chanser till arbete” eller beddms inte ha det, men s& sdger man i nédsta mening “det dr din
professionella beddmning som arbetsférmedlare som avgoér”. Men, du maste alltid anvénda det
[bedomningsstodet]. Jag har jobbat i s& manga ar att jag behdver inget bedomningsstdd, och det
behover inte dom nya heller.

Leila (H) (2014)

Leila forklarar vidare att bedomningsstodet fungerar alldeles for grovt: ”Alla unga har latt att
fa jobb, alla 6ver en viss alder har svart att fa jobb [enligt bedomningsstédet]. Det finns ingen-
ting om sprak, som &r en jattestor del [...] Men man maste anvénda det och vi fick sdhér: ‘nu
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har ni inte gjort tillrdckligt’, “nu har ni sjunkit 1 antal bedomningar ni har gjort’.

5.2.2 Arbetsférmedlarnas syn pa Arbetsférmedlingens prioriteringar och hur dessa
formuleras
I f6ljande avsnitt redovisas respondenternas asikter om Af:s prioriteringar och hur de anser att

dessa kommuniceras inom myndigheten. Forst redovisas de generella uppfattningarna hos
respondenterna angdende Af:s prioriteringar, vilka kan sammanfattas som att det finns ett
glapp mellan ledningens idéer och arbetsformedlarnas verklighet. Det storsta problemet ver-
kar hir vara att arbetsformedlarna anser det svart att utfora myndighetsuppdraget — att bista
medborgaren med att ta sig ur sin arbetsloshet — eftersom arbetsuppgifterna snarare dvergatt i
ett kontrollarbete, dar tilliten savdl for de sokande som for arbetsformedlarna sjélva inte
langre existerar 1 dnskvird grad inom organisationen. Dérefter redovisas svaren angdende hur
dessa prioriteringar formuleras 1 internkommunikationen, och dir alla respondenter utom en
antyder att myndigheten anvénder sig av ett sprdk som bl.a. dr alltfor firgat av mél- och

resultatstyrning, ndgot de upplever som en delvis felaktig malsittning.
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5.2.2.1 Glapp mellan idéer och verklighet
Samtliga respondenter upplever att det finns ett glapp mellan ledningens idéer och verklig-

heten pa myndigheten. Det rdder dven samstdammighet om hur detta problem yttrar sig, med
undantag for Nathalie pa hisingskontoret. Hon anser att ett av de storsta problemen giller de
alltfor otydliga samarbetsavtalen som myndigheten har med sina samarbetspartners. Hon
exemplifierar med ett privat coachningsforetag som uppdagades med att skota den dagliga
verksamheten genom grupptriffar, inte individuellt med sdkanden en och en, vilket foretaget
utlovat. For ovrigt anser hon att myndigheten &r for dalig pd att kontrollera att det man gor
verkligen leder till ndgot: “Ingen gor en kvalitetssdkring eller kom fram till ‘okej, det hér
gjorde vi, var det bra eller inte bra’.”

De 6vriga respondenterna dr eniga om att ledningen agerar som om den inte ér tillrdckligt
insatt i vad uppdraget egentligen innebdr pa arbetsformedlarniva. Allra mest bestar kritiken i
hur de sokande klumpas ihop, ”som en boskapshjord”, som Bengt (A) uttrycker det. Denna
sammantagna massa med sokande ska de sedan triffa, mejla, och skriva handlingsplaner till 1
sadan takt och under s& flyktiga omsténdigheter att de inte formér fordjupa sig i ett enda
sarskilt drende. Skélet till detta lamslagna tillstind menar respondenterna &r kravet pa att alla
sokande ska genomgd samma kontrollprocedur; alla ska ha en handlingsplan, alla ska
aktivitetsrapportera och granskas etc. De stora forlorarna tror respondenterna dr de som
verkligen behover fordjupad hjélp for att ta sig in pa arbetsmarknaden, eftersom resurserna for
att hantera dessa fall mer ingdende saknas. Leila (H) forklarar problemets kdrna med det som
hon uppfattar som mantrat pa myndigheten nuf6rtiden: ”Bara man soker tillrackligt mycket
arbete far man arbete, men det kanske inte dr vad jag personligen tror.”

En annan aspekt av kontroll-problemet vénder sig indt mot organisationen och arbets-
formedlarna, och uppmirksammas av Leila (H), som aterkommer till det flera ganger. Ena
gangen sdger hon: ”Det gér at for mycket pengar at att anstilla sdna som ska kontrollera mig.”
Kontrollen av henne som arbetsformedlare sker genom statistik som hon och hennes kollegor
ar satta att tillfredsstilla pa nagot sitt: "Dom kontrollerar mal och verksamhetsmaél, ja det
finns en massa olika, och statistik hit och dit.” Hon avrundar @mnet med en retorisk fraga:

”Hur manga anstéllda har vi som inte pratar med véra kunder?”

5.2.2.2 Resultatstyrning av verkligheten — krockande vdirldar
Nair det handlar om hur respondenterna upplever att Af kommunicerar sina prioriteringar till

arbetsformedlarna férekommer viss variation 1 vad var och en av dem lyfter fram som
tongivande. Att spraket ofta kan bedomas vara oproportionerligt mél- och resultatorienterat ar

dock en generalisering man utan svarighet kan gora utifran svaren (med undantag for
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Nathalies (H) svar). Bengt (A) kommer snabbt in pa just det &amnet men far soka i tanken for
att finna konkreta ord eller formuleringar som exempel pa vad han menar, och borjar istéllet
mala upp en bild av hur en tayloristisk stimning numera rader: ”Nu har det blivit mekaniskt,
taylorism 1 stort sett, ett flode av manniskor som gar runt runt, man far aldrig mdjlighet att
fordjupa sig och hjélpa en person pa riktigt, utan man borjar rakna pa besoksfrekvens.” Sedan
kommer han péd nagra fler konkreta exempel: "Dom rdknar ‘pinnar’ [...] dom pratar i sina

ekonomiska termer och s&”. Och sedan ytterligare nagra exempel:

Det skiner inte igenom i det dagliga arbetet att dom [ledningen] bryr sig om hur vi har det
och hur vi jobbar utan — “leverera!” Det dr det nya ordet, ’leverera”. Och det gér inte ihop
riktigt med dom dér grejerna, om du forstér, alltsd om man ska leverera ska man sélja eller
producera och vi har faktiskt en produktionsdirektdr i vart verk, kan du tidnka dig det,
”produktionsdirektdr”, i arbetsmarknadsfragor, det dr ganska intressant, det & manga virldar
som krockar dédr. Och det siger en hel del om ténket.

Bengt (A) (2014)

Vidare talar Bengt om det ironiska i att ett av Af:s ledord nufortiden, “matchning”, pa sétt och
vis dr helt irrelevant for de arbetssokande som kommer till angeredkontoret. Oftast har dessa
ndmligen inte de egenskaper och kvalifikationer som arbetsgivaren soker efter.

Kristin (A) och Gabriella (C) lyfter precis som Bengt fram en negativ dvervikt av ord som
bar pa mal- och resultatfokus. Gabriella forklarar hur en av de vanligaste kanalerna for kom-

municeringen av myndighetens prioriteringar fungerar:

Dom [ledningen] far ju liksom “det hdr var daliga resultat, vi har otroligt manga ogjorda
handlingsplaner, malet dr 95 och vi har bara gjort 70, det ser inte bra ut”, och s& borjar dom
daruppe [att kommunicera kritiken] och s& ner och ner och ner till kontorschefen, och s ar vi
pa personalméte och dé trycker hon vdldigt mycket pé det: ”Nu ar det det hdr som géller, det
hér ni fér lagga fokus pé, det har har ni haft mindre bra just nu” eller aktivitetsrapporter, ’dom
maste ni granska i god tid”. Det dr bade pa personalmoten, det dr mejl ut om det, det &r mycket
om det hela tiden och vi bara: ja, vi har hort det forr, vi vet.”

Gabriella (C) (2014)

Péa frdgan om inte andra sysslor — sddana som hon sjdlv bedomer som meningsfullare for
verksamheten — prioriteras och tar ndgon plats 1 internkommunikationen svarar Gabriella att
det gor det saklart, och menar att kontorschefen har god insikt i och delar i det visentligaste

arbetsformedlarnas uppfattning om vad som verkligen ger resultat. Har exemplifierar hon med
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att kontorschefen dven talar om den kvalitativa matchningen, som ju Gabriella sjilv vérderar
hogt. Men Gabriella upplever och forstar att kontorschefen dr tvungen till att balansera mellan
den typen av prioriteringar och den som utgar frdn den senaste statistikuppdateringen fran
centralt hdll — en balansgéng hon forstar &r nodvéindig. Nagot som daremot gor henne arg ar
den hogsta ledningens brist pa insikt angdende arbetsféormedlarnas rddande arbetsvillkor. En
gang horde hon arbetsmarknadsministern sdga i1 teve att man skulle “effektivisera arbets-
uppgifterna”, som forsvar mot journalisternas kritiserande fragor, och tolkade det som att
ministern antingen tror att arbetsformedlarna inte forstdr hur de ska arbeta, eller att de helt
enkelt ska kunna skriva fortare. Gabriella anser att ministern istéllet borde visa fortroende for
dem och tycker att uttalandet var véldigt trakigt att hora. Hon avrundar dmnet: ”F6lj med oss
en vecka och se hur det ér, sedan kan du g tillbaka till din GD-post — det tror jag skulle ge en
jéttebra verklighetssyn!”

Kristin (A) har inga problem med att se betydelsen av viss malstyrning, men forklarar

ocksa pa vilket sétt den forsvarar arbetet nér den, som idag, ar for hart driven:

Det handlar om mal hela tiden, grona siffror [...] varje vecka [...] ”S&hiar manga har gatt ut i
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jobb, séhir ménga ar det kvar!” Chop-chop! Det ar mitt jobb att fa ut folk i jobb, absolut, men

det finns ingen eftertanke p& vem som betalar priset for att det &r sa stressigt nu, for att man ar
ute 1 DS, for att man inte hinner boka in s6kande som vill trdffa en, utan det ar bara siffror,
grona siffror, ut i arbete. Vilket ar jittebra, jag vill att folk ska ut i arbete, men... Sedan har vi
dom som kommer ut i arbete och dom som inte kommer ut i arbete och dom som man
egentligen behover d4gna mer tid at. Det blir sa att man tyvarr inte hinner gora det, utan hinvisar
dom till DS.

Kristin (A) (2014)

En annan aspekt av internkommunikationen som Kristin tycker varit framtridande den senaste
tiden dr den om “ett bra bemdtande”. Hon forklarar att det &r ett medvetet beslut uppifrdn och
pa forkommen anledning, eftersom Af har fatt laga resultat i en undersokning géllande
medborgarnas fortroende. Hon tycker det dr vilkommet och viktigt, men ockséd att deras
situation inte dr jamforlig med exempelvis Skatteverkets, som hamnar hogt 1 métningarna.
Skatteverket uppsoker man inte i samma nod som Arbetsformedlingen, och dessutom far man
alltid tillbaka pé skatten och blir darfor glad av kontakten man har med dem, menar hon.

Till skillnad fran Bengt, Kristin och Gabriella har Leila (H) inte tankt s& mycket p& ord och
fraser kopplade till mél- och resultatstyrning, utan istillet vissa virdeord som hon menar har

lanserats av myndigheten péd ena eller andra viset. Med viss skepsis och ironi 1 tonen séger
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hon sahér, niar samtalet kommer in pa vilka egenskaper hon tror att Af idag skulle efterfraga
hos potentiella arbetsformedlare: "Man ska sékert vara flexibel, ha manga bollar i luften
och... eller ocksé &r inte dom moden [modeorden] inte moderna nu.” Och angdende myndig-

hetens vdrdeord sdger hon:

Det finns tydligen ett virdeord — dom gillar ju att byta dom - nu finns det ett som heter
"medmaénsklighet”, vilket ska innebéra “tink pd méanniskor och vi &r alla olika” och sé vidare,
samtidigt ska bade vi och ménniskorna [s6kanden] pressas in i boxar, sa vi dr vildigt fyrkantiga
nufortiden.

Leila (H) (2014)

Av ovanniamnda citat att doma kan man knappast péstd att respondenterna &r fientligt
instéllda, eller ens sdrskilt kidnsliga, mot att Af anvidnder sig av styrningsprinciper och ett
sprak med fokus pa att uppna resultat och forutbestimda mal. Men att verksamheten préglas

av ett Overslag at just det hallet verkar lika otvetydigt vara samtligas uppfattning.

5.2.3 Riktlinjer och normer for kommunikationen inom myndigheten
I det hdr avsnittet redovisas respondenternas dsikter om huruvida det finns ett sirskilt internt

sprak pa myndigheten, och ifall det &r naturligt och sjilvklart, och/eller mer pébjudet.
Samtliga anser att ett visst internt sprak existerar och att det framforallt fungerar naturligt och
effektivt. Darefter kan det konstateras att respondenterna endast upplever en viss fordndring
over tid hos det interna spraket, och att det da saval generellt sett som i enskilda fall handlar
om en nddvindig moderniseringsprocess. En av respondenterna papekar att den externa

kommunikationen brister 1 enhetlighet och professionalitet for ofta.

5.2.3.1 Ett naturligt, effektivt och lagom korrekt sprak
Ingen av respondenterna anser att det finns ndgon tydlig styrning av hur man bor intern-

kommunicera, utan det sker pa ett naturligt och effektivt sitt. Man upplever inga hinder mot
att sdga det som &r enklast och vilja den kortaste vdagen till kollegans/chefens forstaelse. De
ord och fraser som arbetsférmedlarna upplever som starkt kopplade till deras arbetsplats
kénns naturligt uppkomna och frivilligt valda. Exempelvis ror det sig om forkortningar pa
langre projektnamn, eller som med DS, som é&r forkortning for Direktservice. Lika fritt star det
dem att dela upp malgrupperna och kalla dem arbetsgivare och arbetssékande/sokande, vilket

alla konsekvent gor eftersom det &r enklast sd. Det dr framforallt ut mot allmdnheten som de
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tvd malgrupperna ibland klumpas ihop och bendmns kort och gott kunder. Daremot anvénds
konsekvent och av samtliga respondenter sékande 1 samtal med kollegor.

Alla &r 6verens om att som myndighetsperson ar det viktigt att tinka pé vilka signaler man
skickar — inte for harda budskap som kor 6ver den sokande utan respektfulla formuleringar,
som for den skull inte far bli otydliga. Man ar vél insatt i hur den moderna byrakratsvenskan
bor vara enkel och lattfattlig, pedagogisk, om s& gar. Nathalie (H) anser att det forekommer
for mycket slarv pa denna punkt, och menar att en del kollegor &r okunniga i detta och moj-
ligtvis dven ovilliga att ldra sig vilken skillnad som till exempel olika stilnivaer kan éstad-
komma. Hon efterfrdgar storre enhetlighet i framforallt myndighetens externa kommun-
ikation, vilket skulle hdja professionaliteten, och papekar att vissa kontor later sin kontors-
informator (samma sidofunktion som hon sjdlv har pé hisingskontoret) redigera myndighetens
utskick till s6kanden och arbetsgivare i storre utstrackning och har det som ett tydligare

uppdrag att ge kollegorna sprakligt stod.

5.2.3.2 Viss féréndring over tid
Pé frigan om arbetsformedlarna anser att Af:s kommunikation har férdndrats under den tid de

varit pd myndigheten svarar de négot spritt. Samtliga har ddremot nagon gang under intervjun
betonat vilken fordndring i formuleringar som Eki-projektet (Effektiv kundintegritet)’ har
inneburit for deras arbete, och ndrapéa samtliga har da exemplifierat med situationen dé de ska
dokumentera en sokandes forutséttningar for framtida anstillning, och att de numera inte fér i
klartext skriva att vederborande finns upptagen i Forsakringskassans register. Istillet méste de
omformulera budskapet, gora det luddigare, och hédnvisa till ”annan myndighet”.

Kristin (A) anser att visst dndras spraket och kommunikationen ganska ofta, avseende de
forordningar och lagar som utgdér bedomningsunderlaget for deras sokandedrenden — det som
avgor ifall en sokande kan beviljas ndgon form av arbetsmarknadspolitisk insats. Men nagot
monster 1 hur dessa forordningar och lagar dndras tycker hon inte gér att spara.

Leila (H) anser att myndighetsspraket har fordndrats visentligt pé ett sétt, och blivit betyd-
ligt ledigare. ”Man ska undvika att ha myndighetssprak, nir man inte behover ha det” séger
hon. Hon maérker dven av vissa andra fordndringar, vilka hon verkar betrakta som av mer
kosmetisk karaktér: “att man ska anvinda den fargen och det typsnittet for att det ska vara en-
hetligt [...] att det som gar ut till arbetssokande ska vara i orange och det som gér ut till ar-

betsgivare i lila, bestimde man for nagra ar sedan. Det berér mig inte.”

7 Ett projekt med uppdraget att skydda de arbetssokandes personuppgifter i Af:s databaser i enlighet med PUL
(Personuppgiftslagen), och som bl.a. begrinsade pa vilket sétt arbetsformedlare far tillgang till och sjélva far
vidarebefordra sddan information till andra instanser.
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5.2.4 Hur arbetsformediarna relaterar typiska NPM-ord till sin verklighet pa myndigheten
I detta sista avsnitt av resultatkapitlet handlar det om hur respondenterna relaterade till vissa

NPM-priglade fraser och ord, typiska for organisationer som vill stimulera sysselsédttningen
genom marknadsstrategier. Citaten &r hamtade fran Arbetsformedlingens egen berittelse om
sin omdaning 2008 (Skoog 2008) och fran Arbetsbeskrivning for arbetsformedlare (2014).
Asikterna hér ir spridda och infor varje citat finns de som med visst eller utan besvir kan
relatera orden till Afis situation, och de som tydligt protesterar. Nar protesterna kommer
handlar de antingen om att orden formedlar ett slags idealt tillstdnd som hade kunnat rdda men
tyvérr inte gor det i dagsléget, eller att de helt enkelt inte har ndgon som helst giltighet i deras

arbetssituation.

5.2.4.1 ”Ett tydligt kundperspektiv med relationsskapande i fokus dr avgérande for att lyckas
med uppdraget”
Frasen i rubriken ovan ar himtad fran arbetsbeskrivningen for arbetsformedlare, och vacker

delvis olika associationer hos respondenterna, savil positiva som negativa, men dven helt
neutrala sddana.

Gabriella (C) har en sjalvklar uppfattning om vilka myndighetens kunder ar. Vi har ju tva
kundgrupper tycker jag, det dr véra arbetssokande som é&r véara kunder och det ar véra ar-
betsgivare som &r vara kunder, det &r dom viktigaste kunderna” sidger hon. Bengt (A) har
ungefdr samma sjdlvklara instéllning till sjdalva kundbegreppet, men podngterar vilka ord som
anvinds internt: "Det dr ju sokande som géller, och arbetsgivare.” Kristin (A) instimmer
tillfullo 1 frasen och forklarar att de maste arbeta med att fora sina tva kundgrupper samman,
utan den ena kunden star den andra kunden sig sldtt. Liksom Bengt (A) poédngterar hon dock
att “kund” inte dr det ord man anvénder internt: Vi har en ‘Arbetsgrupp’ till exempel, vi har
ingen ‘Kundgrupp’.” Diremot, sdger hon, anvinder hon sig av kundbegreppet da hon ex-
empelvis haller i ett informationsmdte med ungdomar, och di asyftande bada kategorierna
(arbetssOkande och arbetsgivare).

Leila (H) och Nathalie (H) stéller sig genast skeptiska till ordet kund 1 sammanhanget.
”Vad sdger dom orden, vi har kunder runtomkring oss hela tiden” sdger Leila och fortsitter

med att ifrdgasitta legitimiteten av kundbegreppet sahér:

Nej jag tycker inte det [att kundbegreppet passar i sammanhanget]. Man har ju inget val, det ar
ju som i hemtjansten, man har inget val pa riktigt, och vi séger ju inte... eller ja vi sdger vil

“kunder”, men i dagligt tal pratar vi om sdkande, det &r det ordet vi anvinder. S& om dom
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menar att det dr ett kundperspektiv i den meningen som i en butik sa ir det inte det, for vi dr en
myndighet.
Leila (H) (2014)

Nathalie (H) har samma skeptiska uppfattning som Leila. ”Vem &r kund da?” fragar hon sig.
Hon tydliggor att hon forstar att det givetvis ror sig om antingen arbetsgivare eller arbets-

s0kande, men hon anser det inte lampligt att i deras sammanhang anvédnda ordet kund.

Men alltsd, jobbar du i butik — ja — p& McDonalds dr du gédst — ja — men kund [pa
Arbetsformedlingen] det ar valdigt vildigt fel, p4 bade och [arbetsgivare och sdkande]. Det
passar inte in, beskriver ingenting, da &r det béttre att anvdnda “arbetsgivare” for arbetsgivare
och 7arbetssokande” for arbetssokande, for det dr vad folk &r. Du skriver ju in dig pa
Arbetsformedlingen for att du dr arbetslds eller ska byta arbete eller vad det nu &r. Vi dr ju en
kontrollmyndighet ocksa, sa “kunder” tycker jag inte hor hit.

Nathalie (H) (2014)

Ett annat ord 1 arbetsbeskrivningsfrasen som vécker reaktioner hos Leila (H) &r relationsskap-
ande. Hon menar att den prioriteringen ligger valdigt l1angt ifrén hur det ser ut i verkligheten:
”Det &r ju bra, for det ar precis tviartom, for vi har ingen tid att skapa nagra relationer, vi ar
mer som en kundtjanst som du ringer till och sd far du hjélp och s& har du ingen aning om

vem du pratat med.” Ovriga respondenter har inget att séiga om detta.

5.2.4.2 "Arbetsformedlaren har en férmdga att arbeta mdl- och resultatorienterat”
Aven denna fras dr himtad fran arbetsbeskrivningen och liksom den foregdende vicker den

ganska spridda reaktioner bland respondenterna. Bengt (A) anser att frasen ar latt att relatera
till myndighetsuppdraget: ”Jomen det ingér ju i det dagliga arbetet, annars skulle man inte dka
hit, att fa ut folk i arbete, sa det stéller jag ju upp pa.” Pa liknande sétt relaterar Gabriella (C)
till frasen, och beskriver pa vilket sdtt mal- och resultatorienteringen har en central roll under

hennes arbetsdag:

Det har vi hela tiden, méaste jag sdga, alla mél och resultat som vi har maste vi forsoka jobba
efter, s& det forsoker man hela tiden tédnka pa ndr man jobbar — man hor det frén chefen, nir jag
sitter och jobbar tinker jag pa det, sen ar det klart, vi jobbar som sagt med ménniskor sé det ar
inte sé att jag sitter i ett &rende och tdnker nu &r det det hér resultatet, men det finns ju med hela
tiden, sé det &r klart, det jobbar vi absolut mot.

Gabriella (C) (2014)
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Aven Nathalie (H) relaterar litt och tydligt positivt till frasen, och menar att det blir svart att
arbeta om man inte har resultat att se tillbaka pa. Hon beréttar om en rutin som hon upp-
skattade mycket pa en annan arbetsplats (ett privat rekryteringsforetag), dar de hade manatliga
uppfoljningssamtal som sag till bl.a. foljande fragor: "Hur ser det ut idag, vad ar ditt mal for
denna ménad, vad kan du gora, vad behdver du?” Liksom Bengt (A) och Nathalie (H) ser
Kristin (A) ocksa behovet av att arbetsformedlarna dr mal- och resultatinriktade men tycker
att det ar for mycket fokus pé det och att ingen hinsyn tas till kontorens individuella forut-
sdttningar. Kristin talar hér sérskilt om problemet att kontorens resurser inte verkar anpassas
utifran vilka forutsittningar deras sokande har, vilket i sin tur gor att for hogt stillda mal leder
till stress och sedermera avbréck i1 personalstyrkan i form av sjukskrivningar.

Leila (H) ar den enda som helt ifrdgasitter arbetsformedlarens behov av att kunna arbeta
mal- och resultatorienterat. Hennes kritiska resonemang gar ut pé att hennes egen del i mal-

uppfyllelsen ar sa marginell att det omojligt kan fungera som motivation.

Miélen ér inte paverkbara frdn min sida sa..., och det sdger man ju, att mal ska vara objektivt,
mitbart och padverkansbart om jag ska kénna att det hér ar nagot viktigt for mig, men det storsta
malet 4r hur ménga som far arbete per ménad, och vad kan jag gora at det? Om Volvo Last-
vagnar bestimmer sig for att avskeda 500 &r det inte mitt fel, om dom bestimmer sig for att
anstdlla 1000 dr det inte min fortjénst heller, men det dr det som paverkar arbetsmarknaden i
Goteborg.

Leila (H) (2014)

Leila avslutar med att konstatera att en forméga att kunna arbeta mal- och resultatorienterat

inte sdger nagonting om rollen som arbetsformedIlare.

5.2.4.3 ”Bra service”
I arbetsbeskrivningen star det att arbetsformedlaren ska ge “bra service”, och det dr en mal-

sdttning som respondenterna relaterar olika till. Leila och Nathalie pd hisingskontoret anser att
det ar svart att f4 begreppet att passa in i verksamheten, men pa olika sétt. Leila har en tydlig
uppfattning om hur en bra service skulle kunna vara en del av verksamheten, men att de klena

resurserna inte gor det mojligt att tala om négon bra service hos Af:

Det ar det vi forsoker upprétthalla genom att finnas tillgéingliga, svara pa fragor och hjélpa till,
sedan ar det manga som tycker att vi inte levererar god service, och det gor vi inte, pd grund av
tidsbrist. Det ena &r att det ar langa koer i telefon, l&nga kder varje dag nidr man kommer hit,

och att man inte kan fa det man Onskar [...] det &r ju ménga som tdnker — och det tycker jag ar
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sunt: ’nu nér jag &r arbetslos ska jag anvinda tiden till att 1dra mig négot nytt” och da sdger vi
alltid ’nej det far du inte, nej det far du inte, nej det far du inte”, for att pengarna for sidana
kurser har flyttats fran arbetsformedlingen till Komvux, och da faller det ju pa oss, att det ar vi
som dr dumma.

Leila (H) (2014)

Nathalies tvivel pa att begreppet bra service kan relateras till Afis verksamhet bygger

inledningsvis pa att hon &r skeptisk till dess generella betydelse:

Jag kénner bara att det ar ett sddant trendord, det har hingt i luften dom senaste &ren att
service hit och service dit och serviceminded men jag vet inte om folk egentligen fattar eller
vet vad det dr. Vad &r bra service? Vad ar det man ska ge?

Nathalie (H) (2014)

Sedan gor hon ett nytt forsok att sdtta in begreppet i sammanhanget, men ldter inte helt
overtygad dd hon kommer fram till att bra service skulle kunna betyda att ge ett bra be-
motande och vara lyssnande pa de som behover hennes hjilp. Men hon forblir dndé skeptisk
till frasens relevans: ”Sedan om man ska kalla det for ‘bra service’ eller inte, det vet jag inte.
For hur mycket ska man gora egentligen?”

Resten av respondenterna har liknande tankegéngar om saken och relaterar frasen till —
precis som Nathalie — handlingar och strdvanden som kretsar kring ett bra och respektfullt
bemotande. Kristin (A) har littast for att relatera till frasen och formulerar sig sahér: ”Bra
bemotande, kundfokus, jatteviktigt. Man maste vara serviceminded om man jobbar pa stillen

dar man traffar méanniskor.”

5.2.4.4 "Flexibilitet”
Hér handlar det om ett ord som lyfts fram som ett av ledorden 1 Arbetsformedlingens egen

berittelse om myndighetens omdaning 2008 (Skoog 2008). En gemensam uppfattning for
samtliga respondenter &r att flexibilitet dr en helt avgorande egenskap for arbetsférmedlaren.
Ett av skdlen som alla uppger ar att de moter s manga mianniskor varje dag, med olika
bakgrund och livssituation att det géller att snabbt stdlla om mellan dessa moéten. Ett annat
skil som uppges ér den flexibilitet som behovs pa grund av att verksamheten dels &r toppstyrd
- nya pabud kommer plétsligt och ska implementeras snabbt — dels att den ar politiskt styrd,
vilket gor att den utstakade vdgen plotsligt kan snitslas om efter ett riksdagsval. For arbets-
formedlarens faktiska arbetsdag medfor alltsa detta ett behov av att ha ett flexibelt perspektiv

pa ett overgripande plan, och rent konkret dven ett flexibelt arbetssétt dir man ofta tvingas
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slappa och ta sig an nya uppgifter under dagen. Leila kanske sammanfattar respondenternas

generella uppfattning allra bést:

Alla méanniskor dr ju olika, sd pa sa sitt méste man ju vara flexibel ndr man pratar med folk,
och man maste ju snabbt kunna forstd vad det & dom berdttar. Man behdver ha en bred...
[uppfattning om olika samhillsinstanser]| skola, Forsdkringskassan och Socialen [Social-
tjidinsten] och allt vad det &r som skickar hit folk, som man behdver veta ndgot om. Och
framforallt, det &r ju ménniskor fran alla kategorier, s& d4 maste man vara flexibel for att hinga
med. Att vi gor olika saker under dagarna och att vi plotsligt far &ndra schema och sd, pa sa sitt
ar vi ju flexibla, men det &r ju en annan intern sak, att ’jag skulle gora det hiar men nu far jag
gora det hér istillet”. Arbetsformedlingen har vil ett rykte om sig av att vara en vildigt flexibel
organisation, att vi stiller om fort efter nya direktiv. Séger dom att vi ska infora det hér sa gor
vi det. [...] I en politisk organisation &r det vél sa det ska vara, men ibland far man vil hoppas
att dom forstar att vissa saker inte gar att genomfora 6ver en natt. Vi far vil se hur det blir
efter... — det blir alltid nyheter efter val, oavsett valutgdngen — och har man ett sant hir jobb
giller det att gilla laget, “det ar det hédr som géller nu”. Och ja, jag tycker nog att det dr bra, det
ar sd det ska vara, det dr det som dr meningen med demokratin, att statsforvaltningen ska inte
ha négon egen &sikt utan man ska goéra det som dom styrande vill.

Leila (H) (2014)

Som synes 1 citatet ovan finns en medvetenhet om att Arbetsformedlingen &r en vildigt flex-
ibel organisation. Leila dr knappast ensam om att ge uttryck for det, dven Bengt (A) och
Nathalie (H) talar om det, liksom det dven konstateras i Arbetsformedlingens egen historie-
skrivning (AMS 1995:121). Nathalie sdger att ”det dr nog den mest fordnderliga organisa-
tionen jag vet” och menar det framforallt som ndgot positivt och nédvandigt: ”Samhillet ser
inte ut som det gjorde for fem eller tio ar sedan, ménniskor &dndras, problemen ser annorlunda
ut.” Bengt ar i alla fall inledningsvis 6verens om detta behov, men styr sedan in pa en nagot

mer problematiserande vig:

Det giller att gilla laget som det heter, och vi som jobbat nigra ar vet att om en manad eller tva
sa bldser det hir dver — det &r s& man Overlever. Dom unga som kommer far ju panik. Men nu
har det blivit ett systemskifte, det senaste aret, det blaser inte over, det blir bara tokigare och
tokigare. Nu ar vi ute och seglar dir ingen riktigt vet var vi dr — da vill det till att man ar
flexibel!

Bengt (A) (2014)
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Avslutningsvis om flexibilitet, illustrerat med ovanndmnda citat frdn Bengt (A), kan man séga
att ordet verkar rymma mycket for respondenterna: ett slags grundldggande teknisk fardighet
som behovs 1 det dagliga arbetet men samtidigt inte bor missbrukas och anvindas for att tacka

upp for en bristande organisation.
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6 ANALYS

I den hidr studien analyseras fem texter (respondenternas svar), och for att gora det sé
overskadligt som mojligt genomfordes analysen pa samma sitt som resultaten i foregaende
kapitel: samtliga svar diskuteras parallellt med varandra. Alternativet hade varit att analysera
en text 1 taget (forst Gabriellas, sedan Bengts, o.s.v.), vilket formodligen hade gett upphov till
en rad uttréttande upprepningar i uppgiften att placera texterna i sina ritta sammanhang.
Dessutom hade jaimforelsen respondenterna sinsemellan blivit otydlig.

Det ska dven sdgas nagra ord om hur bedomningen av den diskursiva praktiken gjorts, och
for att gora det kan en paminnelse fran teoriavsnitt 3.2.1 och om begreppet interdiskursivitet
vara pa sin plats. Med Norman Faircloughs definition av interdiskursivitetsbegreppet asyftas
sammanblandningen av olika diskurser, ddr exempelvis en néringslivsdiskurs letar sig in 1 en
overgripande sjukhusdiskursordning med ord som kund etc. Med tanke pa den hir studiens
syfte blir fraigan om diskursiv praktik i mycket en frdga om respondenternas acceptans och
forstéelse och egen hantering av olika grader av interdiskursivitet; déri finns en hel del att
utldsa gillande respondenternas forutsittningar for att kunna agera mottagare och verkstéllare
av ledningens riktlinjer och beslut. Det blir saledes viktigt att bilda sig en ungefirlig
uppfattning om Aur respondenterna forstdir sammanblandningen av diskurser (interdiskurs-
ivitet) — ifall de sympatiserar med eller motsitter sig dem, eller inte ens reflekterar 6ver dem.
For detta andamal preciserar jag analysverktyget ytterligare och delar in den interdiskursivitet
som hdr och dar upptrider 1 tre olika sorter: (1) internaliserad, en interdiskursivitet som
arbetsformedlarna anvénder eller mottar naturligt och frivilligt, och 1 alla fall synbart
omedvetet, (i1) en skavande interdiskursivitet som respondenten omedvetet eller medvetet
kdnner ett behov av att fortydliga i sammanhanget, och (ii1) en utpekande interdiskursivitet
som respondenten dr fullt medveten om och tolkar eller sjdlv anvédnder sig av 1 retoriskt syfte.

Med detta sagt om interdiskursiviteten ska nu den diskursiva praktikens roll for den har
undersokningen tydliggoras. Hér blir den en frdga om hur respondenterna konsumerar och
producerar text, det vill sdga hur de uppfattar Af:s internkommunikation eller samhillets
kommunikation 1 stort, och hur de sjdlva véljer att uttrycka sig. Det forsta fallet (deras
konsumtion av text) kan exempelvis handla om den process som de undergar da de ska svara
pa fraga 10a (aterfinns i intervjuguiden, bilaga 1): ”Vilka av dessa riktlinjer uppfattar du som
uttalade bestimmelser?” Nér de sedan verkligen svarar pd denna fraga blir det dven ett

exempel pa det senare (deras produktion av text).
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Textbegreppet har 1 den hir undersdkningen inte en lika central roll som den diskursiva
praktiken, men indirekt ar fexten dnda stindigt aktuell. I texten kan ndmligen den diskursiva
praktiken realiseras, exempelvis genom att talaren markerar distans i nagon av satserna genom
att uppvisa lag affinitet®, ofta genom bruket av modalitetsord som “lite” och “liksom”
(Winther Jorgensen, Phillips & Torhell 2000:87f). Eller sa kan texten realisera den diskursiva
praktiken genom exempelvis nominalisering eller lag transitivitet, som béda tva och i olika
grad konstrueras med frdnvaron av en agent (ibid.). Sddana betydelsefulla hindelser kommen-
teras I6pande under analysen av den diskursiva praktiken.

Slutligen ndgra ord om analysen av den sociala praktiken. Den kan sdgas vara tudelad, dér
den ena delen handlar om att placera in diskurserna 1 rétt diskursordning, for att sedan kunna
avgora ifall en eventuell interdiskursivitet tyder pa en ny, framvixande ordning. Den andra
delen ar icke-diskursiv och handlar om diskursens sociala matris, som bland annat utgors av
“institutionella och ekonomiska betingelser” (Winther Jorgensen, Phillips & Torhell 2000:90).
Med andra ord tar man hér hénsyn till den icke-diskursiva omvérld som omger och inverkar

pa den diskursiva praktiken.

6.1 Diskursiv praktik och text

Nair respondenterna talar i princip helt fritt och inte uppmanas att tolka sirskilda ord och
fraser anviander de sig oftast av ett slags ‘'medménsklighets-diskurs’. I denna diskurs &r de som
nirbyrékrater satta att utfora ett myndighetsuppdrag som till storsta delen bestar i att hjilpa
medborgare i behov av hjilp in pa arbetsmarknaden. Exempel pa denna diskurs aterfinns
overallt, av samtliga respondenter. Egenskaper som de anser att en arbetsformedlare bor ha ar
”god social forméga”, fa den sdkande att kdnna ™tillit” for myndigheten, kunna ta hansyn till
att en sokande kan befinna sig 1 en “identitetsrelaterad kris”, samt vara ”lyhord”, ”6dmjuk”
och respektfull”, och praktisera “medmansklighet” och ett “bra bemdtande”. Bengt (A)
sammanfattar denna diskurs vél: ”Det dr ménniskors vl och ve det handlar om.”

En annan diskurs som samlar samtliga respondenter d&r den om hur ett gott myndighets-
arbete utfors och vad som kriavs for det — en 'myndighetsroll-diskurs’. Hér talas det om

“professionalitet”, “enhetlighet”, “rittssdkerhet”, att ha ett “enkelt men korrekt sprak” och

varken skicka “for harda eller for otydliga signaler till de sdkande”. S& langt dr respond-

¥ I engelsk litteratur kallat hedge eller hedges (Winther Jorgensen, Phillips & Torhell 2000:87 f).
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enterna overens, och den hegemoniska 'myndighetsroll-diskursen’ utmanas inte forrdn det

kommer till tolkningen av flexibilitet.

6.1.1 Flexibilitet
Leila (H) menar ju att en arbetsformedlare bor vara bra pa att stidlla om” och vara god
organisatdr”, “inte bli stressad av att det ligger saker och véintar”, och kan vil darmed sdgas
hélla sig innanfor den konventionella 'myndighetsroll-diskursen’. Men Nathalie (H) och
Gabiella (C) formulerar det som att man ska vara “flexibel och tdnka utanfor ramarna”, inte
vara sd fyrkantig”. De tva senare beskriver pa ett sjilvklart sitt nodvéndigheten i att vara
”flexibel”, och ser det som ett grundldggande steg for att lyckas i rollen som arbetsformedlare.
For Leila kommer alltsa inte dessa associationer lika sjdlvklart. Forsta gangen hon anvéander
ordet dr det tvirtom i nagot negativa ordalag. P& fragan om vad hon tror att Af vardesitter hos
sina arbetsformedlare sdger hon: ”Man ska sédkert vara flexibel”. Modalitetsordet “sdkert”
signalerar 14g affinitet men desto storre ironi och distans till de egna orden om att Af
formodligen skulle uttrycka sig med hjélp av ordet flexibilitet ifraga om Onskvirda egenskaper
hos arbetsformedlaren. Samtidigt ska det sdgas att Leila dven ifrdgasdtter myndighetens
virdeord medmdnsklighet med samma typ av ironi, trots att hon tidigare gett uttryck for vikten
av bl.a. “tdlamod”, “6dmjukhet” och “socialt intresse”. Men nér det giller hennes skepsis
gentemot medmdnsklighet verkar det framfOrallt vara pd grund av att hon inte anser att
verkligheten pé arbetsplatsen erbjuder nagon mojlighet att utéva medménsklighet. Mahénda
ar det négot liknande som hennes negativa attityd till ordet flexibilitet grundar sig i. Lite
senare, d& hon uppmanas relatera till just flexibilitet, har hon inga problem och gor ingen
markering emot ordets relevans 1 sammanhanget. Tvidrtom ger hon en uttdommande be-
skrivning av hur centralt begreppet ar for medarbetarna pad Af, bl.a. eftersom det ar en
politiskt styrd organisation som skiftar 1 takt med mandatperioderna. Sammantaget har Leila
en tveksam syn pa flexibilitet, och dven Bengt (A) uttrycker en ambivalens infor ordets
betydelse. A ena sidan erkiinner han dess relevans for situationen p& Af, men verkar & andra
sidan tycka att det inte minst dr av vikt for att klara av att ‘sldcka briander’ i det dagliga
arbetet, d.v.s. som ett nddvéandigt ont: "Nu &r vi ute och seglar dér ingen riktigt vet var vi ar —
da vill det till att man ar flexibel!”

Flexibilitet har 1 tidigare forskning angetts som exempel pa ett av alla NPM:s modeord som
har en dyadisk karaktdr (Agevall 2005; Silfverberg 1996), och vars betydelse och relevans
darmed blir svarfangade. Har bekriftas detta i och med & ena sidan Leilas (H) och Bengts (A)
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perspektiv, och & andra sidan de 6vrigas. De tvéd forstndimnda vacklar i sina uppfattningar om
ordets relevans for arbetsformedlarens situation, men pé olika sitt. Bengt verkar inte ha nagot
emot ordet som sddant, men didremot ifriga om hur mycket man rdknar med att flexibiliteten
ska 16sa saker som en stabilare organisation kunde ha sett till pa ett mer harmoniskt sitt.
Leilas ord och tankar (som 1 forsta skedet ar uttalat kritiska) verkar hinfora ordet till ett slags
'management-diskurs’, och antyder att hon anser ordet vara tomt, att det endast dr av retoriska
skdl som det kommuniceras. For Leila verkar flexibel bidra till en utpekande interdiskurs-
ivitet, medan Bengt dr vagare 1 sin uppfattning och mojligtvis kan ségas relatera till ordets
inblandning i verksamheten som en skavande interdiskursivitet. Ovriga respondenter verkar
inte anse att ordets forekomst 1 sammanhanget dr diskutabel 6verhuvudtaget och interdiskurs-
iviteten dr for dessa internaliserad. Mellan dessa lager kan flexibilitet mojligen betraktas som
en flytande signifikant, ddr Bengt och Leila inte nojer sig med att forklara det som négot
otvetydigt positivt, medan de dvriga varken presenterar ndgra som helst forbehéll gentemot
dess oumbdrlighet for att arbetsformedlaren ska lyckas 1 arbetet, eller betydelsen av flexibilitet

innanfor Af:s viggar.

6.1.2 Bra service
Den enda som sjdlvmant ndmner “service” och ”serviceminded” som relevant for arbetet &r,

som vi sag tidigare, Gabriella (C). Nér hon uppmanas forklara vidare vad hon anser att service
innebér for Af:s vidkommande svarar hon tillgénglighet”, att ”vara nébar per telefon kl 8-18”
och alltid ha kundtjansten 6ppen”. Nar samtliga respondenter sedan uppmanas relatera till
bra service verkar frasen Overlag vara en aning svar att ringa in och dirmed svar att forhalla
sig till (undantaget Kristin som ju genast kopplar det till bra bemdtande, kundfokus”). Leila
(H) svarar att de skulle kunna ge bra service om de hade mer resurser, och menar egentligen
att allt som man gor skulle da kunna goras béttre. Nathalie (H) dr den som har svérast att
relatera till bra service. Hon menar att det ar ett trendord och associerar det omedelbart till
”serviceminded” (liksom Gabriella), ett ord som léttast tillskrivs négon form av
'detaljhandels-diskurs’ eller 'hotell- och restaurang-diskurs’ eller liknande. Nathalie ifraga-
sétter ocksa ifall ndgon ens vet ordet ’service” betyder. For henne utgdr ordet en utpekande
interdiskursivitet 1 Af:s sammanhang, men eftersom hon blivit ombedd att relatera till
begreppet tar hon efter en stund till en nddlosning och drar samma slutsats som Bengt,

Gabriella och Kristin, och sdger att det nog har med ett bra, respektfullt bemodtande att gora.
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6.1.3 Kunder
Ett annat ord som liksom flexibilitet verkar kunna fyllas med manga olika betydelser ar kund.

Det ar ocksd sa Leila (H) inleder sina protester: ”Vad sidger dom orden, vi har kunder
runtomkring oss hela tiden.” Sedan fortsétter hon ifrdgaséttandet och menar att ordet pa ett
skenbart sitt verkar flytta sammanhanget till “en butik™ eller en situation dir de sOkande
skulle ha nidgon form av valfrihet som de i sjdlva verket inte har. Leila konstaterar ordets
oldmplighet genom en liknelse med dess lika tvivelaktiga forekomst 1 hemtjénsten: “det &r ju
som i hemtjansten, man har inget val pa riktigt.” Nathalie (H) anfor i princip samma kritik av
kundbegreppets relevans for Af, och fragar omedelbart: ”Vem &r kund da?” Som kontrast gor
hon en liknelse med de som exempelvis stiger in p4 McDonalds, att for dem passar “kund”
bra, men Af ar en “kontrollmyndighet ocksa”, understryker Nathalie. Leila och Nathalie (H)
reagerar likadant pa kund och béda drar pa samma sitt paralleller till detaljhandelns
sammanhang.

Medan inslaget av kund innebér en utpekande interdiskursivitet for Leila och Nathalie blir
det ovissare att sdga hur de tre 6vriga respondenterna forhéller sig. Tidigare i intervjun har de
alla konstaterat att man anvénder sig av “sokande” och “arbetsgivare” for de som man
framforallt ar till for att bistd och medla mellan, samtidigt som “kunder” ocksé &r en sjadlvklar
bendmning externt. For Bengt, Kristin (A) och Gabriella (C) skulle man nog kunna siga att
kund ar en del av en internaliserad interdiskursivitet. Men precis som det dar med flexibilitet
och service verkar kund ocksa rymma sa mycket innehall att ordet passar in dverallt, och kan
laddas med det som passar for situationen och tillféllet.

Vid samma fraga som respondenterna uppmanades att relatera till kundperspektiv namndes
aven relationsskapande, vilket ju var nagot som Leila (H) reagerade kritiskt pa. Hon menar att
”det dr precis tviartom, for vi har ingen tid att skapa nagra relationer”. Att hon dr ensam om
denna reaktion kan delvis ha med de individuella intervjusituationerna att gora, och att Leila
vid detta skede dr mer observant @n sina kollegor. Tidigare har ndmligen alla betonat dels hur
viktigt det dr med det personliga, kvalitativa mdtet med tid for fordjupning 1 den sdkandes
situation, och dels hur lite sddan tid de verkligen har resurser for. Ett exempel pd hur
intervjusituationerna mdjligen har varierat kan vara att vriga respondenter anser sig redan ha
svarat pa fragan tidigare i intervjusamtalet — klatt i andra ord — och inte vill eller ser vikten av

att upprepa sig.
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6.1.4 Formdga att arbeta mal- och resultatorienterat
Bengt, Kristin (A) och Nathalie (H) tolkar ju denna uppmaning 1 arbetsféormedlarnas arbets-

beskrivning utan nigra invindningar om ordens relevans for arbetet pa Af. Gabriella (C)
tolkar det till en borjan likadant, men nagonting gor att hon kdnner sig manad att fortydliga
sig, och betonar att de ”jobbar som sagt med ménniskor s& det dr inte sa att jag sitter i ett
drende och tanker nu &r det det hér resultatet, men det finns ju med hela tiden, sa det ar klart,
det jobbar vi absolut mot”. Det blir rorigt och svart att veta om hon stiandigt har malupp-
fyllelsen 1 tankarna eller inte och uppenbarligen sker hér en kollision mellan tvé skilda varldar
hos Gabriella. I termer av diskursiv praktik sker kollisionen mellan den for arbetsformedlarna
konventionella 'medmainsklighets-diskursen’ och négon form av néringslivs-diskurs.
Sammanblandningen av de tva tycks utgdra en skavande interdiskursivitet for Gabriella. Hon
avfdardar inte blandningen, men hon kénner av den och anar att den kan behdva forklaras for
att inte lata okénslig.

Leilas (H) svar uppvisar ett direkt motstand mot ordens relevans for arbetsformedlarens
situation. Men hennes protest verkar inte sd mycket grunda sig i att orden skapar en olamplig
interdiskursivitet som att kraven pé och beskrivningen av arbetsformedlarens roll helt enkelt
saknar grund i verkligheten. Hon har tidigare i intervjun uttryckt en besvikelse for att Af fatt
mindre resurser till arbetsmarknadspolitiska insatser, jamfort med pa 1990-talet, och det
troligaste &r att det dr resultatet av denna atstramning som hon hér kritiskt refererar till. Sett
till Leilas diskursiva praktik kan man kanske dnda dra slutsatsen att hon avfardar vikten av
mdl- och resultatorientering som en kloss frdn samma slags 'management-diskurs’ som hon
refererade till gillande flexibilitet, och for den finns 1 hennes mening inget passande hal i

arbetsformedlarens vardag idag.

6.1.5 'Produktions-diskurs’ far ofta kla det negativa

I vissa ldgen anvinder sig respondenterna medvetet av nagot man skulle kunna kalla for en
'produktions-diskurs’. I denna talas det om sokande, arbetsformedlare och Af:s verksamhet
generellt pd samma sitt som om en industris anonyma varor, vilka mest virderas i termer av
antal och standardiserade kvaliteter, och inte sett till individuella egenskaper och forut-
sdttningar. Respondenterna anvénder alltsd denna diskurs helt medvetet, som ett retoriskt
verktyg, och framforallt da de ska kommentera de negativa prioriteringar som de uppfattar att
Af gor. 1 samtliga fall anvinds alltsd 'produktions-diskursen’ for att pa ett negativt sitt

kommentera vissa forhallanden pa Af.
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Tva av respondenterna — Bengt (A) och Leila (H) — uttrycker ju stundtals véldigt explicit
hur de anser att Afi vissa ldgen liknar en industri. Bengt (A) talar om att sokanden klumpas
thop till en ”boskapshjord” och sedan utvecklar han detta genom att forklara hur ”mekaniskt”
allt blivit, att det handlar om “taylorism i stort sett”, dir “ett flode av manniskor gar runt runt”
och man “’borjar rdkna pa besoksfrekvens”. Med tveklos distans i tonfallet konstaterar han: ”vi
har faktiskt en 'produktionsdirektor’ 1 vart verk, kan du tdnka dig det [...] och det sdger en hel
del om tanket”. Sedan ndmner Bengt att myndighetens nya ledord dr leverera” och det &r ett
ord som sitter namn pa samtliga respondenters frustration. Ordet signalerar att arbets-
formedlarna forvéntas lyckas med sitt uppdrag utefter forutbestimda prognoser och mallar f6r
vad som behdver genomfGras 1 olika moment — oaktat ménskliga, individuella variabler. I
kontrast till denna “leverera”-mentalitet stiller Bengt (liksom samtliga respondenter) flera
ganger under intervjun den enligt honom sanna bilden av hur myndighetens uppdrag bast
kunde utforas, dér arbetsvigledande mdten dr anpassade efter de sokandes individuella forut-
sattningar och behov. Samtliga understryker ocksd — sdrskilt Bengt och Kristin, som bada
arbetar 1 Angered — att man maste behandla de olika kontoren olika eftersom de verkar under
olika villkor: i Angered finns ménga sokande som star sé langt ifrdn arbetsmarknaden att de
behdver mer tid och stdd dn andra. Leilas (H) tankar om “’leverera” blev ju indirekt tydliga da
hon forklarade sin egen marginella roll for sysselséttningsgraden 1 Goteborg (snarare menade
hon att det var Volvo Lastvagnars forutsittningar att anstdlla som avgjorde). Bade Kristin (A)
och Gabriella (C) menade att resultat- och malstyrningen slog over ibland, och Gabriella
exemplifierade med att ledningen mérkte hur antalet uppréttade handlingsplaner var for lagt
varpa budskapet om att jaga ikapp och vinda de negativa siffrorna skickades nedat i
verksamheten. Med samma kritik av ”leverera”-mentaliteten talar Kristin (A) om hur allt
handlar om ”grona siffror”, ”det &r bara siffror [som riknas]”. ”Chop-chop” siger Kristin, och
nagot senare: ’Sedan har vi dom som kommer ut i arbete och dom som inte kommer ut i
arbete och dom som man egentligen behdver 4gna mer tid at.” Kristin stiller hir tva vitt skilda
diskurser mot varandra, dér det engelska slanguttrycket ’chop-chop” hor till en "produktions-
diskurs’ som hir syftar till manga och snabba resultat. Det hon sedan séger, om “dom som
kommer ut i arbete och dom som inte kommer ut i arbete”, ligger nirmare ‘'medménsklighets-
diskursen’, som tar hénsyn till att s6kande inte ar siffror utan manniskor som lever under olika
villkor.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att flera intressanta interdiskursiva mdoten har

framtrétt 1 analysen av respondenternas diskursiva praktik: nir de sjdlva véljer sina ord (i
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deras textproduktion) anviander de sig av ‘'medmainsklighets-diskursen’ eller ‘'myndighetsrolls-
diskursen’, och nir de uppmanas tolka och relatera till utvalda exempel fran Af:s intern-
kommunikation (deras textkonsumtion) hamnar de kritiska rOsterna i ndgon av de
marknadstillvinda 'detaljhandels-diskursen’, 'hotell- och restaurang-diskursen’, ‘'management-
diskursen’, eller "produktionsdiskursen’. I f6ljande avsnitt ska dessa konstateranden placeras i

ett vidare socialt perspektiv och interdiskursiviteterna ytterligare diskuteras och sorteras.

6.2 Social praktik

Eftersom denna studie analyserar fem texter (respondenternas svar) medfor det rent teoretiskt
fem sociala matriser som kan tdnkas variera nagot sinsemellan. Har innebér det i praktiken att
diskursens sociala matris far grundas pa det som tidigare i uppsatsen sagts om samhélls- och
arbetsmarknadsutvecklingen 1 Sverige, samt NPM:s pdverkan pa offentlig sektor i allménhet
och pé Arbetsformedlingen i synnerhet. Déarutdver har viss information om respondenterna
inhdmtats (se avsnitt 5.1 for information om arbetsformedlarkontor, anstillningsar, alder, samt
en kortare beskrivning av deras vig fram till arbetet som arbetsformedlare), utifran vilken viss
variation mellan de fem texterna mojligtvis kan forklaras. For att inleda analysen av den
sociala praktiken tar vi 1 nista avsnitt vid dir analysen av den diskursiva praktiken slutade:

diskursordningarna.

6.2.1 Diskursordningarna och samhallet i stort
Vi sdg att da respondenterna fick tolka och tala mer eller mindre fritt (frigorna 1-8) anvinde

sig samtliga av 'medmaénsklighets-diskursen’ och 'myndighetsroll-diskursen’, vilka kan sidgas
sortera under en annan, overgripande diskurs — 'nérbyrakrat-diskursen’. Framtradande teman i
denna samlande diskurs &r bl.a. att ta hinsyn till det individuella manniskovérdet, ha tdlamod
och god social formaga, att vilja bistd medborgare, vara god organisator/flexibel, bidra till ett
vilfungerande sambhdlle, iaktta rittsdkerhet, arbeta professionellt, ha ansvarskinsla och en
medvetenhet om att ens yrkesutovande paverkar ménniskors livssituation, samt ha forstaelse
och acceptans for vad demokratisk/politisk styrning innebdr for myndighetens organisation
och verksamhet. Respondenterna héller sig i stort sett inom 'nirbyrékrat-diskursen’ under
denna forsta hilft av intervjun. Undantaget dr pabudet om att vara god organisator/flexibel,
dér Leilas (H) skeptiska kdnsla infor flexibilitet skiljer sig fran Gabriellas (C) och Nathalies
(H) naturliga forstaelse for begreppet. Vid friga 13 uppmanas samtliga att relatera till
flexibilitet och Bengt (A) sillar sig at Leilas hall och Kristin (A) at Gabriellas och Nathalies
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hall. Vad som uppenbart skiljer ldgren &t adr en aldersskillnad pa 25 ar, och mgjligtvis kan
forklaringen vara att respondenterna 1 det ena ldgret har vuxit upp och formats av en annan
tidsanda dn det andra lagret. Uttryckt med diskursanalytiska termer sidg diskursens sociala
matris annorlunda ut for Leila (H) och Bengt (A) nir de var yngre och relativt nya pd Af, dn
vad den gor nu for Gabriella, Kristin och Nathalie. Ett exempel pd hur samhillet har
forandrats i grunden de senaste decennierna ér individualiseringen (som vi sag i 2.1.1.) och
kravet pa flexibilitet for sdvdl myndigheter/foretag som for medborgare/arbetstagare har blivit
en av konsekvenserna. Visserligen anstilldes Bengt och Leila sa sent som 1995 respektive
1990 pa Af, men de vixte upp pa 1950- och 60-talen, och blev vuxna pa 1970-talet, da ett i
jamforelse dnnu kollektivistiskt samhélle fungerade annorlunda och forviantade sig andra
saker av individen dn det Sverige som Ovriga respondenter véixte upp 1 under 1980- och 90-
talen. Med detta resonemang ligger det ndrmast tillhands att tro att flexibilitet har blivit och
alltjimt blir ett allt vanligare och relevantare begrepp 1 de har sammanhangen.

De ovriga NPM-uttrycken som respondenterna ombads relatera till arbetet som arbets-
formedlare préaglas pé ett tydligare och mer problematiskt sétt av interdiskursivitet. Gabriella
(C), som énda visar god instillning och vilja till frasen Arbetsformedlaren har en férmaga att
arbeta mal- och resultatinriktat, kinner ett behov av att forklara varfor frasen ar relevant i
hennes arbete. Ett sitt att tolka Gabriellas svar péd &r att frasen visserligen har relevans for
hennes arbetssituation, men ocksa att den bar pa négot antihumanistiskt, vilket i s fall skulle
std i1 kontrast till vad som passar in i 'narbyrakrat-diskursen’. I den &dr det snarare ar ett stort
métt av medménsklighet som forvéntas (enligt resonemanget i foregaende avsnitt). Pa lik-
nande sitt fortsdtter ofta respondenternas bedomningar av de NPM-relaterade uttrycken att
ifrdgasitta dessas relevans for arbetet pd Af, ofta genom att antingen tydligt hdnvisa till att
uttrycken hor hemma 1 marknadens diskursordning (vilket exempelvis dr fallet da
'produktions-diskursen’ anvénds), eller mer subtilt, som Gabriella i exemplet ovan.

Ibland ér det en annan skavande eller utpekande interdiskursivitet som verkar besvira
respondenterna, nimligen 'management-diskursen’. Aven den kan férmodligen sigas tillhdra
den Overgripande 'ndringslivs-diskursen’, men beskrivs hir dnda bést och som nidrmast be-
slaktad med denna: till skillnad fran da respondenterna verkar reservera sig emot eller direkt
avfarda ord och fraser till 'néringslivs-diskursen’ kan man sdga att ‘'management-diskursen’
fdngar upp sadant som respondenterna inte nodvéandigtvis tycker dr fel i sak, men ddremot

anser saknar grund hos Af i dagsldget. Ett sddant exempel ar ju hur Leila (H) ser pa
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myndighetens viardeord — bra i sak, men tom retorik i praktiken eftersom ingen verklighet

backar upp de fina orden.
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7 DISKUSSION

I det hdr avslutande kapitlet ska upptickterna fran intervjuundersdokningen och diskurs-
analysen kopplas samman pa ett mer 6vergripande plan, och pa si vis svara mot de sju forsk-
ningsfragorna. En mojlig forklaring till varfor NPM-spraket anvdnds inom Arbetsformed-
lingen (och inom offentlig sektor generellt sett) ldggs fram, och vilka som 4r de uppenbara
bristerna med det, och allra sist presenteras forslag pa vidare forskning.

Vi har sett prov pa hur respondenterna ofta reserverar sig mot vissa NPM-relaterade
uttrycks relevans for Af. Minst lika intressant dr att de respondenter som ibland fullt
accepterar NPM-uttryckens relevans och giltighet, nédstan lika ofta forklarar sin bedomning
genom att anvdnda den diskurs som de anvidnde inledningsvis — dé de fick tolka och tala fritt
och sjdlva forklara vad som ar viktigt for en arbetsformedlare och dennes forutsittningar for
att lyckas i arbetet — 'nédrbyrakrat-diskursen’ (innehéllande 'medmansklighets-diskursen’ och
'myndighetsroll-diskursen’). Niar Bengt ska relatera till frasen Arbetsformedlaren har en
formdga att arbeta mdl- och resultatinriktat sédger han: ”Jomen det ingédr ju i det dagliga
arbetet, annars skulle man inte ka hit, att fi ut folk i arbete, s det stiller jag ju upp pa.” Ar
det verkligen vad Arbetsformedlingens ledning konkret avser att kommunicera, eller menar de
kort och gott att Bengt ska utféra och anpassa sitt arbete enligt rdknandet av samma pinnar”
och ”besoksfrekvens” som han foraktar, och inte alls tror pd som modell? Vid ett tillfdlle
siager Bengt (A) avfirdande att ”leverera” har blivit det nya ledordet. Om han menar detta
ordagrant eller mer som en liknelse for hur en "produktions-diskurs’ pa ett otillborligt sitt letat
sig in pa Af blir hir inte det viktigaste, utan snarare frdgan om inte detta "leverera” faktiskt
utgdr grundbetydelsen i den uppmaning som nar arbetsformedlare genom arbetsbeskrivningen
— Arbetsformedlaren har en formdga att arbeta mdl- och resultatinriktat. Det uppstar en
tvetydighet i kommunikationen d& Bengt vilvilligt och hogst overgripande tolkar en fras som
formodligen ocksa vill sdga desto mer om Aur och med vilket arbetssétt uppdraget ska infrias.
Han 4r inte ensam om att klammas 1 mitten av den hér dubbelheten. Den hér undersokningen
har snarare visat hur samtliga respondenter en eller flera génger accepterar relevansen for
nagot exempel av de utvalda NPM-orden samtidigt som de tydligt reserverar sig mot
procedurer som kan sédgas vara direkt forknippade med dess innebdrd.

Det handlar sdklart inte om att respondenterna i den hér undersokningen &r daliga pa att
genomskada ogiltiga budskap eller spriacka hal pa tom retorik, tviartom visar de flera ganger

prov pd att gora just det, men villkorade av sin yrkesroll maste de tolka myndighetens
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internkommunikation for att pa bésta sétt kunna mota och utféra uppdraget. Ibland gér det
bra, ibland gér det mindre bra att forstd den yrkesinstruerande kommunikationen som nagot
konkret och entydigt, och gillande det senare fallet dr frdgan om myndighetens aktorer
(ledningen och arbetsformedlarna) dr medvetna om varandras olikheter 1 virderingar och
tolkningar. Kommer myndigheten nidrmare sitt mal om bra service nir den som ska tolka
malformuleringen for att sedan utfora arbetet dr en medarbetare som delar Leilas syn péa vad
bra service innebér? Vad dr bra service enligt Leila? Enligt Arbetsformedlingen?

Hér handlar det mycket om den dyadiska effekt som Lena Agevall (2005) har konstaterat
att NPM-spréket besitter. Dess styrka dr samtidigt dess svaghet — attraktionskraften som gor
det svart att virja sig mot NPM-spraket skapar latt ett brett men ytligt samforstdnd, som i1 den
hir undersokningen inte sédllan verkar vara svardefinierat och ibland osakligt. Det vill séga, ett
ytligt samforstand rader utan att ledningen och arbetsformedlarna verkar forsta varandra eller
dela samma syn pa vésentligheterna.

Vi har ocksa sett en viss skillnad som mdjligtvis korrelerar med alder (se avsnitt 6.2.1), dar
respondenterna dr 'barn av sin tid’ och har stopts i olika sociala matriser. Mojligtvis gar det
resonemanget att Overfora pa en liknande diskussion grundat pa anstéillningsar. Precis som det
1 Bjorn Bloms avhandling (1998:215) gavs uttryck for att nya socionomer inte har nagon
“mojlighet till ndgon annan begreppsvarld” eftersom de ”inte dr 'fostrade’ i det som fanns
forut” kan kanske fallet ocksa vara hér, och pé sa vis dela upp respondenterna i tva liager —
Leila och Bengt & ena sidan och Gabriella, Nathalie och Kristin & den andra. Nagon knivskarp
sddan grins visar sig inte, men hir och dir en storre beredvillighet och oftare med en
sjélvklarhet hos det senare ldgret att relatera till NPM-orden. S4, ifall de yngre och nyare
medarbetarna forstir NPM-spraket béttre, dr inte det ett bevis pa att Af lyckats fornya sig och
ddrmed &ndé nar fram med sin internkommunikation och dessutom kommer lyckas battre och
battre med den i takt med att fler och fler 'nya arbetsformedlare’ utgdr personalbasen i
framtiden? Riktigt s& enkelt verkar det inte vara. I den hir undersokningen visar det ju sig att
de — precis som Bengt och Leila — helst anvinder sig av 'niarbyrakrat-diskursen’ for att
beskriva dygderna och fokusomradena for yrket. Kanske handlar det endast om att de yngre
och nyare arbetsformedlarna ar vanare att triffa pA NPM-orden 1 vitt skilda sammanhang och
har Ovats pa att relatera till dem och ddrmed ocksa lart sig acceptera dem som relevanta.

Konstaterandet att samtliga arbetsformedlare helst anvénder sig av 'néarbyrakrat-diskursen’
for att belysa vad som ar viktigt och virdefullt 1 deras arbete kénns inte sérskilt 6verraskande,

de &r trots allt personer som har valt en statlig arbetsplats vars uppdrag 1 mycket kretsar kring
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att bistd andra ménniskor. Det kinns som ett naturligt perspektiv. Varfor utformas da
internkommunikationen med flera centrala inslag av marknadstillvinda fraser och ord, som
inte séllan upplevs av respondenterna g pa tvdrs med detta perspektiv? Efter arbetet med den
hir uppsatsen dr min rimligaste forklaring att situationen pa Arbetsférmedlingen utgdr en del
av det nyliberala hegemoniprojekt som stridvar efter att just normalisera marknadsstrategier
med tillhérande sprak och begrepp inom offentlig sektor, med det huvudsakliga malet att
kunna begriansa den offentliga apparatens storlek och resursbehov. Denna process sker pé
olika samhillsnivder och pd dels aktiva, dels passiva sitt. Det aktiva initiativet i
Arbetsformedlingens situation tas ju 1 och med regeringens instruktioner till myndigheten,
som sedan leder vidare till den PM som forklarar att myndighetens vision och strategi ska
uppnas genom att soka sig nirmare marknadens metoder (vilken citerades 1 Inledning) och
vidare ndr lingre ned 1 organisationen 1 form av exempelvis arbetsbeskrivningen for
arbetsformedlare. Det passiva forfarandet, eller ska man kanske siga det mer ‘'omedvetna’,
utspelar sig 1 alla mellanméanskliga moten som oftast inte alls &r formalistiska pad samma sitt
som arbetsbeskrivningar och regeringsforklaringar, men likvél har fargats av dem. Samhéllet
— inte bara Arbetsformedlingen — har fordndrats 1 grunden, inte minst med hinsyn till hur vi,
dess medborgare, talar om det, och 1 en undersdkning av hur ndjda medborgarna dr med Af
dras bl.a. den slutsatsen att myndigheten ar for délig pa att ge bra service (enligt flera av
respondenterna). Vad detta domslut innebér konkret har enligt tidigare resonemang visat sig
ovisst, for vad ar d& bra service, for samtliga berérda parter? Den hédr undersokningen har sett
ndrmare pd fem arbetsformedlares tolkningar av centrala begrepp 1 myndighetens
internkommunikation och kommit fram till att den hér tendensen — med termer och begrepp
som brister 1 Onskvird entydighet och dessutom ofta saknar den moraliska appell som
arbetsformedlarna sjélva anser ar av grundldggande betydelse — gar att koppla till inslagen av
ett sirskilt NPM-sprak.

Négot som skulle berika och komplettera upptéickterna fran den hir undersdkningen ar en
forskning som pa samma sitt fokuserar den sprakliga och kommunikativa aspekten men fran
medborgarens perspektiv. Vad forvantar sig medborgaren 1 métet med Arbetsformedlingen?

Kénner den sig som en kund? Vill den kénna sig som en kund?
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BILAGOR

Bilaga 1. Intervjuguide

Respondent:

TEMA 1: Du och din arbetsplats
1. Hur gammal &r du?
2. Nér borjade du arbeta pa Arbetsformedlingen?
3. Vad har du for utbildning?
4. Tror du att din arbetsplats generellt skiljer sig fran andra av Arbetsformedlingens kontor,
gillande vilka s6kande ni har?
a) gillande mojligheten for era sokande att fi ett arbete?
5. Hur kom det sig att du blev arbetsformedlare?
a) Var det stor skillnad pa hur du ténkte pa jobbet innan och hur det sedan visade
sig vara?
TEMA 2: Rollen som arbetsformedlare
6. Hur skulle du beskriva en typisk arbetsdag?
7. Med tanke pa det 6vergripande uppdraget, att fa sokanden ut i arbetslivet, vilka
arbetsmoment anser du dr de mest betydelsefulla?
a) de minst betydelsefulla?
b) I vilken utstrackning upplever du att din arbetsgivare delar denna uppfattning?
c) Pa vilket sitt marker du det?
8. Vilka egenskaper hos en arbetsformedlare anser du dr mest viardefulla?
a) [ vilken utstrackning upplever du att din arbetsgivare delar denna uppfattning?
b) Pa vilket sétt mérker du det?
9. Vilka av Af:s ord/terminologi/formuleringar anvédnds nir du upplever att Af talar om de
véardefulla arbetsmomenten?
a) om de vérdefulla egenskaperna hos dig som arbetsformedlare?
b) om de mindre viardefulla arbetsmomenten?
TEMA 3: Arbetsformedlingens internkommunikation
10. Skulle du sdga att det finns ndgon form av riktlinjer eller norm for hur du bor uttrycka

dig i skrift och samtal i ditt arbete (ex. gentemot kunderna, pd méten eller i
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dokumentationsarbete)?
a) Vilka av dessa riktlinjer uppfattar du som uttalade bestimmelser?
b) Vilka riktlinjer uppfattar du mer som naturliga inslag i kommunikationen?
¢) Anvénder du dig av riktlinjerna?
11. Har Af:s sprék och/eller kommunikation fordndrats over tid, sedan du
forst kom till Af?
a) géllande styrningen av den?
b) giéllande innehallet 1 den?
12. Hur vél anser du att arbetsbeskrivningen for arbetsformedlare beskriver yrkesrollen?
13. Hur tycker du att foljande uttryck/foreteelser forekommer eller forverkligas pa din
arbetsplats:
a) formdga att arbeta mdl- och resultatinriktat
b) Ett tydligt kundperspektiv med relationsskapande i fokus dr avgorande for att
lyckas med uppdraget
c) flexibilitet

d) bra service

Email:;
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Bilaga 2. Arbetsbeskrivning for arbetsformedIare.

Arbetsformedlare i kirnverksamheten

Yrkesroll — Arbetsformedlare

Arbetsformedlingen ér bérare och utforare av den svenska arbetsmarknadspolitiken.
Arbetsformedlarrollen utvecklas sténdigt i takt med nya uppdrag fran regering och riksdag
och 1 takt med de nya utmaningar som kommer med den snabba foérédndringen i omvérlden. Ett
tydligt kundperspektiv med relationsskapande i fokus dr avgoérande for att lyckas med
uppdraget.

Forutom de delar som fordndras i1 takt med uppdrag och omvérd finns en tydlig
grundldggande profession som baseras pa fyra hornstenar, myndighetsrollen och uppdraget,
kunskap om arbetsmarknaden och ett ndra samarbete med arbetsgivare, processledning samt
kommunikation. Som plattform for dessa grundstenar finns sedan Arbetsformedlingens
vardegrund, forhallningsséttet och ett gott bemotande.

Hornstenar

Myndighetsrollen Kunskap om
Uppdraget arbetsmarknad

Processledning Kommunikation

Arbetsformedlingens vardegrund

Myndighetsrollen och uppdraget: Arbetsférmedlaren 4r barare och utforare av den svenska
arbetsmarknadspolitiken vilket i sin tur innebér ett fokus pa att uppna goda resultat. I detta
ligger att f6lja de lagar, forordningar och riktlinjer som styr verksamheten och att fatta beslut
samt genomfora atgarder enligt dessa. Kérnan i arbetet ar att gora arbetsmarknadspolitiska
bedomningar for att tidigt identifiera kundens behov. Forstaelsen for syftet med de program
och insatser som Arbetsformedlingen erbjuder dr grundlaggande for en effektiv insats.

Kunskap om arbetsmarknaden: Bransch- och yrkeskunskaper samt intresse och kunskap
om arbetsmarknaden &r en grund for matchning till arbete. Aktiva arbetsgivarkontakter dr
grunden for allt formedlingsarbete och en effektiv matchning av arbetsgivare och
arbetssokande &r en forutsattning for att uppna malet och bidra till 6kad sysselséttning.

Processledning: Fler aktorer verkar runt den arbetsskande och arbetsformedlaren ses som en
del av en kedja insatser som erbjuds den arbetssokande. Arbetsformedlaren foljer upp och
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kvalitetsgranskar det andra utforare gor med en utgdngspunkt i den myndighetsroll man
besitter.

Kommunikation: Nya sitt att kommunicera utvecklas. Det individuella samtalet tillsammans
med den skrifliga formégan forblir fortsatt ett av de viktigaste kommunikationsverktygen.
Natverksbyggande och att ingé i nitverk ar en ny viktig del 1 arbetsformedlarens roll. Det blir
alltmer betydelsefullt att underhalla kunskaper i nya sétt att ska arbete i nya medier.

Virdegrunden ligger som en plattform och ger véigledning for ett gott forhallningssétt till
kunder, kollegor och samverkansparter. Den dr en viktig forutsittning for att lyckas med att
gora ett bra jobb.

Arbetsformedlaren har en formaga att arbeta mél- och resultatorienterat och tar initiativ till
aktiviteter som gor att mal kan nés och agerar i linje med fattade beslut och med avseende pa
det som gagnar helheten.

Ansvar och arbetsuppgifter

Arbetsformedlare

Organisatoriskt sammanhang

Flera olika faktorer paverkar arbetsformedlarens roll och uppdrag. Nedan beskrivs nigra
viktiga paverkansfaktorer.

Arbetsformedlingens uppdrag kommer fran riksdag och regering. Uppdraget och de
forviantade resultaten stér i fokus for vart arbete. Utifran vart uppdrag har vi en
verksamhetsidé, en vision och en malbild. Malbilden &r vigledande i allt utvecklingsarbete.
Inom Arbetsformedlingen finns en gemensam virdegrund som innebdr:

- demokrati och respekt

- en positiv ménniskosyn

- enhetlighet, rattsdkerhet och effektivitet

Det overgripande malet for Arbetsformedlingen &r att verka for att forbéttra arbetsmarknadens
funktionssitt. Det sker genom att effektivt ssmmanfora dem som soker arbete med dem som
soker arbetskraft. Vi ska i vért arbete prioritera dem som befinner sig langt fran
arbetsmarknaden. Resultatet av vart gemensamma arbete kommer pa sa vis att bidra till 6ka
sysselsittningen pa lang sikt.

Bra service och ett relevant tjansteutbud bidrar till att vi kan uppna goda resultat och nojda
kunder. En utgdngspunkt for arbetsformedlingens verksambhet &r att de som arbetar vid véra
arbetsformedlingskontor fokuserar pa vart huvuduppdrag.

Forandringar av vart uppdrag och forandrade forutsittningar i var omvarld paverkar
arbetsformedlarens roll, nimnas kan t.ex. foljande:

- krav pa rittsséker, enhetlig och effektiv handlaggning

- stindig fordndring av arbetsuppgifter

- hoga krav pa kunskaper om arbetsmarknadens funktionssatt

- 0kade krav pé effektivare matchning

Chefer 1 organisationen har det operativa ansvaret for att verksamheten styrs och genomfors
enligt riktlinjer och uppdrag faststéllda av uppdragsgivaren, att mal formulerade i styrkortet
uppnas. Arbetsformedlaren rapporterar till arbetsformedlingschef, sektionschef vid lokala
arbetsformedlingar eller arbetsformedlingen kundtjéinst.
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Huvudmal

Arbetsformedlaren ska

1. Optimera flodet pa arbetsmarknaden genom att effektivt sammanfora de som soker
arbetskraft med de som soker arbete och dirigenom bidra till 6kad sysselséttning.

2. Genomfora myndighetsuppdraget genom effektiv, rittssdker och enhetlig handldggning.

Delmal

Arbetsformedlaren nir huvudmaélet genom

1. effektiv matchning av arbetsgivare och arbetssokande.

2. att identifiera kundens behov och relatera dessa till arbetsformedlingens enhetliga
tjédnsteutbud.

3. att sékerstélla att arbetsloshetsforsdkringen fungerar som en omstéllningsforsidkring genom
att stodja arbetssokande att uppfylla de villkor som stélls 1 forsékringen.

4. att tillhandanhalla effektiva och attraktiva mdotesplatser for vara kunder.

5. att vara en naturlig samarbetspartner pa arbetsmarknaden for sivél arbetsgivare,
arbetssokande, andra myndigheter som externa aktorer.

Ansvar

Arbetsformedlaren har ansvar att:

- kunna Arbetsformedlingens uppdrag och det enhetliga tjinsteutbudet

- genomfora kvalitativa behovsanalyser for arbetsgivare och arbetssokande kopplade till det
enhetliga tjdnsteutbudet

- omsitta kundens behov till vart tjinsteutbud

- planera, genomfora och f6lja upp moten med kund och samverkanspartners

- halla i gruppaktiviteter

- vara insatt 1 den regionala och nationella arbetsmarknaden och dess funktionssitt till
exempel rekryteringsprocessen, branscher och yrken, prognoser med mera.

- ha kunskap om de lagar, policys och riktlinjer som berdér Arbetsformedlingens verksamhet
samt arbetsmarknaden

- tillampa regelverket utifran vart uppdrag

- genomfora dokumentation 1 Arbetsformedlingens register enligt de regler och anvisningar
som giéller for god dokumentation i1 férmedlingsarbetet och i myndighetsutovningen

- uppritta sin kompetens genom att initiera egen fortbildning

- informera om vart uppdrag och véra tjanster pa ett korrekt och neutralt satt

- samarbeta internt och externt for att uppna verksamhetsmalen

- etablera och utveckla goda relationer med bade arbetsgivare och arbetssokande 1 syfte att
uppna en effektiv matchning

- etablera och utveckla goda relationer med externa partners

- aktivt marknadsfora vara tjanster genom arbetsformedlingskontor, telefon och
arbetsformedlingen.se

Sammanfattningsvis handlar det om att forbereda, omsétta och att utritta enligt ovan.

Aktiviteter

Arbetsformedlarens aktiviteter 1 vardagen genomfors 1 huvudsak genom foljande:

- Moéten och samtal med arbetsgivare och arbetssokande inom ramen for vart uppdrag och ta
initiativ till samverkan med andra parter for att 10sa uppdraget

- Kontinuerlig dokumentation 1 systemstod

- Uppfdljning av 6verenskommelser

- Information personligt, 1 grupp, per telefon eller e-post

- Arbetsmarknadspolitiska bedomningar
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- Planering, genomf6rande och uppfoljning av moten

- Samarbeta samt ta initiativ till samarbete internt/ externt

- Lasa och tolka lagar, policys och riktlinjer

- Analysera och dra slutsatser

- Marknadsfora arbetsformedlingens tjinster

- Myndighetsutdvning (det vill sdga tillimpa regelverket pa ett opartiskt, neutralt och
réttssdkert sétt).

- Halla sig informerad om den lokala och nationella arbetsmarknaden

Viktiga arbetsuppgifter for att uppna huvud- och delmal

- Samtala och samarbeta med arbetsgivare, andra myndigheter och externa aktorer for att
arbetssokande ska fa det stod som behovs.

- Ha kontinuerliga kontakter med arbetsgivare och arbetssokande for att informera om vart
tjédnsteutbud.

- Ge rad till arbetsgivare hur de bast rekryterar personal.

- Identifiera behov hos vara kunder utifran vart enhetliga tjansteutbud genom att alltid utga
fran de individuella behovet.

- Dokumentera strukturerat, effektivt, rattssdkert och enhetligt i enlighet med
myndighetsuppdraget 1 befintliga systemstod.

- Arbeta med matchningsprocessen mellan arbetsgivare och arbetssokande.

- Utforma samt f6lja upp individuella 6verenskommelser med arbetsgivare och arbetssdkande.
- Aktivt arbeta med att etablera och utveckla arbetsgivarkontakter utifran vart uppdrag

- Leda olika gruppaktiviteter

- Coacha arbetssokande till de lediga jobben

- Informera om arbetsmarknad till vdra kunder.

Kravprofil - grundliggande
Arbetsformedlare

Nedanstaende beskrivning av kravprofil for arbetsformedlare tydliggor ldgsta krav pd formell
utbildningsniva, erfarenhet, kunskaper och kompetenser. Kravprofilen ska anvindas som
underlag vid rekrytering av arbetsformedlare samt vid utformande av strategisk
kompetensutveckling for arbetsformedlare. Kravprofilen anvinds som grund till alla
inriktningar inom arbetsformedlarrollen.

De grundlidggande kvalifikationskraven ska alltid uppfyllas och ett tilldgg till dessa gors alltid
lokalt och anvdnds som underlag fo6r en rekrytering.

Grundliggande kvalifikationskrav

+ Hogskoleutbildning om lagst 180 hogskolepodng (120 poéng enligt tidigare system).
Alternativt ar du eller har varit anstilld som arbetsformedlare vid Arbetsformedlingen
och har goda kunskaper om vart uppdrag samt bedoms ha goda forutséttningar att leva
upp till dagens krav pa arbetsformedlare.

« Minst 2 ars arbetslivserfarenhet.

* God analytisk formaga. Sorterar omfattande information och bryter ner till
hanterbara delar. Ser hur delar hianger ithop. Skapar struktur. Prioriterar. Ser vad som
gagnar helheten 1 situationer med manga intresseriktningar. Ser delar/detaljernas
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betydelse for helheten, frn néra till 1ang sikt. Drar adekvata slutsatser. For
alternativresonemang.

« Mal och resultatorienterad. Tar initiativ till aktiviteter som gor att mal kan nas. Far
med sig andra 1 6nskvérd riktning. Ser till att komma vidare. Styr mot resultat 1 en
gruppdiskussion. Tar beslut med hénsyn till tidpunkt och information. Agerar 1 linje
med fattade beslut. Agerar med avseende pa det som gagnar helheten. Anvénder
resurser med varsamhet och med hiansyn till uppsatta mal.

+  Kommunikativ formaga. Far genom sitt forhéllningssatt andra att vixa och
utvecklas. Ar en god ambassadér for myndigheten. Frimjar ett klimat med kreativa
16sningar. Utvecklar sitt sitt att kommunicera sa att budskapet blir lattforstaeligt. Kan
pa ett tydligt sétt fora ut myndighetens uppdrag. Far samarbetspartners att forstd och
acceptera vart uppdrag. Lyssnar aktivt och sdtter granser utan att detta upplevs
negativt.

« Samarbetsformaga. Samarbetsforméga. Arbetar bra med andra manniskor. Relaterar
till andra pé ett lyhort och smidigt sétt. Lyssnar, kommunicerar och 16ser konflikter pa
ett konstruktivt sétt. Initierar och tar ansvar for samarbete. Ser och bekréftar andras
formagor. Entusiasmerar alla till att delta i samarbete.

« Stiller sig bakom och arbetar utifrdn Arbetsformedlingens gemensamma vérdegrund.
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Bilaga 3. Forkortningar och forklaringar

Af — Arbetsformedlingen (nuvarande skick).

AMS — Arbetsmarknadsstyrelsen (tidigare skick).

AMYV — Arbetsmarknadsverket (tidigare skick).

DS - Direktservice. Arbetsformedlingens 'kundmottagning’ pa lokalkontoren dit sokanden

kan komma for att tréffa en arbetsformedlare utan att behdva tidsboka 1 forvig.
LAN — Lénsarbetsndmnden (finns inte langre).
Signatur — Varje anstéllds unika yrkesidentitet och anvindarnamn for datasystemen.

Signaturen anvinds dven for att koppla anstillda till deras ansvarsomraden samt att spara

deras aktivitet 1 exempelvis handldggningsarenden.
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