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Sammanfattning

Syftet med denna studie &r att forstd hur handldggarna pa Forsdkringskassan upplever sin
arbetssituation. Undersoka varfor hot riktade mot handlaggarna pa Forsikringskassan
forekommer. Forstd vilka konsekvenser hot riktade mot handléggare pa Forsiakringskassan har
pa myndighetens verksamhet. Samt ta reda p& hur Forsékringskassan hanterar hoten som
uppkommer. Vi kommer undersoka Forsékringskassan i tva olika stiader for att se om
hanteringen av hoten skiljer sig at. Studiens teoretiska utgdngspunkter &r den byrakratiska
organisationsformen, teori om nirbyrakraten och Lipskys teori om griasrotsbyrakratier samt
Robert D. Putnams teori om medborgaranda. Studien anvéinder sig av en kvalitativ metod med
semistrukturerade intervjuer. Resultat och analys belyser handlidggarnas arbetssituation,
forekomsten av hot, konsekvenser for verksamheten och hanteringen av hot. Slutsatsen for
studien ar att handldggarna pa Forsdkringskassan befinner sig i en kldmd sits, far ta emot hot
fran medborgare pd grund av sin tjinstemannaroll, Forsdkringskassan pdverkas negativt av
hoten samt att sammanhallning pa kontoret dr ett sitt att hantera hoten.



Forord

Vi vill dgna ett stort tack till vir handledare Osvaldo Salas for handledning med vérdefulla
tips och rdd. Vi vill dven tacka samtliga handldggare pd Forsékringskassan i Bords och
Virnamo som med dppenhet och samarbetsvilja stillde upp pa intervjuer.

Hogskolan 1 Boras, januari 2020

Oscar Andersson & Caroline Kettunen
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Den offentliga sektorn dr en mycket nérvarande del i de svenska medborgarnas liv. Det brukar
sdgas att den dr med oss fran vaggan till graven. Nagra exempel pa vad den offentliga sektorn
1 Sverige bistdr med ar: skola, sjukvérd, ekonomiskt stod och kollektivtrafik (Bengtsson &
Melke 2014, 5.9).

Sveriges vélfardssamhalle har existerat sedan ldnge, men har genomgatt stora forandringar de
senaste decennierna. Runt &r 1960 upptéckte nationer vikten av att ha en befolkning med god
hélsa, det var d som den moderna vélfardsstaten uppmarksammades. Begreppet vilfardsstat
blev snabbt etablerat som ett uttryck for en samhillsmodell med betydande sociala reformer
(Bengtsson & Melke 2014, 5.10).

I ett vélfardssamhaélle har den offentliga sektorn en stor och viktig roll. I Sverige arbetar cirka
1,2 miljoner ménniskor i den indelat i kommuner, landsting och statliga myndigheter
(Bengtsson & Melke 2014, ss.19-20). De offentliga forvaltningarna och myndigheterna har
sedan 1 uppgift implementera och genomfora de beslut som de politiska férsamlingarna fattat
(Bengtsson & Melke 2014, s.41).

De tjdnstemén som arbetar i myndigheter har ett stort inflytande dver utvecklingen av politiskt
fattade beslut. En stor handlingsfrihet &r 1dmnad till dem dé& de har det demokratiska
uppdraget att fatta beslut som ror enskilda individer, dessa beslut 4r mer eller mindre fria fran
politisk insyn. Det stélls stora krav pa de anstdllda inom myndigheter, krav att lyda lagar och
arbetsledning men samtidigt virna om medborgarnas intressen (Bengtsson & Melke 2014,
s.15).

En av Sveriges statliga myndigheter dr Forsakringskassan vars uppdrag ér att ansvara for stora
delar av socialforsikringen, bland annat sjukpenning, fordldrapenning och barnbidrag.
Myndigheten dr en viktig del i det svenska vilfdrdssystemet och har dels stor betydelse for
den enskilde men dven for foretag. Syftet med socialforsdkringen &r att ge individen en
ekonomisk trygghet i livets alla skeden, fran barn till pensiondr (Forsékringskassan u.4.).

Vi har tagit del av ett antal artiklar frdn media dér det beskrivs hur handléggare pa
Forsékringskassan blir utsatta for hot i sitt vardagliga arbete. Hoten mot handléggarna har
okat de senaste dren utan att myndigheten kan forklara varfor (Sveriges Radio 2017)(Jusek
2018). Bland annat visar Dagens Samhdlle pa att hot mot handldggarna pa Forsdkringskassan
blivit allt vanligare. Denna utveckling dr orovidckande da handlidggare kan komma att bli
paverkade av hoten i sin myndighetsutdvning (Dagens Samhélle 2016).

Media ger oss intrycket att hoten mot handlaggare pé Forsékringskassan blir allt fler och fler.
Detta kan bli ett problem om hoten kan paverka handléggare i deras myndighetsutovning. Ett
exempel skulle vara om handlidggaren utgar ifrdn andra grunder dn lagstiftningen i sin
beddmning i drendet da de blivit hotade. Dérfor dr det intressant att undersoka vilka
konsekvenser dessa hot mot handlédggarna far pa myndighetens verksamhet. For att forsta
varfor hot mot handldggarna forekommer dr det dven viktigt att forstd deras arbetssituation.
Vad finns det i handldggarnas arbete som gor att hot kan forekomma och pé vilket sitt
framkommer dem? Skiljer sig hanteringen av hot stdder emellan?



1.2 Syfte

Syftet med denna studie &r att forstd hur handldggarna pa Forsdkringskassan upplever sin
arbetssituation. Undersoka varfor hot riktade mot handlaggarna pa Forsikringskassan
forekommer. Forstd vilka konsekvenser hot riktade mot handléggare pa Forsiakringskassan har
pa myndighetens verksamhet. Samt ta reda pd hur handldggarna hanterar de hot som
uppkommer. Vi kommer undersoka Forsékringskassan i tva olika stdder for att se om
hanteringen av hot skiljer sig at.

1.3 Fréagestillningar

e Hur upplever handldaggarna pa Forsikringskassan sin arbetssituation?

e Varfor forekommer hot riktade mot handlédggarna pa Forsakringskassan?

o Vilka konsekvenser for verksamheten har hot riktade mot handldggare pa
Forsékringskassan?

e Hur hanterar handldggarna de hot som férekommer i de olika stdderna?

1.4 Avgransningar

Studien kommer att undersoka Forsékringskassan i tvd olika stdder. Vi har valt att avgrénsa
var studie till Forsékringskassan i Boras och Varnamo. Dessa tva stdder valdes pé grund av
begrinsad tid och resurser for denna studie, de var bade kontaktmassigt och geografiskt mest
tillgéngliga for oss.

1.5 Definitioner

I texten kommer vi att anvinda oss av begreppen respondent och den forsdkrade.
“Respondenten” eller “respondenterna” dr en eller flera av handléggarna som deltagit i var
studie. “Den forsdkrade” dr det vi valt att kalla de medborgare som har ansokt om
sjukpenning hos Forsdkringskassan. Detta begrepp valdes da majoriteten av de intervjuade
handlidggarna anvinde detta begrepp.

Var definition av vad som dr hot kommer att forbli en bred sadan. Det &r svért att veta om den
forsidkrade uttrycker sig i syfte att paverka en handldggares beslut i ett drende eller om
personen endast agerar i affekt av ett beslut som den uppfattar som besvérande. Definitionen
av hot kommer istéllet att utformas av det som respondenterna véljer att dela med sig av under
intervjuerna. De kommer att bli uppmanade att berdtta om och i vilka situationer de blivit
utsatta for hot och kommer séledes att ge oss deras egen uppfattning om vad som faller inom
dess grinser.



2 Tidigare Forskning

2.1 Hoti den offentliga forvaltningen

Det finns fa studier som behandlar hot riktat mot offentligt anstéllda tjainstemén. Pa uppdrag
frin regeringen fick Brottsforebyggande Rédet (BRA) i uppgift att sammanstilla en
kunskapsdversikt over de hot, véld, trakasserier och forsok till korruption riktat mot
tjanstemdn av sérskild betydelse for det demokratiska samhéllet. I ndgra av de tidigare studier
som utforts inom omradet har det framkommit att utsattheten for dessa tjanstemén har visat
sig vara hog, vilket kan f& negativa konsekvenser for demokrativirderna (Brottsférebyggande
Rédet 2015, s5.7-9).

BRA har kommit fram till att flertalet anstillda p4 Forsikringskassan blir utsatta av hot och
vald i syfte att pAverka myndighetsutdvningen (BRA 2015, s.11). De hot som vanligtvis
forekommer 1 de yrkesgrupper som arbetar i direkt kontakt med medborgare &r spontana hot
som skriks ut i frustration. Den mest forekommande formen av trakasserier mot tjinstemén &r
obehagliga telefonsamtal (Brottsforebyggande Radet 2015, s.12).

Vanligtvis kommer hot frén enskilda individer. Enligt de unders6kningar som rapporten
bygger pa tycks dessa forovare vara personer som pé ndgot sitt dr psykiskt instabila. Det kan
dven komma fran personer som tycks vara i en desperat situation. Férdvarens bakgrund kan
variera men rapporten visar pd att hot oftast forekommer vid negativa beslut da forovaren
drivs av ilska och frustration och avsikten &r att forsoka paverka beslutet (Brottsforebyggande
Rédet 2015, ss.12-13).

Vilfardsstatens tjanster kinnetecknas av ett arbete som sker genom en relation mellan
tjanstemdnnen och medborgaren. Ddr medborgaren ofta stdr i en utsatt situation i forhéllande
till tjanstemannen (Bidckman 2001, s.189). Exempelvis nér en individ ansdker om sjukpenning
hos Forsédkringskassan. Kvaliteten pd relationen mellan i detta fall handlaggare och
medborgare kan pé goda grunder antas bli paverkad av den anstélldes arbetsforhallanden. Det
ar alltsa ett rimligt antagande att en dalig arbetsmiljo kan paverka kvaliteten 1 verksamheten.
Om den daliga arbetsmiljon leder till 6kad sjukfranvaro dr detta d&ven nagot som far en negativ
paverkan pd verksamheten. Darfor finns det flera perspektiv av vilfardsstjinsteomradet man
bor ta hinsyn till vid granskning (Béackman 2001, s.190).

2.2 Faktorer som paverkar handliggarna pa Forsikringskassan

En undersokning som dr gjord pa Forsdkringskassans socialforsdkring av Olofsdotter Stensota
(2009) beskriver hur olika “mjuka faktorer” kan paverka handldggningen av sjukforsdkringen
inom Forsékringskassan. Med mjuka faktorer syftar man pd kultur och attityder. De skiljer sig
fran det de mer formella harda faktorerna som till exempel regelverket (Olofsdotter Stensota
2009).



Studien undersoker alltsa huruvida handlédggarnas attityder kan forklara den regionala
variationen i ohilsotal. Olofsdotter Stensota (2009) menar att det kan finnas tva skal till
variationen. Det ena handlar om Forsékringskassans organisatoriska historia och det andra
handlar om den typ av arbetsuppgifter som handldggarna arbetar med i sin
myndighetsutdvning. Till en bérjan fanns Forsakringskassan véldigt lokalt runt om i landet
men under 1900-talets forsta hélft sammanslots dessa lokala organisationer. Denna historia
med sjdlvstidndighet pa regional niva kan ha lett till att regionala organisationskulturer
utvecklats och att de troligtvis finns kvar. Den andra skélet till variationen &r att
handldggarnas arbetsuppgifter inte kan specificeras och foreskrivas i lagar (Olofsdotter
Stensota 2009).

Myndighetsutdvningen pd Forsékringskassan liknar det som Michael Lipsky (2010) kallar for
griasrotsbyrakrati. Det vill sdga att handldggarna har ett handlingsutrymme och maste ta
hénsyn till manga olika faktorer i varje enskilt d&rende och utifrén en sammanvédgd beddmning
ta det mest lampliga beslutet (Olofsdotter Stensota 2009).

3 Teori

3.1 Val av teori

Organisationsteori dr den teoretiska grunden vid studier av organisationer. Den innebér en rad
begrepp, formuleringar och hypoteser som hjélper till att ssmmanfatta kunskaper om
organisationer pa ett enhetligt vis (Flaa & Andersson 1998, 5.9). Det blir darfor viktigt for
denna studie att studera den byrékratiska organisationsformen. Forsakringskassans
organisationsform kan liknas vid det som teoretiker kallar for byrakrati. Byrdkratiteorin
hjélper oss forsta handlédggarnas arbetssituation och kan ge oss verktyg for att analysera vért
resultat.

Hysing och Olssons (2012) teori om nirbyrékraten och Lipskys (2010) teori om
griasrotsbyrakratier dr viktiga for studien for att fi en béttre forstielse for handliggarnas
utsatta arbetssituation. Nérbyrékraten och griasrotsbyrakraten kan liknas med de handldggare
som arbetar pd Forsidkringskassan eftersom de arbetar nirmast medborgarna och har den
direkta kontakten med de forsédkrade (Hysing & Olsson 2012)(Lipsky 2010).

Robert D. Putnams (2018) teori om medborgaranda dr relevant d& den kan ligga till grund for
att forstd och mojligen bidra med ett sétt att hantera problemet med hot riktade mot
handlidggarna (Putnam 2018). Putnams teori om medborgaranda och socialt kapital &r nagot
som dven dr relevant pd en organisatorisk nivd som en myndighet. En stark sammanhallning
och samarbete bland handléggarna pad Forsdkringskassan kan vara ett viktigt hjédlpmedel till att
motverka konsekvenserna av hot.

3.2 Att arbeta i en byrikratisk organisation

Vart moderna samhélle dr genomsyrat av byrakratiska organisationer och deras aktiviteter,
ménga samhillsforskare menar att byrdkratisering dr ett av de mest centrala dragen i vart
samhille. Byrdkrati dr sérskilt vanligt inom den offentliga sektorn (Flaa & Andersson 1998,
s.22), ett exempel dr Forsdkringskassan. Den byrakratiska organisationsformen é&r starkt
priglad av hierarki och rutiner. Hierarki innebér att det finns en dver- och underordning
mellan olika nivder i organisationen, exempelvis sa lyder alla avdelningar och enheter inom
ett departement den politiska ledningen. Den 6verordnade har makt att beordra den
underordnade vilket sker genom vertikal kommunikation nedét (Christensen & Ivarsson
Westerberg 2005, ss.32, 36, 37).



Den byrékratiska organisationsformen ar starkt préglad av regler, policys och
standardforfaranden, vilket skapar en forutségbarhet och enhetlighet. Reglerna i
organisationen kommer styra arbetsvillkoren och sétter ramar for utforandet av olika
arbetsuppgifter, hur personalfragor hanteras och hur organisationen ska forhalla sig till
samhillet. Reglerna upprétthéller att de anstillda utfor sitt arbete pa ett enhetligt sitt och
minimerar samtidigt utrymmet for personliga virderingar i arbetet i syfte att padverka
organisationens mél. Exempelvis nér tvd medborgare soker bygglov ska deras personliga
bakgrund inte paverka beslutet, de ska behandlas pa samma sétt &ven om den ena &r
riksbankschef och den andra en underskoterska. Nér situationen har definierats och faststéllts
blir drendets hantering sjélvklar och néstan automatiskt (Bolman & Deal 2015, 5.83).

Organisationer behover méinniskors kompetens, talanger och energi och ménniskor behdver
organisationer for deras inre och yttre beloningar. Nar ménniskor eller organisationer inte kan
uppfylla varandras behov blir bagge parter lidande, nér passformen istéllet 4r god tjanar bagge
parter pa det. Manniskorna far ett meningsfullt och tillfredsstéllande arbete och
organisationen fir kompetens for att nd sina mélséttningar. Om organisationen forlorar sin
personal dr risken stor att de dven forlorar kompetens (Bolman & Deal 2015, s.173).

3.3 Nirbyrikrater i Griasrotsbyrikratier

En nérbyrékrat dr en tjdnsteman som i sitt arbete har direkt kontakt med medborgare.
Nérbyrékraten besitter ett visst handlingsutrymme att sjdlv paverka hur lagar och regler ska
tillimpas 1 d&renden. Denna beskrivning lampar sig vil till de tjinstemén som arbetar pa
Forsékringskassan (Hysing & Olsson 2012, 5.70).

Den verksamhet nérbyrékraten arbetar i dr styrd av lagar och regler, den utgors dven av en
stark hierarki dir chefer och 6verordnade tjanstemin har ansvar och kontrollerar.
Nérbyrékraten befinner sig ldngst ner pa hierarkin i organisationen, langt frdn de som har
makten och nirmast medborgarna. Trots att de besitter en liten formell makt har de dnda ett
inflytande dver tillampning av lagar och regler. De har alltsa ett individuellt
handlingsutrymme da de tolkar och tillimpar lagar och regler i arbetet med enskilda
medborgare som &r i behov av samhillets tjdnster (Hysing & Olsson 2012, s.70).

Nérbyrékraten representerar staten och dr som ett slags ansikte utat da de har ett stort
inflytande dver hur medborgaren upplever de tjénster som erbjuds av samhaéllet. Ett dilemma
nédrbyrékraten stélls infor &r att de i deras arbete ofta dr i kontakt med medborgare som é&r i
akut behov av stod. De beslut de fattar kan ha stor pdverkan pa en ménniskas liv. Det dr
samtidigt viktigt att betona att behovet av offentliga tjdnster ofta dverstiger tillgdngen och
darfor tvingas niarbyrakraten anpassa sitt arbetssitt till lagar och regler for att de knappa
resurserna ska ricka (Hysing & Olsson 2012, ss.71-72).

En offentlig myndighet, som Forsdkringskassan, beskriver Lipsky (2010) som en
griasrotsbyrakrati. Grasrotsbyrakratier erbjuder samhéllstjanster och har ofrivilliga klienter
eftersom medborgarna inte kan ta del av dessa tjdnster nagon annanstans (Lipsky 2010, ss.54-
55). Han menar att medborgarna befinner sig i en véldigt underldgsen position i forhallande
till tjinstemannen. Darfor kan det hinda att klienterna i sitt mote med grésrotsbyrakrater
uttrycker ilska eller kriver sina réttigheter for att &stadkomma det dem vill (Lipsky 2010,
s.59).



3.4 Varfor samarbeta?

Putnam utgick i sina studier om medborgaranda ifran teorier om medborgerligt engagemang,
politisk jadmlikhet, solidaritet, fortroende, tolerans och samarbetets sociala struktur. Han
bestdmde sig for att undersoka foreningslivets utbredning som en indikator p4 medborgarnas
samhillsengagemang i Italiens regioner. Han upptéckte att det fanns en koppling mellan hur
ménga foreningar sdsom idrottsklubbar, fdgelskadarklubbar, korer och jaktlag det fanns per
capita i en region med hur hog grad av medborgerligt engagemang regionen hade. De regioner
med hogst medborgaranda var de regioner med aktivast foreningsliv (Putnam 2018, ss.106-
107).

Putnam forklarar att medborgarandan dr forknippat med ett vialfungerande samhélle p4 ménga
olika sétt. Att ha en hog grad av medborgaranda ger regionen nigot han kallar ett socialt
kapital. Detta jimfor han med bade fysiskt kapital och humankapital. I en region med ett
socialt kapital finns det normer av fortroende och horisontellt strukturerade néatverk mellan
ménniskor, dessa dr sjélvforstarkande och ackumulativa. Detta skapar goda cirklar i form av
samarbete, dmsesidighet, engagemang och kollektiv trivsel. Det skapas alltsa ett tankesétt i
form av “hjélper jag dig idag, sa hjdlper du mig vid ett senare tillfélle” (Putnam 2018, ss.199,
205). I de regioner som istéllet priaglades av misstro, skolk, avhopp, exploatering och isolering
skapades onda cirklar, som dven dem spér pa sig sjdlva (Putnam 2018, s.199).

4 Metod

4.1 Tillvigagingssitt

I denna studie anvénder vi oss av en kvalitativ metod. For att samla in empiri till denna
undersokning har vi valt att anvinda oss av semistrukturerade intervjuer med tillhdrande
intervjuguide. Denna metod dr lamplig till undersdokningar som syftar till att beskriva fenomen

1 deras kontext och presentera en tolkning som ger dkad forstielse for fenomenet (Justesen &
Mik-Meyer 2012, s.13).

Den semistrukturerade intervjun dr en relativt flexibel intervjuform och den valdes for att den
skapar en 6ppen dialog dir intervjupersonens egna tankar och asikter ska framhévas. Vi utgér
ifran en intervjuguide med ett pa forhand uppstéllda teman och fragor, men intervjupersonen
far stora mojligheter att relatera fritt och komma med nya infallsvinklar under intervjun
(Justesen & Mik-Meyer 2012, ss.46-47). Samtliga intervjuer har utgatt ifrdn samma
intervjuguide, detta for att sikerstélla att den information som samlas in dr jamforbar.

Urvalet bestér av dtta handldggare pd Forsékringskassan, fyra anstillda p4 Varnamos kontor
och fyra anstédllda pd Bords kontor. Samtliga deltagare handliagger sjukpenning, nagot vi valde
dé vi tror att mycket av de hot som forekommer mot handlédggarna &r konsekvenser av att
ménga med sjukforsikring har det som sin enda inkomst och nér den gér férlorad hamnar de 1
en anstrangd situation.

Intervjuerna inleddes med bakgrundsfrdgor sdsom &lder och anstdllningstid, dessa fragor
fungerar som ett slags uppvérmning och kan bidra till att intervjupersonen kénner sig trygg
och tillitsfull (Bryman 2018, s.566)(Justesen & Mik-Meyer 2012, ss.49-50). Darefter stilldes
fragor som vi valde att under intervjuerna dela upp i teman: Arbetsuppgifter, Upplevelser och
Arbetsmiljo. Dessa teman berdrde de omraden som é&r intressanta for studien och kan bidra
med betydelsefull insikt i handldggarnas vardagliga arbete. Intervjuerna tog mellan 30-45
minuter vardera, dock avvek en intervju som blev cirka 60 minuter 1dng. Vi valde att inte



avbryta intervjun da respondenten hade mycket vardefull insikt att ge oss. Intervjuerna holls i
ett ostort rum pa respektive kontor. Intervjupersonerna gavs en stor frihet i val av tid och rum,
detta for att forenkla intervjupersonernas deltagande da intervjuerna holls under arbetstid.
Intervjuerna spelades in och transkriberades i sin helhet sa snart det fanns tid.

For att na ut till intervjupersonerna tog vi kontakt med kontoren i respektive stad via e-post.
De utvalda handldggarna tilldelades oss slumpmassigt, det enda kravet pé intervjupersonerna
fran vér sida, som specificerades i e-postmeddelandet, var att personerna skulle ha en
pagaende anstillning som handlaggare pé Forsdkringskassan och arbeta med
myndighetsutdvning. Dessa handldggare utfér samma typ av arbetsuppgifter och &r dérfor en
homogen grupp att studera.

4.2 Nyckelord och analysmodell

For att enklare kunna gé igenom det insamlade materialet sa anvdndes nyckelord for att vélja
ut det mest intressanta i respondenternas svar. Dessa nyckelord underléttade att urskilja det
viktigaste for att besvara studiens syfte. Nyckelorden hjdlpte att skapa teman i resultat och
analysdelen. Dessa teman blev handlidggarnas arbetssituation, forekomsten av hot,
konsekvenser for verksamheten och hantering av hot.

4.3 Kbvalitetskriterier

Vi valde att anvidnda oss av de kvalitetskriterier som Bryman (2018) beskriver som vi finner
lampligare @n validitet och reliabilitet vid utférande av kvalitativa undersdkningar. Dér laggs
betoning istéllet pd dkthet och tillforlitlighet (Bryman 2018, s.467).

Studiens dkthet kan stirkas genom att en réttvis bild ges av de uppfattningar som finns i det
studerade urvalet, dd vi inte handplockat de som medverkat i studien. Studien ger en
fordjupad bild av det valda fenomen d& handldggarnas utsatta arbetssituation synliggors,
vilket bidrar med en bittre forstielse for den. En helhetsbild skapas och bidrar till att
deltagarna kan fa en béttre bild av hur andra personer i miljon upplever saker och ting och fér
dédrigenom mojlighet att férdndra sin situation.

Studiens tillforlitlighet kan stirkas genom dess trovérdighet eftersom intervjuerna har spelats
in och transkriberats. Denna teknik sdkerstiller att vi inte forlitar oss pa enbart minne och
anteckningar. Studien bestér av tydliga och djupgdende beskrivningar av den miljo som
studeras, detta skapar en databas som ger studien dverforbarhet till andra miljoer i liknande
kontexter. Metodavsnittet ger en tydlig beskrivning av studiens tillvigagangssitt under
samtliga delar av genomforandeprocessen, vilket dr ndgot som stérker studiens pélitlighet.
Studien utgér enbart fran den kvalitativa data som insamlats under studiens gang, déarfor ér
slutsatserna inte medvetet paverkade av personliga vérderingar eller teoretiska inriktningar.

4.4 Metoddiskussion

De utvalda handldggarna arbetar alla med sjukforsidkringen som ofta ér ett kénsligt omrade.
De representerar en grupp som direkt interagerar med medborgarna och besitter en utsatt
arbetssituation vilket gor de till en relevant grupp att studera. Urvalet bestod av fyra
handldggare fran respektive stad dé totalt &tta intervjuer skapade en teoretisk mdittnad
(Bryman 2018, s.501) och ansdgs vara en tillrdcklig midngd for att f& ett generaliserbart
resultat.



Val av metod grundas i vért intresse av handldggarnas specifika upplevelser. I denna typ av
studie dr semistrukturerade intervjuer lampliga att anvdnda som metod for att na en detaljerad
och djupgaende beskrivning av fenomenet. Intervjuerna spelades in for att vid ett senare
tillfalle transkriberas i sin helhet, detta for att sdkerstilla att vi inte endast fOrlitar oss pa vart
minne och for att inte glomma bort de kritiska aspekter som inte liter sig upptas med
ljudinspelning (Bryman 2018, s.567). Den valda metoden bor ge oss den empiri vi behdver for
att kunna dra tillforlitliga och generaliserbara slutsatser.

4.5 Forskningsetik

I denna studie har vi forhallit oss till Vetenskapsradets fyra forskningsetiska huvudkrav.
Dessa ér informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet.
Detta for att uppfylla det grundldggande individskyddskravet. Informationskravet handlar om
att vi ska informera deltagarna om forskningsuppgiftens syfte och vilka villkor som géller for
deras deltagande. Samtyckeskravet innebar att deltagare har ritt att sjélva bestimma om de
vill delta 1 studien. Konfidentialitetskravet innefattar att uppgifter om medverkande i studien
kommer att hillas hemligt. Nyttjandekravet handlar om att deltagarnas uppgifter inte kommer
att anvéndas till ndgonting annat &n studiens dndamal (Vetenskapsradet u.a.).

5 Resultat

Resultatet av studien kommer att presenteras utifran fyra teman som skapades utifrén
nyckelord som var frekvent forekommande i respondenternas svar. Dessa teman ar:
Handldggarnas arbetssituation, Férekomsten av hot, Konsekvenserna for verksamheten och
handldggarnas hantering av konsekvenserna. Under varje tema sammanfattas skillnader och
likheter mellan de tva stdderna.

5.1 Handlaggarnas arbetssituation

Ett &mne som framkom i intervjuerna var Forsikringskassans organisationsform. Samtliga
respondenter i Bords kunde beritta att all deras drendehantering méste utga fran lagar nér de
beddmer rétten till sjukpenning for den forsdkrade. En av respondenterna forklarar det pa
foljande sitt:

“Man maste utgd fran lagarna och géra korrekta bedomningar och det dr jdttemycket

o

att halla koll pa.”

Respondenten menar att det &r ett krdvande arbete att behdva utga ifran lagar for att
sakerstdlla korrekthet i sina bedomningar.

En annan respondent i Bords berdttar om det byrdkratiska i arbetet och uttrycker sig pa
foljande sitt:

’

“Ja men det dr ju byrdkratiskt och mycket lagar och regler. Allt ska dokumenteras.’

Respondenten uppger att den byrékratiska aspekten av arbetet skapar ett krav pa
dokumentation.



Aven under intervjuerna med respondenterna i Virnamo kom samtalet in pa att de arbetade i
en byrdkratiskt styrd organisation. En av respondenterna berittar att:

“Man liksom far saker uppifrdn som inte dr sdrskilt kollade innan sd man far gilla
ldget liksom.”

Respondenten forklarar att uppgifter delegeras ned till handldggarna och ir séllan
genomténkta.

En annan respondent i Virnamo betonar den foranderliga naturen av att arbeta i en
byrakratisk styrd verksamhet. Respondenten uttrycker sig pa foljande sitt:

“Det kan vara sa fordnderligt, man kommer pd att vi kan jobba sdhdr istdllet och sd
kor vi igang det ndsta vecka. Vi har inte gjort ndgon planering eller sa utan vi kor
igang med det ndsta vecka for nu madste det hinda. Eeh och det dr vil det som dr lite
att vi inte kan styra over vdrt eget utan kommer en regeldndring sa mdste vi bara aa
okej nu jobbar vi sd istdllet. Sa det dr vl det som dr.”

Respondenten berittar att arbetet kan fordndras beroende pé den aktuella politiska viljan och
det ar handldggarnas uppgift att snabbt anpassa sig.

En annan aspekt manga av respondenterna kunde dela med sig av i Boras var den stelhet som
ofta forekommer i arbetet. Det finns tillfdllen da lagarna &r fyrkantiga och ett beslut méste
fattas i ett d&rende dédr lagen inte kinns helt passande. En av respondenterna sdger sdhar:

“Vi mdste ju alltid forhdlla oss till lagen. Eeh och ibland sa dr lagen vdildigt fyrkantig
och tar inte in verkligheten i sig. Det kan ju se ut pa vdildigt manga olika sdtt och det
kan ju hdnda att man far fatta beslut som man far skriva under med sitt namn pd som
man egentligen kanske inte hdller med om. Men det finns inte mycket att gora dt det.
Oftast fungerar det vildigt bra utan det dr ju i undantagsfall, ddir verkligheten inte gdar
ihop. *

Respondenten forklarar att lagen kan vara fyrkantig och inte alltid forhaller sig till
verkligheten. Respondenten menar att det finns tillfallen dir man skriver sitt namn pa ett
drende dir man inte haller med om beslutet.

Négra respondenter i Boras ndmner en annan del av den byrékratiska stelheten som tar sig
uttryck i att systemet har en troghet och det kan ta langt tid innan beslut fattas. En av
respondenterna berittar att:

“[...] det kan ocksd vara att det dr lang utredningstid innan vi kan fatta ett forsta
beslut och dd far ju folk ga och vinta pa besked och det kan ocksa leda till vildigt
mycket missndje.”

Respondenten forklarar att det kan uppstd missndje i att det kan ta lang tid att utreda ett
drende.



Sammanfattningsvis kunde samtliga respondenter i bada stdderna berétta om hur
drendehanteringen fungerade pa samma sétt. De berdttade att det fanns risk for en byrakratisk
stelhet 1 arbetsprocessen. Vi upptickte inga stora skillnader mellan de tva stiderna under detta
tema.

5.2 Forekomsten av hot

Hot var ett frekvent forekommande d@mne i samtliga intervjuer med handldggarna i bdde Borés
och Virnamo. Respondenterna var dverens om att hot framforallt forekommer néar den
forsakrade fick ett negativt beslut.

Personangrepp och suicidhot var det handldggarna i Borés framst kunde vittna om. En av de
anstéllda uttrycker sig pé foljande vis:

“Ja men de forekommer. Det kan vara suicidhot, det kan vara personliga angrepp, det
dr ett stort spektra, det dr olika fran person till person, oftast sa sker ju inte det hdr.
Men det kan ske.”

Handlaggaren forklarar att hot forekommer och i flera olika former. Men vill samtidigt betona
att det inte dr ndgonting som vanligtvis sker.

En annan respondent i Bords beréttar att det finns en syn bland vissa forsdkrade att man
skickar in en ansdkan och ut kommer pengar. Det blir handlédggarens uppgift att forsoka
forklara hur sjukforsékringen &r uppbyggd. En av respondenterna uttrycker sig sahér:
“[...] man har ofta en syn pa att man skickar in sin ansokan och sd utkommer pengar
ehhhh och den bilden kan vara vdildigt svdar att jobba emot, férsoka forklara hur det
faktiskt gar till [...]”

Respondenten menar att det dr viktigt att forsoka ge en forklaring av hur sjukforsikringen ér
uppbyged.

En annan handldggare i Boras uttrycker att det finns medborgare som inte alls forstar
sjukforsakringens innebdrd och kan darfor reagera pa ett starkt sitt med personangrepp:

“Sen finns det ju personer som inte alls har forstaelse och det kan vara skrik och hela
den biten. Att dom skriker mot mig dd, att hur tinker du? Ar du dum? Och allt mdjligt

sd hdar.”

Handl4dggaren menar att de finns personer som helt saknar forstaelse for deras situation. Det
hénder att handldggaren blir utsatt for personangrepp 1 ren frustration.
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En form av hot som nistan samtliga handldggare hade erfarenheter av var suicidhot. Det vill
sdga hot dir den forsidkrade hotar om att begd sjdlvmord ifall han eller hon inte fér sin
sjukforsdkring. En av respondenterna beskriver det pa foljande vis:

“Det forekommer ju suicidhot till exempel ndr man pratar negativa beslut men sdllan
att dem menar det [...] och ibland dr det bara i affekt, fortsdtter att dem brukar ta
tillbaka utan nagon handling effekt.”

Respondenten menar att manga suicidhot framkommer i ren affekt till ett negativt beslut, men
det finns dven situationer da den forsdkrade menar sina hot, darfor méste alla hot tas pé
allvar.

I Vérnamo berittade samtliga respondenter att hot forekom men inte i ndgon stor
utstrdckning. Nigra av respondenterna i Varnamo pratade om hot som ndgot som hade
forekommit vid enstaka tillfdllen under deras anstéillning. Karaktdren av de hot som forekom
var suicidhot och personangrepp.

Suicidhot var den vanligaste typen av hot som handldggarna i Virnamo métte i sitt arbete. En
av respondenterna séger:

“Och sen assa konkreta hot mot mig, att ndtt skulle goras mot mig har nog aldrig hént
pd 7 dr, det har... aldrig fdtt det, men sen hot om att man sjdilv ska bega sjdlvmord dr
Jju en san grej.”

Respondenten berittar att det inte forekommit nagra konkreta hot riktade mot hen sjélv.
Diremot har respondenten varit med om suicidhot.

En annan form av hot som forekom i mindre utstrickning @n suicidhot var olika former av
personangrepp. En av respondenterna i Virnamo ger ett exempel pa hur det kan ta sig uttryck:

“Nu har jag vdil assd det dr sana som uttrycker sig vdldigt, sdisom aa men, som
utrycker sig mot mig och det dr ju aldrig trevligt, det dr inget hot men om man sdger
“din jdvla, du dr sd jivla dum i huvet” sd dr det inte sa trevligt att hora, och det har
man vdl assd, det hor man ju dnda.”

Respondenten sjdlv menar att det inte dr en form av hot utan att det mer &r ett otrevligt
bemotande. Det dr ndgonting som hiander vid enstaka tillfdllen.

Ett annat amne som kom upp under intervjuerna i Bords var att den storsta delen av
kommunikation med de forsékrade skedde via telefonsamtal. Telefonsamtal dr effektivare dn
fysiska méten menade ménga av respondenterna. Dock menade négra att telefonsamtal kan
gora det lattare for den forsdkrade att uttrycka sig hotfullt, ndr den inte behdver mota
handldggaren ansikte mot ansikte. En respondent beréttar att samtalen dér ett negativt beslut
méste meddelas kan bli obekvémt:

“Men det dr klart att det kan bli obekvimt och jobbigt beroende pd reaktionen och
forstdelsen for bedomningen.”

Respondenten forklarar att samtalen kan bli obekvdma och jobbiga eftersom den forsakrade
kan reagera pa olika sitt.
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Aven i Virnamo framkom det att telefonsamtal var den frimsta kommunikationsformen med
de forsékrade. En av respondenterna berittade att kommunikation via telefon kan bidra till att
de forsidkrade vagar agera hotfullt i storre utstrickning dn vid fysiska mdten. Respondenten
uttrycker sig pé foljande sétt:

“Jag har aldrig varit med om att ndgon har hotat mig ansikte mot ansikte. Det dr ju
frdamst vid telefon. Man dr lite modigare att sdiga saker ndr man inte ser personen.”

Respondenten beréttade att hen aldrig mottagit nagra hot vid fysiska méten. Daremot har
hotfulla situationer uppstatt over telefon i samtal med den forsikrade.

Sammanfattningsvis var det samma typ av hot som forekom i bada stiderna. Det handlar
framforallt om suicidhot och personangrepp. Det framkom &dven i1 bada stdderna att man hade
mest kontakt med den forsdkrade over telefon.

5.3 Konsekvenserna for verksamheten

Respondenterna blev tillfragade under intervjuerna vad de trodde att konsekvenserna kunde

bli av hot mot handldggarna. En av respondenterna i Bords menade att konsekvenserna skulle
bli:

“En dnnu storre personalomsdttning [smdskrattar| svarare att rekrytera rdtt personer
hit. Da riskerar man att anstdlla personer som kanske inte har rdtt bakgrund. Dd
kommer kvaliteten dven att sjunka. Med en hog personalomsdttning pa det kommer
man inte hinna ldra upp folk nér nagon slutar. Det dr ju en jdtteond cirkel, dit far man
ju inte komma.”

Respondenten forklarar att en av konsekvenserna blir en &nnu stdrre personalomsittning, med
svarigheter att rekrytera rétt folk. Respondenten menar att detta kommer leda till att kvaliteten
sjunker och den hoga personalomsittningen innebér att nya anstéllda inte hinner liras upp
innan gamla slutar. Vilket dr borjan pa en ond cirkel.

En annan respondent i Bords menar att vissa handlidggare kan méa déligt efter att ha blivit
utsatta for hot. Medans andra inte tar at sig pd samma sitt. Respondenten uttrycker sig s hér:

“Det dr nog vdildigt beroende pd, men man kan absolut ma vildigt daligt kan man
gora, vissa gdr ju mer in alltsd vissa drenden gar ju in som man inte slutar tdanka pd

det kanske dr det svdaraste att slippa i sana fall, beroende pd dig som person.”

Respondenten menar att beroende pd hur handléggaren dr som person har att géra med hur
den personligen hanterar de hot som mottages.
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Aven i Virnamo fick respondenterna frigor om vad de trodde att hot skulle ha for
konsekvenser. En av respondenterna beréttar:

“[...] men jag tror ju att det kommer vara de som dels kommer ju Féorsdkringskassans
rykte och liksom det allmdnna vad man tycker om Forsdkringskassan eeh forsdamras
men sen ocksd att det blir svdrare och svarare att fa personal och framforallt att fa
personalen att md bra som jobbar.”

Respondenten menar att Forsdkringskassans rykte kommer att forsémras samtidigt som det
blir svarare att anstélla ny personal och {4 personalen att ma bra.

Sammanfattningsvis kunde handldggarna i bdda stdderna konstatera att hoten skapade en
storre personalomséttning. Det blir d&ven svart for Forsidkringskassan att rekrytera personal
med rétt kompetens.

5.4 Hantering av hot

Under intervjuerna framkom det att minga av respondenterna i Bords kunde finna ett slags
trygghet i att deras beslut dr grundade i lagar. Ménga beréttade om att vissa beslut kan vara
svéra att fatta men att handldggaren forlitade sig pd lagen. En av respondenterna beréttade att:

“[...] man mdste nog vara rdtt sd stark och forstd att det hdr dr inte en personlig
bedomning, det dr inte ndgot jag gor for att jag tycker synd om den utan vi gdr efter
regelverk och vi gdr efter hur det ska se ut ddr. Vi sdtter oss bakom regelverket och
det dr skont. For min del dr det starkt nog.”

Respondenten beriéttade att det dr viktigt att f4 den forsékrade att forsta att bedomningen inte
ar personlig utan att handldggarna utgar efter det regelverk som finns.

En annan respondent i Bords gav ett exempel dér den byrakratiska rollen kan vara ett
hjédlpmedel. Respondenten uttryckte sig pa foljande vis:

“Sa dir far man ndstan bli lite man far ta pa sig den byrdkratiska rollen ddr for att
klara av det.”

Respondenten forklarade att man kan ta pa sig den byrakratiska rollen for att underldtta
hanteringen av vissa drenden.

Manga av respondenterna i Varnamo kunde klargdra sina beslut till den forsékrade genom att
hénvisa till att beslutet inte &r fattat utifrdn handldggarens personliga asikter utan &r fattat
utifran lagar och regler. En respondent beréttade:

“Jag tycker att man far man forklara att det dr ju inte jag, det dr ju regeringen som
beslutat att det ska vara sdhdr det dr ju ingenting jag, jag kanske tycker det dr fel med.

Men sahdr dr det och mdnga forstar om man dr vdldigt tydlig, sd forstar dem [...]”

Respondenten beskrev tryggheten med att kunna ge forklaringen att det inte &r en personlig
bedomning av drendet.
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Samtliga respondenter i bdda stdderna kunde informera oss om att det fanns tydliga riktlinjer
och rutiner att f6lja ndr hot har forekommit. Déremot berdttade en del respondenter att det inte
fanns ndgot sétt att forebygga att hot uppkommer fran forsta borjan.

“Sen har vi hjdlpmedel ndr det sker. Men vi har ju ingenting for att forebygga. Det
finns inget arbete for att forsoka forhindra det, utan bara for att hantera det.”

Respondenten forklarade att det finns hjdlpmedel nér en incident intréffat men beréttade
samtidigt att det inte finns nagot arbete for att forebygga det, utan bara for att hantera det.

Aven i Virnamo kunde samtliga respondenter dela med sig av de rutiner och riktlinjer de
foljer nér hot har forekommit. En av respondenterna uttryckte sig pa foljande sitt:

“Vi har ju ett sikerhetsteam, men det dr ju viktigt att vi incidentrapporterar alla
mojliga overtrddelser, spelar ingen roll vad det dr och man far ju alltid en
dterkoppling frdan dem for dem gdr ju in och granskar incidentrapporten. Vi har ju
dndd rutiner, chef ska underrdttas, vi har ju psykologkontakt om det skulle behovas
och jag vet av egen erfarenhet att det leder till anmdlan och jag vet ocksa att det kan
leda till rittegang.”

Respondenten forklarade nigra av de rutiner som finns och hur de ska ga tillvdga nér en
incident uppstér. Det spelar ingen roll vilken typ av karaktér dvertrddelsen har, allt ska
rapporteras.

Négra av respondenterna belyste behovet av en stark gemenskap kollegor emellan. En av
respondenterna beskriver att gemenskapen kan variera mellan enheterna pa Forsakringskassan
1 Boras. Respondenten uttrycker sig om sammanhéllningen pa foljande sétt:

“Det dr olika pa olika enheter. Ser jdtteolika ut, vi har vissa enheter ddr det har varit
ganska stabilt i personalen. Sen har vi vissa enheter ddr den personen som jobbat

ldngst jobbat i ett dr. Sd det dr jdtteolika.”

Respondenten beriéttade att graden av sammanhallning varierar starkt mellan enheter. P4 en
del enheter har personalen jobbat betydligt lingre 4n andra.

En av respondenterna i Bords berdttade att gemenskapen mellan andra handldggare och chefer
ar en viktig del i arbetet:

“Sd manga omstdindigheter runt omkring och att jag trivs bra med kollegor och chefer
gor att jag dr kvar. *

Respondenten beréttade att hen fortfarande jobbar kvar pa Forsdkringskassan bland annat pé
grund av hur hen trivs med kollegor och chefer.
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I Vérnamo kunde samtliga respondenter berdtta mycket om gemenskapen péd kontoret. Nagra
av respondenterna nimnde att flera pé kontoret har arbetat pd Forsékringskassan i Varnamo i
ménga ar. En av respondenterna sa sahér:

“[...] ja men du vet hdr finns de som varit i 44, 43 dr fast man har ju jobbat med olika
saker.”

Respondenten ldgger betoning pa att manga pd kontoret varit anstéllda dir en langre tid.

En annan respondent i Virnamo forklarade att det kan vara en trygghet i att ha kollegor som
arbetat dér en langre tid:

“[...]vi har alltid haft de hir gamla rdvarna som har jobbat hdir i 40 ar och dem har
Jju aldrig uttryckt en rddsla. Assd det har aldrig funnits sd jag vet inte, att det kanske
sdtter en trygghet frdan bérjan.”

Respondenten menar att de kollegor som arbetat pa kontoret en ldngre tid aldrig uttryckt en
ridsla for hot.

En annan respondent i Virnamo beréttade att sammanhéllningen inte alltid funnits pé
kontoret. Man valde att anlita en extern konsult for att skapa en starkare sammanhéllning i
teamet. Respondenten uttryckte sig pd foljande sitt:

“[...]vi har jobbat med detta ska jag scdiga, vi har jobbat vildigt hart for det har varit
tufft innan, men vi har haft en konsult och som har varit inne. Vi ska ha nu faktiskt
sista [motet] hdr och [konsulten] scdiger att vi har gjort en stor forvandling fran forsta
gangen [konsulten] triffade oss. For dd var det bara negativt, alla var jdttedeppiga
och det var liksom ingen sammanhdallning.”

Respondenten berittar att stimningen pa kontoret innan konsulten anlitades var negativ och
deppig. Konsultens arbete har starkt sammanhéllningen.

En av respondenterna i Virnamo menade att gemenskapen pa kontoret dr stark. Respondenten
uttryckte sig séhir:

“[...] vi dr ett ganska stort gdng som umgds privat [...] "

Respondenten beréttade att ménga av kollegorna umgés privat.
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Négot en annan respondent i Virnamo beréttade om var att alla handldggarna pé kontoret har
mdjlighet att folja med pa promenader och dven att kontoret gatt ihop och skapat en
presentkassa:

“[...] har vi bara for att vi ska framja det hdr att man ska rora pa sig, sd har vi lagt in
det hdr stdende promenader torsdagar vid halv ett [...] sen har vi ju en presentkassa,
det kan jag ju berdtta bara och da har alla, vi har tvd gdanger per ar har vi att vi gdr
ut och dter och alla dom som fyllt ar mellan dom hdr gangerna eller slutat eller fatt
barn da far dom dd paket.

Respondenten berittar att frivilliga veckovisa promenader implementerades pa kontoret for att
framja hélsan. Respondenten beskrev dven ett slags presentkassa som kontoret tillsammans
har for att gemensamt fira fodelsedagar och andra aktiviteter tillsammans.

Manga av respondenterna i Bords tyckte att samarbete ér en viktig del av arbetet pa
Forsékringskassan. En av respondenterna uttryckte sin upplevelse sa hér efter ett tufft drende:

“Jag tror att vi liksom luftar vildigt mycket mellan varandra for att undvika att ta dt
sig. Hade man bara suttit hemma, hade jag jobbat hemma sjdlv utan att prata med
ndgon hade jag kanske tinkt pa det lingre eller tinkt pd ett annat sdtt kanske, men nu
jobbar vi i team och dr vildigt mdan om att alla ska ma bra. “

Respondenten beréttade att man kan finna stottning i sitt arbetsteam, ndgonting som
respondenten upplevde som viktigt for att ma bra.

Respondenterna i Varnamo betonade ocksé det goda samarbetet pa kontoret. En av
respondenterna forklarade att alla handldggare har ett 6vergripande och gemensamt ansvar for
de forsdkrade och uttryckte sig pd foljande sitt:

“Man ska hjdlpas at, for det dr ju sahdr att dven om jag kanske, vi reserverar ju
drenden pd oss, men dven om... dven om min kollega kommer hdr da ska vi ju hjdlpas
dt for det dr ju inte hennes det dr ju vara. Jag forséker hela tiden sdga det dr vara.
Det dr vdrt ansvar att hjdlpa dem som kommit hit till Virnamokontoret, det dr vara
drenden och dem ska vi handldgga. Sa ser jag det. Forr var det ju sahdr detta dr mitt
och detta dr ditt”

Respondenten beskrev hur man som handldggare delar ansvar att hantera alla &renden som
kommit till Varnamokontoret. Det ska inte langre delas upp 1 tankeséttet mitt och ditt.

Sammanfattningsvis sd kunde samtliga respondenter frdn bade Borés och Vérnamo beritta om
att de hade tydliga riktlinjer for handléggarna att folja vid uppkomsten av hot. Bade
respondenter i Bords och Virnamo kunde medge att de fanns en viss trygghet i att besluten
var grundande i lagar. I Virnamo berédttade respondenterna vikten av gemenskap och
samarbete i storre utstrdckning dn Bords. De berdttade bland annat om det goda samarbetet pé
kontoret och handldggarnas gemensamma 6vergripande ansvar dver de forsdkrade, nagot som
inte framkom i respondenternas svar i Boras.
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6 Analys

Analysen av resultatet kommer att delas in 1 fyra underrubriker, dessa ir:
Handldggarnas arbetssituation, forekomsten av hot, konsekvenserna for verksamheten och
hantering av hot.

6.1 Handlaggarnas arbetssituation

Den byrékratiska organisationsformen ar starkt préglad av regler, policys och
standardforfaranden, vilket begransar handlingsfriheten och skapar en forutsagbarhet.
Reglerna upprétthaller att de anstéillda utfor sitt arbete pé ett enhetligt sitt och minimerar
samtidigt utrymmet for personliga vérderingar (Bolman & Deal 2015, 5.83). Samtliga
respondenter beskrev sitt arbete pa Forsdkringskassan pa ett sétt som vi kan koppla till det av
en byrédkratisk organisation. De forklarade att det fanns rutiner och riktlinjer att folja.
Handldggarna utgar frén lagen i sina beddmningar for att sékerstélla att alla medborgare
behandlas lika. Men det kan uppsté situationer dar lagarna blir for fyrkantiga for verkligheten,
som en respondent uttryckte sig. De besitter en handlingsfrihet som kommer kunna ge upphov
till personliga vérderingar i beddmningen. Handldggaren kan hamna i en situation dér de
véljer mellan att f6lja lagen eller agera for den forsdkrades bésta. Resultatet i detta fall belyser
att teorin inte alltid fungerar i praktiken. Det framkommer dven av resultatet att det finns en
viss byrékratisk stelhet i handldggarnas arbete. Medborgarna kan till exempel fi vénta ldnge
pa ett besked om sin sjukpenning. Detta kan leda till frustration for den forsékrade och ligga
till grund for fler hot.

Négra av respondenterna ger exempel pa hur drendehanteringen i en byrékratiskt styrd
verksamhet kan fungera pa ett sitt den ena veckan och med ett trollslag s& forandras hela
verksamhetens arbetssitt. Manga av respondenterna menade att detta kunde vara frustrerande
nér handldggarna hela tiden méste anpassa sig till vad den rddande politiska viljan dr. Det &r
tydligt att detta inte hjélper medborgarnas forstielse av hur Forsikringskassans
sjukpenningsystem fungerar och kan vara en bidragande faktor till frustration. Ndgra av
respondenterna forklarade att det var manga forsdkrade som inte forstod systemet med
sjukpenning. Detta kan i sin tur ligga till grund for fler hot mot handldggarna.

Négra respondenter berittade att man som handlaggare far uppgifter delegerade fran hogre
uppsatta medarbetare. Handléggarnas situation tyder pa att de arbetar pd en underniva i en
byrakratisk verksamhet. Detta kan vi koppla till den vertikala kommunikationen som sker
uppifrin och ner i en byrékratisk styrd organisation (Christensen & Ivarsson Westerberg
2005, s.37).

6.2 Forekomsten av hot

Att hot riktade mot handlidggarna pé Forsdkringskassan forekom var nadgot som samtliga
respondenter i bdde Bords och Virnamo kunde vittna om. Det var samma typ av hot i bada
stdderna, personangrepp och suicidhot. Framforallt forekom de i situationer dir den
forsidkrade fatt ett negativt besked och samtidigt befinner sig i en beroendestillning till
handldggaren. Detta kan liknas med det Lipsky (2010) skriver om att medborgarna befinner
sig i en véldigt underldgsen position i forhéllande till tjinstemannen. I denna situation kan det
hénda att de forsékrade i sitt mote med handléggaren uttrycker ilska eller hotar for att
astadkomma det dem vill (Lipsky 2010, s.59).

I bade Boras och Vérnamo sa sker frimst kontakt med den forsékrade 6ver telefon. En
respondent menade att telefonsamtalen gor det lattare for den forsdkrade att bete sig oldampligt

17



mot handldggarna da de inte behdver mota handlaggaren ansikte mot ansikte. Detta &r en
situation som nirbyrakraten utsétts for da de arbetar ndrmast medborgaren (Hysing & Olsson
2012, s.70).

Manga medborgare saknar forstaelse for hur sjukforsékringen fungerar.

Det blir handldggarnas uppgift att forsoka forklara for den forsidkrade hur sjukforsiakringen
fungerar. Detta blir en viktig del i att minska missforstdnd som kan leda till hot mot
handldggaren. Vi kan koppla handlaggarnas situation till det av ndrbyrékratens, d4 de kan ses
som myndighetens ansikte utat och har ett stort inflytande 6ver hur medborgaren upplever de
vélfardstjanster som Forsékringskassan erbjuder (Hysing & Olsson 2012, s.71).

6.3 Konsekvenserna for verksamheten

Resultatet visar pa att konsekvenserna for verksamheten av dessa hot kunde innebira en 6kad
personalomséttning och en svarighet att rekrytera ny personal. Detta for att ménniskor inte
kommer vilja arbeta pé en arbetsplats déir de blir utsatta for hot. Detta skulle kunna bli ett
problem da Bolman & Deal (2015) menar att organisationer dr i behov av ménniskors
kompetens, talanger och energi. Om organisationen forlorar sin personal &r risken stor att de
dven forlorar kompetens (Bolman & Deal 2015, s.173). Vad de framtida konsekvenserna
kommer bli for verksamheten &r svéra att forutspa men det kan konstateras att det dr negativt.

6.4 Hantering av hot

I bada stdderna kunde respondenterna dela med sig av de rutiner som fanns vid férekomsten
av hot. Dessa rutiner dr ndgot som kénnetecknar en byrékratisk organisationsform
(Christensen & Ivarsson Westerberg 2005, s.32).

Manga respondenter menade att det fanns en trygghet i att kunna underbygga sitt beslut med
stod 1 lagarna. Detta kan gora det lattare for handldggarna att fatta tunga beslut i situationer
som eventuellt kan bli hotfulla. I denna situation kan handldggaren ta pa sig den byrakratiska
rollen for att underlétta sitt arbete.

Under intervjuerna i Varnamo fick vi uppfattningen att handldggarna verkade betydligt
mindre bekymrade dver de hot som férekom. Samtliga intervjuer i bada stiderna utgick ifran
samma intervjuguide, dér ett stort utrymme ldmnades till respondenten att associera fritt runt
frdgorna. Det vi upptickte var att respondenterna i Vdrnamo snabbt kom in pa &mnena
sammanhallning, gemenskap och samarbete i betydligt storre utstrickning &n i Bords. Méinga
berdttade om den goda stimningen pd kontoret och gav oss intrycket av ett vilmaende bland
personalen och till synes &n mer bekymmersfri attityd till de hot som forekom.

En respondent i Vdrnamo beréttar om att ménga av kollegorna pa kontoret umgas pa fritiden.
En annan respondent forklarar hur kontoret genomfor gemensamma promenader varje vecka
och har dven startat en presentkassa som anvénds till att fira kollegor som fyllt ar eller kanske
fatt barn. Detta kan kopplas till Putnams teori om medborgaranda. Putnam menar att hur
aktiva medborgarna i regionen var i féreningar ju starkare medborgaranda hade regionen
(Putnam 2018, s.107). I Véarnamo kan vi applicera detta pé ett slags micro-niva: De
gemensamma aktiviteter de genomfor pa kontoret bor kunna stirka kontorets
“medborgaranda” och bidra till att de skapar sig en form av socialt kapital inom védggarna av
just sitt kontor. I de regioner med hog grad av medborgaranda skapades normer av fortroende
och horisontellt strukturerade nétverk vilket vi kan jimfora med det goda samarbetet som
finns pa kontoret i Varnamo. Denna medborgaranda ger Viarnamokontoret bittre
forutsittningar for att hantera de hot som forekommer mot handlaggarna.
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7 Slutsats

Syftet med denna studie &r att forstd hur handldggarna pa Forsdkringskassan upplever sin
arbetssituation. Undersoka varfor hot riktade mot handlaggarna pa Forsikringskassan
forekommer. Forstd vilka konsekvenser hot riktade mot handléggare pa Forsiakringskassan har
pa myndighetens verksamhet. Samt ta reda pa hur handldggarna hanterar hoten som
uppkommer.

Det vi kommit fram till &r att handldggarna arbetar i en byrékratisk organisation. Arbetet har
ibland en byrékratisk stelhet som kan skapa en frustration hos medborgarna. Lagarna foljs for
att sikerstilla likabehandling men blir ibland for fyrkantiga. Forsdkringskassan dr dven en
foranderlig organisation dér arbetssitt kan forindras med ett trollslag. Aven detta kan leda till
frustration hos medborgarna som inte alltid forstar hur systemet fungerar. I sitt arbete fir
handldggarna uppgifter delegerade frén hogre positioner och har inte mycket att séga till om.
Denna hierarki dr ocksa typisk 1 en byrékratisk organisation. Det &r tydligt att handldggarna
befinner sig i en klamd sits didr medborgarens intressen ibland stills emot de krav som
organisationen stéller.

Hot riktade mot handldggarna forekommer pé olika sitt, ibland som suicidhot och ibland som
personangrepp. De forekommer framforallt ndr medborgaren fér ett negativt beslut. D4 kan
hoten vara ett resultat av att de befinner sig i en beroendestillning till en handldggare och ser
hot som sin enda chans att fa sin vilja igenom. Telefonsamtal gor det lattare for de forsékrade
att agera hotfullt mot handlidggarna. Handldggarnas arbetssituation kan liknas vid det av en
nérbyrékrat eller grasrotsbyrékrat. De har narmast kontakt med medborgarna och &r de som
ofta far ta hot da de fungerar som organisationens ansikte utit.

Konsekvenserna av dessa hot blir 6kad personalomsittning och svarigheter att anstilla ny
personal. Slutsatsen blir att verksamheten kommer paverkas negativt dd Forsékringskassan
inte bara kommer forlora sin personal utan dven forlora sin kompetens, talanger och energi.

Handldggarna pd Forsékringskassan hanterar hoten pé olika sétt. Vissa kan kidnna en trygghet
1 att ta pé sig den byrékratiska rollen. Det fanns dven en tydlig skillnad mellan hur personalen
pa kontoren i Boras och Varnamo hanterade de hot som forekom. I Virnamo fanns nagot vi
valt att likna vid Putnams begrepp socialt kapital. Det skapade en gemenskap kollegor
emellan pd kontoret som gjorde att personalen verkade hantera de hot som forekom pa ett
bittre sitt 4n kontoret i Boras.

Infor framtida studier inom detta omrade hade det varit intressant att utdka omfattningen av
fall. Att undersoka Forsékringskassan i fler dn tvd stdder hade kunnat skapa ett mer
generaliserbart resultat. Ramen i form av tid och rum for denna studie tilliter inte en mer
omfattande undersokning.
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9 Bilagor

9.1 Intervjuguide

Information
o Informationskravet (Respondenterna ska vara informerade om vad dem deltar i for
forskning)

o Samtyckeskravet (Respondenterna ska kinna sig fria att delta)
o Konfidentialitetskravet (Respondenterna dr anonyma i resultatet)
o Nyttjandekravet (Resultatet ska inte kunna anvindas i andra sammanhang &n i studien)

Bakgrundsfragor:
o Alder?
e Anstillningstid?
e Hur kommer det sig att du borjade arbeta pa Forsdkringskassan?

Teman
Arbetsuppgifter
e Hur ser en handldggares arbetsuppgifter ut?
o Finns det specifika arbetsuppgifter som kan resultera i obekvdma situationer?
o Kan du beskriva dessa?
e Har du ndgot exempel?

Upplevelser
e Hur upplever du din roll som offentligt anstélld tjansteman?
o arbete med myndighetsutdvning?
o Vilka aspekter av myndighetsutdvning dr utmanande?
e Upplever du att handlaggare pé Forsdkringskassan har tillrdckliga resurser for att
hantera drenden pd ett korrekt satt?
o Kan du beskriva vilka?

Arbetsmiljo
e Har du eller ndgon av dina kollegor blivit utsatt for hot i arbetet?
o I vilka situationer har det forekommit?
o Har det ndgon gang hént att dem far igenom sin vilja med hjalp av hot?
e Anser du att det &r ett stort problem?
e Vad tror du att konsekvenserna kan bli av de hot som kan forekomma pa
myndigheten?
e Vad kommer hinda om hoten etableras?
e Vad kommer héinda i framtiden om det fortsétter?
e Tycker du att Forsékringskassan som arbetsgivare stravar aktivt efter att motverka
hot?
e Hur ser din framtid ut inom Forsékringskassan?

Om vi har ytterligare fragor, kan vi kontakta dig pé telefon da?
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