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Svensk titel: Att dela eller inte dela - kunskap. En jämförande fallstudie om           
kunskapsdelning i ljuset av personalomsättning på      
Försäkringskassan inom avdelningarna för sjukpenning och      
internationell vård. 

Engelsk titel: To share or not to share - knowledge. A comparative case study            
about knowledge sharing through the perspective of staff turnover         
rate within the Swedish social health insurance agency within the          
unit for sickness benefits and the unit for international health          
care. 

Författare: Catarina Berglund 

Färdigställt: 2020 

Abstract: The purpose of this thesis is to examine how the Swedish social            
health insurance agency is working with knowledge management        
within two units, and how this could be related to staff turnover.            
The characters of the two different units is that one has the lowest             
rate of staff turnover within the organization while the other has           
the highest rate. The study has the character of a qualitative,           
comparative case study to illustrate similarities and dissimilarities        
within the two units and how six case officers are working with            
knowledge. Knowledge is said to be the most important resource          
of a knowledge intensive organization, which makes the matter of          
keeping the co-workers within the organisation an important        
subject. The result shows that both units are sharing knowledge          
mostly through conversation and shadowing more experienced       
colleagues, but there is a difference within the different         
organisational cultures where one has a high degree of trust, sense           
of belonging and identification with the organization and the         
other had significantly lower degree of these previous mentioned         
parameters.  

Nyckelord: Kunskap, Kunskapsdelning, Kunskapsförlust, Kunskapskultur,    
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1. Inledning 

I en aktuell jobbannons där handläggare sökes till Försäkringskassan (2019) är en del av 
beskrivningen att det som handläggare ingår att aktivt arbeta med att utveckla sina kunskaper 
och dela med sig av sina erfarenheter. Denna befattningsbeskrivning är ett av många exempel 
på det behov som finns av att hantera kunskap inom dagens kunskapsintensiva 
organisationer. Denna uppsats kommer således att beröra ämnet knowledge management 
(KM) inom just Försäkringskassan, mer specifikt en jämförande studie mellan två olika 
avdelningar och hur de aktivt arbetar med kunskapsdelning ur perspektivet 
personalomsättning. 

 

I detta introducerande kapitel kommer bakgrundsinformation om ämnet kunskap och KM 
presenteras. Därefter kommer det identifierade forskningsproblemet redogöras för som 
handlar om att kunskapsdelning är viktigt för en organisations framgång, samtidigt som att 
det i kunskapsintensiva organisationer kan vara svårt att behålla personal. När medarbetare 
avslutar en anställning så innebär det oundvikligen en till en kunskapsförlust för en 
organisation. Följande så presenteras syftet för denna uppsats tillsammans frågeställning och 
den avgränsning som har gjorts. Slutligen i detta kapitel presenteras dispositionen för 
uppsatsens varje kapitel.  

1.1 Perspektiv på kunskap  

Information består av diverse fakta och data som är organiserad för att beskriva en situation 
eller ett tillstånd. Kunskap däremot skiljer sig åt från information eftersom kunskap även 
innefattar element av: “truths, beliefs, perspectives and concepts, judgements and 
expectations, methodologies and, know-how”(Baskerville & Dulipovici, 2005, s. 84). 
Kunskap, även fast det skiljer sig från information, kan dock bli översatt till information till 
viss del genom text, tabeller, bilder och liknande metoder (Baskerville & Dulipovici, 2005). 

 

Kunskap har identifierats som existerande i två olika former; tyst kunskap och explicit 
kunskap. Explicit kunskap är den kunskap som kan bli konkretiserad, i text, bild, form, 
tabeller etc., och är sedd som en objektiv och greppbar kunskap som kan dokumenteras och 
förstås utan någon social kontext och värderingar. Tyst kunskap består av både kognitiva och 
tekniska element men är däremot kunskap som är svår, ibland omöjlig, att dokumentera och 
beskriva med ord och består av både kognitiva och tekniska element. Det kognitiva i form av 
tro, värderingar och tankar som finns hos individen själv tillsammans med den tekniska delen 
som är konkret ”know-how” och färdigheter (Alavi & Leidner, 2001). 
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Ett annat sätt att se på kunskap är att den är socialt genererad och aldrig objektiv och fri från 
värderingar och idéer. Kunskap är vad en människa kan motivera vara en sanning, en 
“justified belief”, utifrån vad den människan har erfarit och genom människans interaktion 
med andra. Människors kunskap kommer ifrån en process av dialog med andra, där andra 
perspektiv kan framkomma och där sedan människans kunskap skapas genom dessa 
flerfacetterade perspektiv av mänsklig interaktion. En annan dimension av denna kunskap är 
att den ger människor en förmåga att definiera och förstå situationer, och de kan därefter 
agera utifrån dessa förståelser och insikter (Hislop, 2013). Med andra ord så lär människor i 
stor utsträckning genom konversationer, och lärande sker således i sociala processer. Lärande 
sker mestadels i den socialkulturella miljö där kunskapen är tänkt att användas och en stor del 
av lärandet som sker i en organisation resulterar i tysta kunskaper, vilket också kan benämnas 
erfarenhetskunskaper (Heide, Johansson & Simonsson, 2012). 

1.2 Perspektiv på Knowledge Management 

Knowledge management (nedan KM), också kallat kunskapsstyrning, har ingen exakt 
förklaring då forskningen har svårt att komma överens om vad begreppet står för och betyder. 
En vanlig uppfattning är dock att KM handlar om styrning av organisationslärande med hjälp 
av informations- och kommunikationsteknik (IKT) för att möjliggöra att kunskaper inom 
organisationer återanvänds och därmed kan den redan existerande kunskapen vidmakthållas 
och nya kunskaper genereras utifrån den befintliga kunskapen. I praktiken innebär KM ofta 
för organisationer exempelvis intranät och databaser av något slag som verktyg (Heide, 
Johansson & Simonsson, 2012), men kan även innebära aktiviteter som workshops och 
seminarier (Gupta, Lakshmi & Aronson, 2000). Det brukar beskrivas att KM består av fyra 
element: skapandet av kunskap, förvaring/återvinning av kunskap, överföring av kunskap och 
användning av kunskap. Alla dessa fyra element är grundläggande inom KM (Alavi & 
Leidner, 2001). 

 

Skapandet av kunskap sker genom både sociala samarbetsprocesser och individuella 
kognitiva processer där både explicit och tyst kunskap skapas, delas, utvecklas, uppdateras 
och rättfärdigas i organisatorisk kontext. Förvaring av kunskap hänvisar till hur en 
organisation har strukturerat den kunskapen på olika sätt för att den ska vara lättillgänglig för 
andra. Överföring av kunskap rör istället processen att överföra tyst kunskap till explicit 
kunskap för att undvika kunskapsförlust. Dessa tre första element; skapande, förvaring och 
överföring av kunskap, leder upp till ett av KMs mål; användandet av kunskap för att 
exempelvis lösa nya problem, styra om strategiska mål, öka effektiviteten och minska 
kostnaderna (Chang & Lin, 2015). 
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Intresset för KM började så sent på mitten av 1990-talet, då det blev oerhört populärt att 
införa olika KM-initiativ inom organisationer som ett sätt att hantera den kunskap som finns 
inom organisationen. Samtidigt fick den akademiska världen upp ögonen för ämnet och det 
har skrivits en omfattande mängd artiklar, böcker och rapporter inom ämnet sedan dess. Värt 
att nämna här är exempelvis forskarna Nonaka och Takeuchi som tidigt hade stort inflytande 
inom fältet med sin studie om varför japanska bilföretag blivit så framgångsrika, i vilken de 
drar slutsatsen att det handlar om dess förmåga att skapa ny kunskap inom organisationen 
(Nonaka & Takeuchi, 1995). 

 

KMs centrala idé är att kunskap är en avgörande resurs för organisationer och att den bör 
hanteras på ett effektivt och konstruktivt sätt. Organisationer bör utnyttja kunskap för att 
förbli konkurrenskraftiga, men även för att bli innovativa. Det är först när det finns en metod 
för effektiv överföring av kunskap mellan individerna inom organisationen som de 
kunskapsresurser de besitter kan identiferas (Gupta, Lakshmi & Aronson, 2000). Att kunskap 
är den viktigaste resursen för en organisation är en förändring som skett i och med de 
oerhörda ekonomiska och sociala förändringar som skett under slutet av 1900-talet som har 
förändrat arbetets natur till att kräva mer teoretisk och abstrakt kunskap. Denna förändring 
har inneburit en enorm tillväxt av kunskapsintensiva organisationer. En kunskapsintensiv 
organisation innebär oftast att arbetet som utförs inte är ett repetitivt arbete utan snarare 
handlar om att lösa komplexa problem genom kreativa och innovativa lösningar. Detta 
innebär både applicerande av existerande kunskap och skapande av ny kunskap (Hislop, 
2013). 

 

Kunskap blir, som nämnt ovan, en resurs som genererar kunskap hos var och en först när 
kunskapen delas medarbetare emellan. Kunskapsdelning är ett av fundamenten inom KM och 
spelar en avgörande roll för individers lärande och utveckling inom en organisation på grund 
av att det möjliggör för individer att ta in och processa information, erfarenhet och kunskap. 
Ett exempel på när kunskapsdelning sker är när en erfaren och kompetent medarbetare 
handleder och vägleder en annan medarbetare och på sätt skapar ny kompetens och 
erfarenhet, vilket även är målet med kunskapsdelning; att sprida kunskapen som resurs inom 
organisationen. Kunskapsdelning är den metod som anses vara det främsta medlet för att 
kunna hantera den tysta kunskapen inom en organisation (Murtaza Rafique & Mahmood, 
2018). 

1.3 Problemformulering 

Att dela kunskap inom en organisation är ovan konstaterat som avgörande för en 
organisations framgång. Det innebär att det även är viktigt att anställa medarbetare som 
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besitter värdefull kunskap. Det som dock är lika viktigt, om inte viktigare, är att behålla dessa 
medarbetare inom organisationen. Medarbetare som avslutar en anställning och lämnar en 
organisation tar samtidigt med sig den kontextuella och tysta kunskapen som han eller hon 
har förskaffat sig inom organisation. Det innebär en oundviklig kunskapsförlust, och med det 
resursförlust för organisationen (Hislop, 2013).  

1.3.1 Kunskapsförlust 

Att ha en hög personalomsättning innebär ett stort problem för en organisation, eftersom 
organisationen då drabbas av en kunskapsförlust. Många kunskapsintensiva organisationer 
har svårt att behålla personal under en längre tidsperiod och har således en hög 
personalomsättning. Detta har flera orsaker, bland annat på grund av att kompetenta 
medarbetare är attraktiva på arbetsmarknaden vilket skapar en större rörlighet just för dessa 
individer (Hislop, 2013). Medarbetare som frivilligt avslutar en anställning har identifierats 
som ett av de mest negativa fenomen som drabbar en organisation. Instabilitet i 
personalstyrkan hindrar att långsiktiga relationer skapas och förhindrar att en kontinuerlig 
kunskapsdelning sker, både inom och utom organisationen. Andra konsekvenser av hög 
personalomsättning innebär självklart en högre grad av nyrekrytering och de kostnader det 
innebär i form av resurser som krävs för att hålla intervjuer och välja ut vem som ska 
anställas (Reiche, 2008). En hög personalomsättning innebär även kostnader i tid eftersom 
det tar tid från de erfarna medarbetarna att lära upp nyanställda vilket resulterar i en lägre 
produktion och kvalité av arbetet. Oerfaren personal kan dessutom innebära en lägre service 
för kunder, som i sin tur leder till missnöjda kunder och ett minskat värde av varumärket för 
organisationen (Daghfous, Belkhojda & Angell, 2013). På sikt kan det även leda till en lägre 
arbetsmoral hos de kvarvarande medarbetarna (Reiche, 2008).  

 

Ett sätt att behålla personal är att under en nyrekrytering identifiera personer som kan 
identifiera sig med arbetet och organisationens värderingar, eftersom dessa personer är mer 
sannolika att stanna kvar i organisationen. Utöver den specifika lämpligheten för 
organisationen är även de sociala banden mellan medarbetarna en viktig faktor för att stanna 
kvar inom en organisation. Även om en medarbetare har ett lågt engagemang för 
organisationen, kan en medarbetare som har starka sociala band till sina kollegor vara mer 
trolig att förbli anställd i samma organisation. Sociala aktiviteter eller nära samarbete inom en 
arbetsgrupp hjälper till att skapa tillit och en gemensam förståelse, vilket i sin tur kan skydda 
en organisations sociala kapital. Ett annat sätt för att långsiktigt kvarhålla medarbetare är att 
se till att det finns en transparens inom ledningen och att medarbetare får ta del av och ha en 
röst gällande beslutsprocesser (Reiche, 2008).  
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1.3.2 Kunskapsdelning 

Forskning visar att kunskapsdelning är det som är det effektivaste sättet att sprida kunskap 
inom en organisation. Det kräver dock att både sändaren och mottagaren av kunskapen är 
villig att delta i att dela eller ta emot kunskap. Drivkraften och motivationen till att dela 
kunskap kan bero på vilka möjligheter och forum det finns inom organisationen till syftet, 
men även den specifika organisationskulturen spelar in för villigheten för medarbetare att 
dela sin kunskap inom organisation (Murtaza Rafique & Mahmood, 2018). Även Daghfous 
m.fl. (2013) tar upp vikten av organisationskulturen inom en organisation. Kvarhållande av 
kunskap och delande av kunskap grundar sig båda i sociala relationer, vilket innebär att den 
organisationskultur som råder spelar en stor roll i hanteringen av kunskap som resurs för en 
organisation. För att främja att kunskapsdelning sker så är det givetvis viktigt att rätt personer 
anställs som bidrar till en positiv arbetsmiljö och där sociala relationer uppmuntras som 
underlättar kunskapsdelning.  

 

Det finns dock flera anledningar till kunskapsförlust inom en organisation. En avgörande 
anledning är som nämnd ovan hög personalomsättning. En annan avgörande anledning är 
medarbetares möjliga ovilja till att dela med sig av kunskap, samt en för hög arbetsbelastning 
(Daghfous m.fl, 2013). Att delta i KM-aktiviteter, genom att exempelvis dokumentera sina 
kunskaper, dela med sig direkt till en kollega eller delta i workshops och seminarier för att 
skapa kollektiv nytta inom organisationen gör att medarbetare ställs inför ett dilemma. Det 
finns ingen kollektiv nytta av kunskap om ingen bidrar till den, och att dela med sig av den 
kunskap och resurser en besitter är inte helt okomplicerad. Det finns risk för så kallade ​free 
riders,​ de som gärna tar del av andras kunskap men inte är lika villig att dela med sig själv till 
andra. Det tar även tid från det faktiska arbetet och det finns risk att medarbetare känner att 
de skulle förlora makt och status inom organisationen ifall de inte längre är unika inom 
organisationen med att besitta den specifika kunskapen. Vad som är klart dock är att det är 
villigheten hos den enskilda individen som är avgörande för att kunskap ska kunna delas 
(Hislop, 2013). En annan konflikt som går att finna inom ämnet är att ledningen, i en 
organisation, ofta ser kunskap hos medarbetarna som en resurs som ska användas för att nå 
organisationens mål. Medarbetaren kan snarare ha synen att kunskapen tillhör dem och att det 
är upp till dem hur, när och om de vill använda sin kunskap (Hislop, 2013).  

 

1.4 Syfte, frågeställningar och avgränsning 

För att skapa ökad förståelse kring problematiken kring att hantera kunskap kommer denna 
uppsats att beskriva kunskapsdelning i ljuset av personalomsättning inom avdelningen för 
sjukpenning och inom avdelningen för internationell vård på Försäkringskassan (FK). 
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Anledningen till detta är att det är de två avdelningar som handlägger ärenden inom 
organisationen som har den högsta, respektive lägsta, omsättningen av personal. Syftet med 
studien är att utifrån en kvalitativ fallstudie analysera möjligheter och hinder gällande 
kunskapsdelning och relatera det till personalomsättning inom FK. Syftet mynnar ut i 
följande forskningsfrågor: 

 

1. På vilket sätt tillfredsställer sex handläggare vid Försäkringskassan sitt behov av att 
hantera kunskap i sin yrkesroll? 

2. Hur är de två avdelningarna organiserade när det gäller kunskapsdelning, och vilka 
aktiviteter, forum, och handläggningsprocesser finns det som främjar 
kunskapsdelning?  

3. Finns det kopplingar mellan sättet att arbeta med kunskapsdelning och 
personalomsättningen? 

 

1.4.1 Val av studieobjekt 

Denna studie har utförts i Sverige under hösten 2019. Att Försäkringskassan har valts som 
studieobjekt är på grund av att det är en kunskapsintensiv organisation som är ständigt aktuell 
i media och tämligen outforskad. Under 2019 har minst 13 debattartiklar publicerats skrivna 
av Försäkringskassans högre ledning i diverse nationella tidningar, inte sällan av 
generaldirektören själv, för att besvara kritik som framförs i media (Försäkringskassan, 2019) 
vilket gör organisationen väl värd att studera.  

 

1.5 Disposition  

I detta första kapitel har bakgrund och problemdiskussion för denna studie presenterats vilket 
utmynnat i syfte och tre frågeställningar. Uppsatsen är fortsättningsvis disponerad på följande 
vis: i efterföljande kapitel två kommer tidigare forskning inom KM och personalomsättning 
presenteras, samt en presentation för den teoretiska referensramen för denna uppsats. Detta 
övergår sedan i kapitel tre som berör metod och tillvägagångssätt för studien där urval och 
metodval diskuteras. I det efterföljande fjärde kapitlet presenteras organisationen där 
fallstudien har tagit plats tillsammans med den insamlade empirin. Utifrån den insamlade 
empirin och den tidigare beskrivna teoretiska referensramen genomförs därefter analysen i 
kapitel fem. Slutligen ligger denna analys till grund för de slutsatser som dras i kapitel sex 
där forskningsfrågorna besvaras, samt förslag till fortsatt forskning.  
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2. Tidigare forskning och teoretisk referensram 

Nedan kommer ett urval av tidigare forskning om sambandet mellan kunskapsdelning och 
personalomsättning presenteras. Denna forskning har använts för att skapa förståelse för 
ämnet, samt för att kunna identifiera vilka teorier som kan tänkas vara användbara för denna 
uppsats. 

Utifrån den tidigare forskning som finns har två teorier identifierats som relevanta och 
användbara för utformande av intervjuguide och för analys av den insamlade empirin. 
Analysmodellen som kommer att användas i denna studie är SECI-modellen, som utgår ifrån 
ett särskiljande mellan tyst och explicit kunskap och som beskriver hur kunskap skapas och 
sprids inom en organisation (Hislop, 2013). Den kommer att användas för att identifiera hur 
kunskap hanteras på FK. Vidare kommer även teori om organisationskultur inom 
organisationer användas för att tillsammans utgöra den teoretiska referensramen för analys av 
den insamlade empirin.  

2.1 Tidigare forskning 

Jacobs och Roodt (2006) genomförde en kvantitativ studie med en enkät som besvarades av 
530 sjuksköterskor i Sydafrika. Enkäten konstruerades för att kunna besvara frågor gällande 
frekvensens och viljan till kunskapsdelning, medarbetares lojalitet mot organisationen och för 
att mäta hur nöjda sjuksköterskorna var med sitt arbete. Slutsatsen är att de medarbetare som 
hade möjlighet att dela och tillförskaffa sig ny kunskap, som ser sin omgivning ur en positiv 
synvinkel och som får sina behov tillfredsställda gällande socialt umgänge, självkänsla och 
självförverkligande, är mindre benägna att lämna sin arbetsplats för en annan. Rent praktiskt 
innebär det att arbetsgivare bör lägga stor vikt vid att skapa en organisationskultur som 
främjar kunskapsdelning och vikten av att se människan och kontexten vid införandet av 
KM-initiativ.  

 

Lindsay, Sheehan och De Cieri (2017) beskriver i sin studie hur kunskapsdelning är en 
nyckel för en organisation för att skydda sig från att medarbetare frivilligt lämnar 
organisationen och på så sätt skapar en kunskapsförlust för organisationen. Organisationer 
bör därför fokusera på att behålla och överföra medarbetares kunskaper under tiden de 
fortfarande är kvar inom organisationen. Även de utförde en kvantitativ studie med hjälp av 
en enkät som besvarades av 306 deltagare från Australien och Nya Zeeland där resultatet 
visar på att medarbetarnas tendenser till att identifiera sig med sin arbetsgrupp har en positiv 
korrelation med kunskapsdelning och medarbetarens intentioner att lämna sin arbetsplats. 
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Studien visar också, även fast det krävs mer empiriska studier för att bekräfta, att känslan av 
grupptillhörighet spelar som störst roll för kunskapsdelning där medarbetare känner sig sedda 
och inkluderade. 

En annan studie som genomförts är en studie från 2018 där Rafique och Mahmood har 
studerat 28 olika tidigare kvantitativa studier mellan åren 2006 och 2017 gällande relationen 
mellan medarbetares upplevda nöjdhet med sitt arbete och kunskapsdelning. Studien visade 
ett starkt samband mellan kunskapsdelning och den upplevda nöjdheten med arbete, de båda 
påverkar varandra positivt från båda håll. Kunskapsdelning främjar nöjdhet med arbetet och 
det omvända; nöjdhet med arbetet påverkar kunskapsdelning. Studien visar även att 
kunskapsdelning inom organisationen bland medarbetarna kan leda till generell utveckling av 
organisationen och hjälpa den att nå dess mål, men det måste finnas möjligheter för 
kunskapsdelning.  

2.2 Teoretisk referensram 

2.2.1 SECI-modellen; konvertering och skapande av kunskap 

En modell som har varit väldigt inflytelserik inom KM är Nonakas och Takeuchis modell 
SECI (1995), en etablerad modell som även används i denna studie. SECI-modellen beskriver 
fyra olika omvandlingar mellan tyst och explicit kunskap som även benämns 
kunskapsspiralen. Dessa fyra omvandlingarna av kunskap är socialisering, externalisering, 
kombinering och internalisering (Hislop, 2013). 

 

1. Socialisering ses som en startpunkt för skapandet av ny kunskap genom att tyst 
kunskap genererar ny tyst kunskap. Detta kan ske genom att exempelvis mer erfarna 
medarbetare delar med sig av sin kunskap genom dialog, observationer och genom att 
arbeta sida vid sida. Eftersom tyst kunskap är svårt att formalisera och ofta är 
beroende av tidpunkt och kontext så kan den endast delas genom delade erfarenheter 
genom att spendera tid tillsammans. Socialisering inom en organisation tar ofta sin 
skepnad genom “mästare- och lärlingskonceptet” där lärlingen lär genom erfarenhet 
med hjälp av mästaren, snarare än genom text och manualer. Socialisering kan även 
ske i informella möten utanför arbetet, där tyst kunskap som värderingar och 
uppfattningar kan delas och ömsesidig tillit skapas (Nonaka, Toyama & Konnu, 
2000).  

 

2. Externalisering innebär processen där tyst kunskap omvandlas till explicit kunskap. 
När tyst kunskap blir explicit, blir kunskapen artikulerad och det möjliggör att 
kunskapen kan delas av andra vilket blir en grogrund för ny kunskap. 

 

 

8 



 

Konceptskapande inom ny produktutveckling är ett exempel på denna 
konverteringsprocess. Ett annat exempel är när anställda i fabrik får möjlighet att göra 
förbättringar  i tillverkningsprocessen genom att formulera den tysta kunskap som 
samlats efter arbete i organisationen under många år på jobbet (Nonaka m fl., 2000). 

 

3. Kombinering innebär att redan explicit kunskap sammanställs till en mer komplex och 
systematisk nivå i exempelvis i en rapport inom organisationen eller genom att 
explicit kunskap delas i form av möten och kombinering innefattar därefter att denna 
kunskap delas till organisationen. Den explicita kunskapen inhämtas inom eller utom 
organisationen och blir därefter omarbetad så att den passar organisationens behov 
och genom denna process blir den till ny kunskap. Ett exempel på denna process är 
när en redovisningskonsult samlar in information inom organisationen för att 
sammanställa en årsredovisning för organisationen (Nonaka m fl., 2000). 

 

4. Internalisering är istället processen att förverkliga explicit kunskap till tyst kunskap. 
Genom internalisering så är den explicita skapade kunskapen delad genom 
organisationen och konverterad till tyst kunskap av individerna själva. Det innebär att 
medarbetarna inte längre behöver manualer för att utföra arbetet, det vet hur de ska 
lösa ett problem exempelvis genom erfarenhet och övning. En introduktionsutbildning 
kan hjälpa nyanställda att förstå arbetet, för att sedan utföra arbetsuppgifterna kan de 
internalisera den explicita kunskapen till tyst kunskap. Det är när detta sker som 
medarbetarens tysta kunskap blir en resurs för organisationen. Denna tysta kunskap 
som samlats på individnivå kan sedan sätta igång en ny spiral för kunskapsskapande 
när den delas med andra genom socialisering (Nonaka m fl., 2000). 

 

För att sammanfatta denna teori och modell så hävdar Nonakas och Takeuchi att för att bygga 
en lärande organisation så är det beroende på i vilken grad externalisering utövas och 
förmedlingen av tyst kunskap, så att förutsättningar finns för att explicit kunskap ska kunna 
internaliseras, så att den kan tas tillvara i organisationen. Om en organisation lyckas 
stimulera, och möjliggöra, dessa former av lärande så leder det till att en inlärningsspiral där 
tyst och explicit kunskap förstärker varandra (Jakobsen & Thorsvik, 2013). Modellen är 
uppbyggd som kunskapsspiral efter det inte är cirkelprocess utan snarare en ständig pågående 
process där kunskap inte bara skapas i olika former utan samtidigt även sprider sig mellan 
individ-, grupp- och organisationsnivå. Målet är att hitta vägar för innovation och hitta broar 
mellan tyst och explicit kunskap (Hislop, 2013).  Detta illustreras i figuren på följande sida 
(SECI model of knowledge dimensions, 2019, Figur 1).  

 

 

9 



 

 

 

Figur 1: SECI- modell av de olika dimensionerna av kunskap (SECI model of knowledge dimensions, 2019). 

 

Det innebär att organisationer måste främja goda lärprocesser bland anställda, och skapa 
system, forum och processer som medverkar till att tyst kunskap blir artikulerad och explicit. 
Detsamma gäller processer som bidrar till att explicit kunskap blir en integrerad del av de 
anställdas tysta kunskap (Jakobsen & Thorsvik, 2013). 

 

SECI-modellen har fått utstå en del kritik sedan 1995 när den utvecklades. Det argumenteras 
för att den inte går att applicera i en västerländsk kontext, att tyst kunskap är alltför komplex 
för att konvertera till explicit kunskap, att individens egna vilja och organisationskulturen inte 
tas hänsyn till bland annat (Li & Gao, 2003). I denna studie kommer den dock ändå användas 
på grund av att den är en så pass generellt vedertagen teori och modell, men analysen 
kommer däremot även att kompletteras med teori om organisationskultur.  
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2.2.2 Organisationskultur 

En organisationskultur utvecklas i ett organisatoriskt sammanhang och det som de flesta 
definitionerna har gemensamt om vad en organisationskultur är ett tydligt fokus på 
upplevelser, tankar och åsikter som är gemensamma för flera personer i ett visst socialt 
sammanhang. Det innebär däremot inte att alla organisationer präglas av en gemensam och 
enhetlig organisationskultur (Jacobsen & Thorsvik, 2013). Den organisationskultur som råder 
hjälper till att forma medarbetares beteenden inom organisationen. Några av de dimensioner 
som formar beteenden av medarbetare är: konfliktlösning, attityd till förändring, den 
upplevda graden av delaktighet i beslut, målstyrning, organisatoriskt fokus och hur klara 
målen är uppmålade för organisationen och individen (Jacobs & Roodt, 2007). Ofta är 
medarbetarna själva inte medvetna om organisationskulturen tills de stöter på en annan, men 
för att KM ska fungera framgångsrikt inom en organisation är organisationskulturen 
avgörande, och de behöver existera och utvecklas tillsammans (Chang & Lin, 2015).  

2.2.2.1 Kunskapskultur 

Baskerville och Dulipovici (2005) beskriver att en kunskapskultur inom en organisation är en 
organisationskultur som värdesätter lärande och kreativitet och där det finns tid för 
medarbetare att reflektera, internalisera och att kunna sätt ord på kunskap. Eftersom kunskap 
är något som existerar inom människor så utspringer mycket av KMs idéer från just teorier 
om organisationskultur. Kunskap innebär en kostnad för en organisation, det är dock svårt att 
mäta i monetära mått hur mycket investeringar i KM ger tillbaka i vinst. Det som är klart är 
dock att ledningens syn på kunskap återspeglar i vilken grad en organisation har en 
kunskapskultur.  

 

Många gånger ligger fokus i en organisation på att bygga upp optimala IKT-system som kan 
lagra och distribuera stora mängder information. En svaghet gällande att det fokuseras på 
IKT-system är att användarna, det vill säga medarbetarna inom organisationen, att deras 
behov och efterfrågan av ny information och dess möjligheter att kommunicera med andra 
glöms bort. Mycket av det individuella lärandet leder till tysta kunskaper och organisationen 
kan endast lära sig om den individuella kunskapen kodifieras och kommuniceras på något vis. 
Det kan handla om att individerna dokumenterar sina kunskaper i olika dokument som till 
exempel lagras och distribueras via organisationens intranät. Det vanligaste är dock att 
medarbetare diskuterar sina kunskaper och erfarenheter med andra i olika formella och 
informella sammanhang, exempelvis på möten eller på lunchrasten. Medarbetare i en 
organisation har oftast behov av tillgång till information och tillgång till forum för 
kommunikation, reflektion och tänkande (Heide, Johansson & Simonsson, 2012). 
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Heides studie från 2002 visar på att medarbetare tenderar att utveckla egna system och 
lösningar, om de formella lösningarna som organisationen erbjuder inte ger meningsfull och 
användbar information. Detta resulterar i att den information som uppstår  inom dessa 
grupper har de själva kontroll över och bestämmer själva dess innehåll och utformning. Det 
som ledningen kan göra vid en sådan situation är att identifiera och stödja de 
praktikgemenskaper som redan existerar, till exempel att genom att ge dem tid att 
kommunicera och tillgång till de IKT-resurser som krävs (Heide, Johansson & Simonsson, 
2012). 

 

Kunskap är makt, och såvida det inte finns en stark kunskapskultur, så är människor mindre 
benägna att dela med sig (Baskerville & Dulipovici, 2005). Andra faktorer som kan påverka 
medarbetarnas inställning till att dela kunskap är i vilken grad de känner sig delaktiga i 
beslutsprocesser, till vilken grad de har förståelse för de beslut som fattas tillsammans med 
hur tydliga förväntningarna är på de​t​ enskilda medarbetarna. Är alla dessa faktorer uppfyllda 
så känner sig medarbetarna sig uppskattade för deras intellektuella kapital och kompetenser 
(Hislop, 2013) vilket även de är kriterier för en kunskapskultur. I en kunskapskultur behöver 
det vara tydligt att det är mer fördelaktigt att dela kunskap än att endast lagra kunskapen 
individuellt. Att lära ut det man kan är en aktivitet som bör främjas eftersom kunskapen då 
delas samtidigt som den förbättras genom nya perspektiv från mottagaren (De Long & Fahey, 
2000). 

2.2.2.1.1. Tillit 

En kunskapskultur i en organisation är en organisation där det finns en balanserad syn på 
kontroll, tillit och makt eftersom om människor inte litar på varandra så kommer de inte 
utbyta kunskap och idéer. Tillit hjälper till att bygga och upprätthålla värdefulla nätverk och 
sociala relationer (Baskerville & Dulipovici, 2005). Ju starkare organisationskulturen, desto 
starkare är tilliten mellan medarbetare och chef och mellan medarbetarna. Tillit i det här 
sammanhanget innebär att det finns en förväntan om att dessa ska agera i enlighet med de 
normer som finns inom organisationen eller den specifika gruppen. Finns det tillit så finns det 
inget behov av ytterligare information eller behov av att kontrollera. Tillit ger dessutom 
grund för att delegera handlingsfrihet vilket främjar flexibiliteten inom organisationen. Finns 
det handlingsfrihet så föder ofta det nya sociala relationer kring arbetsuppgifterna vilket i sig 
gör att en organisation har lättare att förnya sig (Jacobsen & Thorsvik, 2013). Tillit är en 
betydande faktor när det gäller kunskapsdelning, och speciellt när det gäller delande av tyst 
kunskap. Tillitsbaserade arbetsrelationer kan skapas genom arbete i team, eller genom 
socialisering i icke-arbetsrelaterade sammanhang (Hislop, 2013). Även De Long och Fahey 
(2000) konstaterar att nivån av tillit som finns inom en organisation, mellan olika enheter och 
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dess medarbetare, tydligt påverkar  mängden av kunskap som flödar både mellan olika 
medarbetare och in i organisationens databaser, arkiv och andra system.  

 

Ju starkare organisationskulturen, desto starkare är tilliten mellan medarbetare och chef och 
mellan medarbetarna. Tillit är något som växer fram efter långvarig samverkan med andra, 
tillit tar tid att bygga upp men kan emellertid brytas ner relativt snabbt (Jacobsen & Thorsvik, 
2013). Att lita på någon innefattar ett riskmoment, där individen gör sig själv sårbar genom 
att dela med sig av kunskap innan hen fått något tillbaka. Men om det finns en hög nivå av 
tillit inom organisationen så minskar risken att någon utnyttjar välviljan hos en annan. 
Dessutom visar forskning på att ju högre tillit som finns till chef och ledning desto mer villiga 
är medarbetare att dela med sig av kunskap (Hislop, 2013). 

2.2.2.1.2 Identitet och tillhörighet 

Organisationskultur kan skapa grund för social gemenskap och ge den enskilde medarbetaren 
en känsla av tillhörighet. Detta är viktigt för att täcka in människor grundläggande sociala 
behov. För den enskilde så innebär det en reduktion av osäkerhet och otrygghet eftersom man 
är del av en grupp där människor tänker och handlar relativt lika. Gemenskap är en viktig del 
gällande trivseln på arbetsplatsen. Dessutom så definierar även kulturen den egna identiteten; 
att den organisation man arbetar inom och arbetet man utför är en del av den enskilde 
medarbetarens identitet. Detta skapar i sin tur en högre lojalitet till arbetsgivaren genom lägre 
sjukfrånvaro och en stabilare personalstyrka (Jacobsen & Thorsvik, 2013). 

 

När människor känner en stark grupptillhörighet är de mer benägna att dela kunskap (Hislop, 
2013). Att medarbetare identifierar sig med organisationens värderingar påverkar även det 
kunskapsdelande eftersom en medarbetare upplever då i mindre grad att den kunskap som 
hen besitter tillhör hen som individ vilket i sin tur leder till större vilja att dela med sig av sin 
kunskap (Chang & Lin, 2015).  Ett sätt för en organisation att skapa en starkare 
tillhörighetskänsla hos sina medarbetare är att skapa forum för sociala interaktioner. Kulturen 
representerar vilka normer och regler som gäller för exempelvis möten och 
mejlkommunikation, vilket även formar hur medarbetarna interagerar och det har avgörande 
påverkan för hur kunskap skapas, delas och används. Genom att tillgängliggöra forum för 
sociala interaktioner så bestämmer kulturen hur kunskap ska användas inom olika situationer 
och då är det förutbestämt vilka förväntningar, regler och följder som gäller och det 
förtydligar vilka alternativ som finns för sociala interaktioner (De Long & Fahey, 2000). 
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3. Metod och genomförande 

I detta kapitel presenteras uppsatsens forskningsdesign och metod för insamling av den 
empiriska data som utgör underlaget för analys och slutsats. Även urval samt kritik gällande 
de olika metodvalen presenteras i detta kapitel. Slutligen presenteras den påverkan som 
metodvalen haft på datainsamlingen i denna uppsats. 

3.1 Forskningsdesign 

Forskningsdesignen för en vetenskaplig uppsats utgör ramen för insamling och analys av 
data. I denna studie har ett induktivt angreppssätt använts, det vill säga att teorin är resultatet 
av forskningsansatsen. Teorierna är formulerade efter den insamlade empirin, även fast ingen 
ny teori har genererats utan snarare empiriska generaliseringar (Bryman, 2008).  

 

Valet att i denna uppsats utföra en jämförande fallstudie av två avdelningar inom FK, en så 
kallad multipel fallstudie, motiveras genom att det i och med detta tillvägagångssätt kan 
skapas en djupare förståelse av en viss social företeelse om det finns två eller fler olika fall 
som kan jämföras (Bryman, 2008). Målet är att ha ett tolkande synsätt av en specifik kontext 
och hur individerna uppfattar och tolkar sin situation, en kvalitativ metod, snarare än att utgå 
från en objektiv verklighet och pröva en hypotes såsom en kvantitativ metod ämnar att göra 
(Pickard, 2013). Den mest förekommande kritiken av fallstudier är att det resultat som 
genereras från studien inte kan generaliseras. Förespråkare för metoden hävdar dock att syftet 
med en fallstudie inte är att generalisera till andra fall utan att målet är att genomföra ett 
ingående studie av ett enda fall och utifrån detta kunna göra en teoretisk analys. Den 
avgörande frågan är inte om resultatet kan generaliseras till ett vidare sammanhang utan 
istället hur bra de teoretiska påståenden är som kan presentera utifrån resultatet (Bryman, 
2008) vilket även är målet med denna studie. 

3.2 Datainsamling 

Valet att utföra denna studie med en kvalitativ metod är på grund av att det är det är det 
mänskliga beteendet inom en specifik kontext som ska studeras. Därav är det lämpligt att 
insamling av empirisk data sker direkt mellan forskaren och intervjupersonen, där forskaren 
används som ett instrument för att kunna förstå och tolka personen som intervjuas (Pickard, 
2013). Eftersom denna studie, som tidigare nämnt, eftersöker kvalitativ, beskrivande och 
djupgående data som är alltför komplex för att samlas in genom exempelvis en enkät, är 
intervjuer valet för insamling av empiri. Informationen som kommer fram i en intervju är 
annorlunda från den som kommer fram i exempelvis enkäter, då respondenten får möjlighet 
att svara på deras egna villkor och forskaren har möjlighet att klargöra eventuella frågetecken 
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(Pickard, 2013). Dessutom har, generellt sätt, de flesta respondenter tendens till att skriva så 
kort som möjligt om de kan. Att respondenterna besvarar en fråga muntligt ökar möjligheten 
att få fram längre och mer djupgående svar (Pickard, 2013). 

 

Kvales (Kvale & Brinkman, 2014) sju steg för en intervju, har varit vägledande under 
intervjuprocessen för denna rapport. Dessa sju steg är; tematisering, utformning, intervju, 
transkribering, analysering, verifiering samt rapportering.  

3.2.1 Tematisering och utformning av intervjuguide 

För att kunna utforma den intervjuguide som användes under intervjuerna så användes teman, 
eller även benämnt ämnen. De ämnen som använts är kunskap, kunskapsdelning och 
personalomsättning; vilket även är de teman som presenterats i introduktionen, i en ordning 
som ska bjuda in för uttömmande svar gällande respondenternas tankar, känslor och 
beteende. Utöver uppsatsens teman så har frågorna utgått från syftet med uppsatsen att 
beskriva och analysera möjligheter och hinder gällande kunskapsdelning och relatera det till 
personalomsättning inom FK. Intervjuguiden användes som stöd under intervjuerna som en 
försäkran om att det fanns en struktur för frågorna samt att de frågor inom uppsatsen teman 
ställdes som var viktiga för att kunna besvara forskningsfrågan. Enligt Brymans 
rekommendationer (2008) så har frågorna formulerats på ett sätt för att undvika vara ledande 
samtidigt som de har organiserats i turordning för att få ett naturligt flöde utefter temat.  

3.2.2 Intervjuer 

En pilotintervju genomfördes några dagar innan de faktiska intervjuerna genomfördes, för att 
kunna ge uppskattning av tid till respondenterna, och för att testa hur väl frågorna tas emot 
och om något behövdes justeras. Pilotintervjun användes även för att ge intervjuaren vana 
och säkerhet under de faktiska intervjuerna. Pilotintervjun tog ungefär 30 min, de faktiska 
intervjuerna tog mellan 30-45 minuter vilket visade sig vara en bra vägledning inför 
genomförandet av intervjuerna. Resultatet av pilotintervjun blev att en fråga togs bort och ett 
par frågor behövde justeras något, dessutom uppmärksammades att beskrivningen av  syftet 
för studien var aningen oklar, vilket justerades innan de faktiska intervjuerna. Därefter 
skickades en kort beskrivning om vad intervjun skulle handla om för att ge respondenterna en 
möjlighet att reflektera över ämnena innan och för att klargöra syftet.  

 

Den semistrukturerade intervjuformen har använts under denna studie för att kunna följa upp 
med följdfrågor när det faller sig naturligt och för att respondenterna ska ha möjlighet att 
kunna svara fritt (Pickard, 2013). Detta resulterade givetvis i att inte exakt samma frågor 
ställdes till alla respondenter, även fast alla intervjuer utgick från samma intervjuguide, 
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vilken användes mer som en checklista. I en kvalitativ intervju är det således vanligt att 
intervjuerna ser olika ut och det är snarare önskvärt att intervjun rör sig i olika riktningar 
eftersom det ger en uppfattning om vad de olika respondenterna anser är viktigt och relevant 
(Bryman, 2008). 

 

Intervjuerna har utförts genom telefonsamtal, på grund av geografiska omständigheter. Det 
finns flera fördelar med att utföra telefonintervjuer. Det är billigare och det tar mindre tid 
eftersom det inte är någon restid att ta i anspråk. En ytterligare fördel är att vid direkta 
intervjuer så kan respondenternas svar påverkas av olika faktorer hos intervjuaren som till 
exempel kön, klass, etnisk bakgrund, ålder och faktiskt den blotta närvaron av intervjuaren. 
Distansen som en telefonintervju innebär minskar, om än kanske inte eliminerar helt, dessa 
möjligheter till påverkan av respondenterna. Nackdelarna är att det kan passa sämre vid 
känsliga frågor, i denna studie exempelvis frågor gällande lojaliteten till arbetsgivaren, då det 
kan vara mer lämpligt att utföra direkta intervjuer. En annan nackdel är att det inte går att 
avläsa ansiktsuttryck, till exempel vid en undran eller osäkerhet gällande en fråga som ställts 
(Bryman, 2008). Det finns dock forskning som tyder på att kvaliteten av informationen som 
man får genom en telefonintervju är jämförbara med personliga intervjuer och att det inte blir 
några märkbara skillnader (Bryman, 2008). Inte heller i denna studie uppmärksammades 
några svårigheter med intervjumetoden, utan alla respondenter var väldigt engagerade och 
villiga att svara på frågor. Om det var en fråga som inte förstods helt så märktes det av svaret 
och frågan omformulerades en aning istället.  

3.2.3 Inspelning och transkribering 

Intervjuerna spelades in för att sedan skrivas ut i text för att kunna använda dem för en 
detaljerad analys som en kvalitativ studie ofta kräver, och för att kunna fånga 
respondenternas exakta ordalag för att exempelvis kunna användas som citat i studiens 
analysdel och slutsats (Bryman, 2008). Trots att intervjuerna spelades in, fördes även 
anteckningar under loppet av intervjuerna, inte för att anteckna ord för ord vad som sades 
utan mer som ett verktyg för att kunna återkomma till de egna reflektionerna och de 
viktigaste punkterna samtidigt som ljudinspelningen gav möjlighet att till fullo lyssna, 
reflektera och kunna vara närvarande under intervjun (Pickard, 2013). Transkribering 
utfördes samma dag som intervjun för att säkerställa att en så korrekt bild som möjligt av 
intervjun framställdes, det vill säga att de egna tankar och reflektioner som uppstod under 
intervjun inte föll bort på grund av tidsspann. Detta eftersom intresset under kvalitativa 
intervjuer inte endast är fokuserat på ​vad ​som sagts, utan även ​hur​ det sagts (Pickard, 2013). 
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3.2.4 Analysering 

Analys har genomgående varit närvarande under hela processens gång med denna studie; 
under intervjuerna i form av uppföljningsfrågor, genom arbetet med transkribering och 
presentation av empiri och givetvis under de slutsatser som dragits utifrån vad som sagts och 
på vilket sätt under intervjuerna med hjälp av den teori och bakgrundsinformation som 
tidigare presenterats (Pickard, 2013).  

Utöver SECI-modellen och teori om organisationskultur har även en Gap-analys använts. En 
Gap-analys är i  grunden ett affärsverktyg som gör det möjligt för ett företag att jämföra sin 
aktuella prestation med sin potentiella prestation (Gapanalys, 2019) för att på ett enkelt och 
tydligt sätt beskriva möjligheter och hinder inom de två olika avdelningarna gällande 
kunskapshantering. En typ av en Gap- analys är  en så kallad SWOT-analys. SWOT står för 
Strengths, Weaknesses, Opportunities​ och ​Threats​ (Håkansson & Nelke, 2015) och används 
för att identifiera och analysera vilka möjligheter som finns inom en organisation och vilka 
resurser organisationen har för att hantera dessa. Fördelen med en SWOT- analys är att den är 
relativt enkelt att förstå och genomföra, så länge som tillräckligt med resurser läggs på att 
identifiera faktorer inom de fyra områdena. Det första steget är att definiera vilka faktorer 
som är interna och vilka som är externa, därefter ska de externa möjligheterna och hoten 
relateras till de interna styrkorna och svagheterna (Håkansson & Nelke, 2015).  

 

 

Styrkor  Svagheter 

 

Interna faktorer 

   

 

Externa faktorer 

   

 

Möjligheter​                   ​ Hot 
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Figur 2: En SWOT-analys olika komponenter (Håkansson & Nelke, 2015). 

 

3.2.4 Verifiering och rapportering 

I slutet av intervjun så tillfrågades alla respondenter om möjlighet att kunna återkomma vid 
behov av verifiering, vilket alla godkände. Det visade sig inte vara nödvändigt, men det var 
samtidigt en trygghet att veta ifall något behövdes klargöras. Alla respondenter tillfrågades 
även ifall de ville ge sitt godkännande innan direkta citat användes i rapporten, vilket tre av 
de sex respondenterna ville och således även gjordes.  

3.3 Urval 

Både FK som organisation och de respondenter som intervjuats har valts ut genom ett så 
kallat målinriktat urval. Ett målinriktat urval innebär att forskningsproblemet har stått i fokus, 
och är ett strategiskt försök att skapa överensstämmelse mellan forskningsfråga och urval. 
Det kan även beskrivas som ett snöbollsurval, eftersom valet av forskningsobjekt är beroende 
av varandra på så sätt att exempelvis sociala kontakter kan sätta en i kontakt med fler som 
senare kan utgöra respondenter (Bryman, 2008). Fördelen med detta urvalssätt är att det 
underlättar det praktiska genomförande. Nackdelen är givetvis att det kan vara svårt att 
argumentera för ett representativt resultat av studien.  

 

FK har valts som studieobjekt på grund av min tidigare erfarenhet som anställd på 
myndigheten, samt möjligheten att på så sätt komma i kontakt med HR-avdelningen som stått 
till tjänst genom att förmedla kontakter med avdelning och enhetschefer och därefter 
handläggare som ställt upp på intervjuer. FK är en stor kunskapsintensiv organisation, med 
relativt stora skillnader inom olika avdelningar gällande personalomsättning vilket tydligt 
framgår av FKs årsredovisning från 2018, vilket gör organisationen till ett relevant 
studieobjekt.  

 

Rapporten innefattar insamlad data från sex intervjuer från de två olika avdelningarna inom 
verksamhetsområdena på FK för att kunna hitta skillnader och likheter för att försöka 
beskriva FK möjligheter och hinder gällande kunskapshantering relaterat till 
personalomsättning. Det är svårt att avgöra innan hur många intervjuer som krävs inom en 
kvalitativ studie, för att kunna uppnå en teoretisk mättnad, det vill säga hur mycket empiriskt 
data som krävs för att kunna svara på forskningsfrågan och där ytterligare insamling inte 
kommer leda till att ny relevant data tillkommer (Bryman, 2008). Eftersom denna studie har 
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utförts under en begränsad tid har det resulterat i en liten datainsamling, trots att ju mer data 
desto bättre när det gäller jämförande studier (Bryman, 2008). De sex intervjuer som 
genomfördes målade dock upp en tydlig skillnad mellan de två avdelningar på FK, och med 
den begränsade tidsramen för denna studie i åtanke, fick det för denna studie anses vara 
tillräckligt och uppfylla en tillräckligt teoretisk mättnad.  

3.4 Etiska ställningstagande 

Forskningsetik är en viktig aspekt när en studie genomförs, och har således även varit i denna 
studie. Alla respondenter informerades innan intervjun om syftet med studien och hur deras 
svar kommer att användas och har därefter gett sitt medgivande till att medverka. De har haft 
möjlighet att dra sig ur studien när som helst under loppets gång enligt Pickards (2013) 
rekommendationer för etiskt korrekt genomförd studie Respondenterna i denna studie har alla 
en arbetsroll som handläggare, det vill säga, ingen av dem har en unik roll i organisationen 
som lätt kan bli identifierade. Ingen privat information kommer att innefattas i denna studie​n​, 
för att vara säker på att ingen skada åsamkas någon av individerna genom hur intervjun tolkas 
eller hur resultaten presenteras, även det enligt Pickards (2013) inrådan. Speciellt eftersom 
det är irrelevant för studiens syfte att ha med respondenternas personuppgifter I rollen som 
forskare har integritet varit ett ledord, detta då det är essentiellt för kvaliteten och 
hållbarheten i de etiska beslut som fattats under loppet av studien.  De publicerade resultaten 
har strävat efter att vara så korrekta och representativa som möjligt och så oberoende som 
möjligt. Detta i och med att speciellt gällande det nära samspel med respondenterna som 
inträffar genom intervjuer som datainsamlingsmetod, och att det alltid finns en risk att 
sympatisera med respondenterna. Att ha en kännedom om etiska riktlinjer, värderingar och 
etiska teorier har under arbetet med denna studie använts som ett verktyg för att hantera dessa 
yttre element för att nå en så hög vetenskaplig kvalité som möjligt (Kvale & Brinkman, 
2014). 

3.4 Kritisk reflektion kring den genomförda studien 

3.4.1. Reliabilitet och validitet 

Reliabilitet och validitet är viktiga kriterier för att ge läsaren en bild av kvalitén av en 
kvantitativ studie. De kan även anses vara viktiga vid en kvalitativ studie, om det läggs 
mindre fokus på frågor som rör mätning. Extern reliabilitet i en kvalitativ studie innebär i 
vilken utsträckning en undersökning kan replikeras. I de flesta fall inom en kvalitativ studie 
så är det svårt att ”frysa” en social situation. I denna studie så är den externa reliabiliteten låg, 
för att den skulle kunna upprepas behöver forskaren gå in en liknande social roll för att kunna 
jämföra det som hörts och tolkats under intervjun, vilket är svårt; kanske till och med 
omöjligt. Den externa validiteten är även den låg. Extern validitet berör i vilken utsträckning 
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som resultatet kan generaliseras till andra sociala miljöer och situationer, vilket i denna studie 
även den ses som låg eftersom det rör sig om en specifik kontext och urvalet är begränsat 
(Bryman, 2008). 

3.4.2 Trovärdighet och tillförlitlighet 

Det finns mycket som talar för att egenskaper hos intervjuaren kan påverka svaren även om 
det inte finns några faktiska bevis. Det är för att det är så många faktorer som kan påverka 
och är svåra att hålla isär såsom kön, ålder, etnisk bakgrund och socioekonomisk status 
(Bryman, 2008). Vissa av dessa faktorer elimineras givetvis vid en telefonintervju, men inte 
alla. Vad som kan ha påverkat svaren i denna undersökning, utöver intervjuaren, är att 
enhetscheferna var de som tillgodosedde mig med kontaktuppgifter till de som ville ställa upp 
på intervju. Detta innebär således att respondenternas chefer var väl medvetna om vilka som 
skulle ingå i undersökningen. Det kan ha påverkat respondenternas svar på så sätt att de vet 
att deras närmsta chef på ett enkelt sätt skulle kunna identifiera vem som sagt vad. En annan 
faktor som kan ha påverkat resultatet är att avdelningarna som de sex handläggarna som 
intervjuats arbetar på är väldigt olika, inte bara när det gäller arbetsområdet, utan även hur 
avancerade arbetsuppgifterna är. Att arbeta som handläggare på Internationell vård kräver 
ingen eftergymnasial utbildning vilket arbetet som handläggare på Sjukpenning gör. 
Dessutom så arbetar handläggarna på olika enheter inom de två olika avdelningarna. Dessa 
differenser kan vara en del av förklaringen till de skillnader som visade sig i intervjuerna. 

 

Att som tidigare anställd inom organisation utföra en undersökning inom den densamma 
organisation har givetvis påverkat denna uppsats. För det första så innebär det att jag från 
första början kunde identifiera ett specifikt problem inom organisation. Utöver detta så 
besitter jag en förståelse för diverse begrepp och olika situationer som kan påverka arbetet, 
och det detta påverkade respondenternas svar som eftersom de därför inte behövde förklara 
de interna begrepp de använde sig av. Fördelen av detta är att jag som intervjuerna kunde 
fokusera på det som var relevant för frågeställningarna, nackdelen var att jag redan innan 
kunde förutspå en del av svaren vilket skulle påverka trovärdigheten för resultatet. Frågorna 
som ställts under intervjuerna har dock noga bearbetats för att vara öppna frågor, för att 
undvika att vara ledande svaret. Det som utöver talar för trovärdigheten för denna studie är 
med den systematik och tillvägagångssätt som studien genomförts tillsammans med en 
medvetenhet om vad forskarrollen innebär för att hålla mig så objektiv som möjligt under 
arbetet med denna studie. 
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4. Intervjuundersökning 

I detta kapitel presenteras Försäkringskassan som organisation där fallstudien ägt rum. 
Därefter kommer den inhämtade empirin i form av intervjuer redogöras för uppdelat i två 
sektioner, en för avdelningen för sjukpenning och en för avdelningen för internationell vård.  

4.1 Försäkringskassan 

Denna fallstudie tar plats på Försäkringskassan (nedan FK). FK styrs av en generaldirektör, 
utnämnd av regeringen, och är en stor myndighet och organisation med ungefär 14 000 
anställda. Organisationen är uppdelad i 13 huvudavdelningar varav fem av dessa avdelningar 
handlägger ärenden som därefter är uppdelade i olika geografiska verksamhetsområden. 
Dessa geografiska områden är därefter även de är uppdelade i avdelningar som består av 
olika enheter. Ett exempel är att avdelning för sjukförsäkring har ett verksamhetsområde i 
Stockholm som innefattar avdelningar för både sjukpenning och sjukersättning som in sin tur 
består av olika enheter (Försäkringskassan, 2019). FKs uppgift är att, på uppdrag av 
regeringen, besluta om och betala ut en stor del av de förmåner som ingår i den svenska 
socialförsäkringen. Socialförsäkringen omfattar i stort sett alla som bor eller arbetar i Sverige. 
Försäkringen är en viktig del av de offentliga trygghetssystemen och har stor betydelse, inte 
bara för enskilda, hushåll och företag, utan för hela samhällsekonomin. Utbetalningarna 
omfattar mer än 200 miljarder kronor per år, vilket motsvarar sex procent av Sveriges 
bruttonationalprodukt (BNP) vilket innefattar bidrag och ersättningar till barnfamiljer, sjuka 
och personer med funktionsnedsättning (Försäkringskassan, 2019). FK kan således utifrån 
detta anses vara en kunskapsintensiv aktör i det svenska samhället och en organisation där 
handläggningsprocesser innefattar komplex applicering av gällande lagstiftning och praxis 
tillsammans med samordning av, det som bedöms vara, relevanta parter för det specifika 
ärendet.  

 

FK har personalomsättning som följer den statliga arbetsmarknaden, men som ändå bedöms 
vara för hög. Enligt FKs årsredovisning från 2018 har den ökat, och den bedöms vara 
kostsam och ger lägre kompetens inom verksamheten. Kostsam på så sätt att kontinuiteten i 
arbetet störs samtidigt som kostnaderna för rekrytering, introduktion och utbildning ökar 
samtidigt som kompetensen urholkas då många erfarna medarbetare slutar och nya 
medarbetare producerar i lägre takt i början av anställningen. Dessutom behöver resurser 
läggas på handledning för nya medarbetare vilket ökar arbetsbelastningen för de andra 
medarbetarna (FK årsredovisning, 2018). Personalomsättningen varierar dock inom olika 
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delar av organisationen, för medarbetare inom avdelningen för sjukpenning är den högre än 
inom andra avdelningar. Dessutom är personalomsättning högre för nyanställda, 20% av de 
nyanställda medarbetarna under 2018 valde att avsluta sin anställning inom ett år (FK 
årsredovisning, 2018). Kunskap beskrivs i inledningen som en konkurrenskraft för en 
organisation. För FK som en statlig myndigheter skulle detta istället kunna översättas till 
legitimitet. Att, som nämnt ovan, ständigt behöva utbilda nya medarbetare för att kunna fatta 
och implementera beslut gällande välfärdsförmåner kan i sin tur påverka kvalitén av dessa 
beslut. Legitimitet till den politiska makten påverkas i sin tur bland annat av den kontakt 
medborgarna har med exempelvis myndigheter (Rohtstein, 1987). 

4.1.2 Respondenter 

Respondent 1, 2 och 3 arbetar som försäkringsutredare på avdelningen för sjukpenning. 
Arbetet innefattar handläggning av ansökningar om sjukpenning på grund av nedsatt 
arbetsförmåga enligt den aktuella lagstiftningen. Rent praktiskt innebär det att göra 
utredningar och analyser av underlag, framför allt läkarintyg. I arbetet ingår även löpande 
dokumentation av vad som händer i alla ärenden samt utbetalning av ersättning. Arbetet 
kräver ständig kontakt med sjukskrivna, deras arbetsgivare och sjukvården, via telefon, brev 
och e-post. En del av arbetet innebär även personliga möten för samordning av de olika 
parternas ansvar för att skapa förutsättningar för att den sjukskrivne ska kunna återgå i arbete 
(Försäkringskassan, 2019). 

 

Respondent 4, 5 och 6 arbetar med internationell vård, det vill säga frågor som rör ersättning 
för vård för svenskar utomlands och vård för personer som bor och arbetar i Sverige men som 
inte är folkbokförda. Den fria rörligheten inom EU/EES-länderna ger medborgarna rätt till 
bland annat vård i de länder de besöker inom unionen. Vårdsystemen och den nationella 
lagstiftningen i de olika länderna skiljer sig mycket åt från varandra. Huvuduppgiften som 
handläggare är kunna ge medborgare rätt information och utreda vilket land som skall stå för 
vårdkostnaderna, utfärda rätt vårdintyg och fakturera/betala vårdkostnader med dessa intyg 
som underlag (LinkedIn, 2019). 

4.1.3 Förklaring av i denna kontext använda termer 

● Försäkringsmedicinsk rådgivare (FMR) är en läkare som agerar som expertstöd för 
handläggare att förstå medicinsk information från hälso-och sjukvården så de kan 
värdera informationens betydelse. 

● Specialist är en yrkesbefattning som är ett annat slags expertstöd, en expert inom den 
gällande lagstiftningen som rör handläggningen (Försäkringskassan, 2019). 

● Aktivitetsbaserad arbetsplats är en arbetsplats där de anställda inte en egen fast 
kontorsplats, utan är hänvisad till en plats som är ledig och som är uppdelade i olika 
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zoner efter vilken arbetsuppgift som ska utföras, som till exempel  tysta zoner eller 
zoner för projektarbete (Kontorslandskap, 2019). 

 

4.2 Insamlad data 

Empirin kommer att presenteras dels utifrån respondenterna och den avdelning de tillhör, det 
vill säga sjukpenning (SJP) och internationell vård (IV), samt efter temat kunskap och temat 
organisationskultur. 

4.2.1 Avdelningen för sjukpenning på Försäkringskassan 

Respondent 1 (R1) har jobbat på FK i ungefär ett och ett halvt år. Hen utreder ärenden om 
anspråk om sjukpenning med telefonen som främsta verktyg. Respondent 2 (R2) har arbetat 
på FK i totalt fyra och halvt år, hen sa upp sa sig efter en tid men arbetar nu åter som 
försäkringsutredare som handlägger ärenden inom ramen för sjukförsäkringen. Hen utreder 
ärenden både via telefon och genom att åka på fysiska möten. Även Respondent 3 (R3) 
utreder rätten till sjukpenning både genom telefonsamtal och genom fysiska möten och hen 
har arbetat som försäkringsutredare i tre och ett halvt år. 

4.2.1.1. Kunskap 

Introduktion till arbetet 

När R1 började för ett och halvt år sedan så var de många som började samtidigt och det var 
enligt hens mening en gedigen upplärning. De hade tre handledare som var ansvariga för 
utbildningen och som efter tre månaders utbildning även fungerade som support under 
handläggningen efter att hen hade börjar arbeta på enheten. Utbildningen bestod av att lära 
sig lagstiftningen, det vill säga sjukförsäkringen, och de paragrafer som används för att kunna 
utföra arbetet och de interna styrdokumenten och hur man ska hitta i det och även praktiska 
tips som hur en utför en telefonutredning men även vad FK står för som organisation och dess 
värdegrund. Upplärningen utfördes genom webbutbildningar, genom föreläsningar och även 
genom att de fick sitta bredvid handledarna under vissa handläggningsmoment. R1 anser att 
stödet, i grunden, var tillräckligt och att det var en jättebra utbildning kvalitativt men att den 
däremot inte var så effektiv då de var så många som började samtidigt och det var inte 
tillräckligt med handledare, så det blev mycket väntetid innan hen kunde komma framåt. Hen 
beskriver att de började stegvis, och all information och moment kom inte på en gång men 
det var mycket att ta in och det var en lång utbildning.  

 

När R2 lärde sig arbetet så fick hen åka till ett utbildningskontor fyra dagar i veckan och den 
femte arbetade hen på hemmakontoret. Utbildningen sträckte sig över åtta veckor där hen fick 
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grunderna i sjukförsäkringen och handläggningen. Hen fick successivt fler ärenden och efter 
de åtta veckorna så skulle hen handlägga ärenden i samma takt som de övriga. På 
utbildningskontoret hade hen stöd av handledare och även videosamtal med en specialist en 
gång i veckan. Hen beskriver att sedan dess har upplärningen förändrats helt och numera lärs 
man upp på plats på det kontoret. Nu får de en mentor på plats och nyanställda får helt enkelt 
fråga sina kollegor. På kontoret där hen arbetar idag så beskriver R2 att det har förändrats 
väldigt mycket när det gäller upplärningen. Det har gått från en sex månaders period till att 
nu utbildas på tre månader innan de börjar på sin enhet, och att de nyanställda istället ska få 
arbeta med enklare ärenden första året, och inte arbeta med arbetslösa och egenföretagare 
som betraktas som mer komplexa fall. R2 beskriver även att: ”Jag minns för två år sedan då 
var det en del nyanställda som nästan var utbrända, en på min enhet var på enheten i tre 
månader innan hon blev utbränd.” 

R2 förklarar att anledningen var att utbildningen var så pass ostrukturerad vilket blev mycket 
kritiserat och facket kopplades in på grund av den anledningen. Sen var det även så att deras 
handledare försvann på semester på sommaren och de nyanställda förväntades hantera sina 
egna ärendekorgar samtidigt som de skulle täcka upp för många av sina kollegor som även de 
var på semester. R2 uppger att det därefter har organiserats om men hen säger också att det 
borde fungera bättre vid det här laget vilket illustreras av följande citat: 

 ”Jag tror att de har goda viljor att försöka få till det så bra som möjligt men ibland 
känns det ju som att det borde ha lärt sig vid det här laget. Det rekryteras ju väldigt 
många till sjukförsäkringen, det är inget nytt att skola in nya medarbetare tänker 
jag.” 

 

När R3 började på FK så började hen samtidigt som flera andra som fick en utbildning 
tillsammans, därefter blev de utplacerade på olika enheter. Utbildningen varade i fyra 
månader, även fast den var planerad att pågå längre. Hen beskriver utbildningen som okej. 
Hen började under semestertider vilket gjorde att hen inte fick den hjälp och det stöd som hen 
behövde, samtidigt som det förväntades att hen skulle stötta sina kollegor under deras 
semester. Hen beskriver situationen i följande citat: 

 ”Sen fick man plötsligt gå in och arbeta i andras korgar och täcka upp för varandra 
och man hade inte kompetensen för att täcka upp för varandra också, och den 
förhöjda belastningen när man var ny. …Man ska aldrig börja på sommaren.”

 

Identifiering av kunskap 

Idag om R1 stöter på problem i sin handläggning så frågar hen vem som helst i teamet, hen 
kan gå till olika specialister, dels FMR och dels specialist. Dock säger hen att: ”…så det gör 
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jag väl, men det är inte alltid någon har tid och sådär. Det är inte alltid det finns tid i det 
dagliga arbetet att hjälpa så.”  

Det vanligaste sättet att lösa ett problem gällande handläggningen är dock att fråga någon av 
kollegorna. R1 tycker att man ibland kan lösa problemet själv genom att gräva ner sig i 
källorna, men tycker att tidsbristen gör att det är lättare att fråga någon kollega eller 
specialist. Om R2 får problem i sin handläggning så vet hen var hen ska vända sig. Det finns 
konsultationer en gång om dagen med specialister och det finns dessutom en 
funktionsbrevlåda (via mejl) där man kan ställa korta frågor. Det vanligaste sättet är dock att 
diskutera med en kollega, för att få ett annat perspektiv på en fråga. Det som tas upp med 
specialisterna är de verkligt komplicerade frågorna. Eftersom R2 är en mer erfaren 
handläggare så får hen mycket frågor av framför allt nyanställda, något som hen har blandade 
känslor inför vilket illustreras i följande citat: 

 ​”… det är väldigt många nyanställda som kommer och frågar oss äldre och sådär, 
eller mer erfarna, för att få snabba svar hur de ska titta på ett läkarintyg eller tänka i 
det här läget… det är lite både och jag tycker det är bra att de frågar men samtidigt 
blir det ganska belastande …när man ska stötta andra och själv få ett bra flöde med 
beslut och handläggning av utbetalningar och sådär.” 

 

Även R3 vänder sig först och främst till sina kollegor vid problem inom handläggningen. Hen 
beskriver att hen numera känner till deras styrkor, vem som har den specifika kunskapen eller 
är speciellt duktig på något. Hen berättar även att det finns stöd från specialist, men att det 
var länge sedan hen själv gick på en sådan sittning. Det är främst de erfarna kollegorna hen 
diskuterar med för att komma på en lösning. På frågan om det finns personer som besitter 
specifik kunskap, som gör att det blir problematiskt ifall de slutar eller är på semester, så 
svarar R1 att det gör det och att det försvårar arbetet: ”Det går att hitta andra på andra sätt 
också men man vet ju sådär vad folk är extra bra på och då är det ju verkligen smidigt att 
kunna fråga dem.” 

 

Däremot tycker hen inte att det är omöjligt att hitta på andra sätt, men att det går fortare ifall 
personen i fråga är plats. Man kan även bli hänvisad till en grannenhet, om det är så att man 
frågar runt. Även R2 anser att det finns kollegor som besitter specifik kunskap så att det blir 
problematiskt om de inte är på plats, och inom många områden dessutom. När hen själv 
slutade så blev det problem för hens enhet att hantera de långa, komplexa ärendena som hen 
tidigare hade arbetat med och det fanns heller igen på enheten att bolla frågor med gällande 
liknande ärenden. R2 beskriver själv att hen har svårare för vissa administrativa delar, som 
vissa mer komplicerade utbetalningar och utredning av sjukpenninggrundande inkomst, så 
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när det är semestertider så finner hen sig själv jagandes runt på avdelningen efter någon som 
kan hjälpa till: 

 ”Så när det är semester så är det drygt halva styrkan som försvinner och så då kan 
jag få springa runt ganska länge för att hitta någon som förstår det för jag vet 
verkligen inte hur jag ska göra. Så det är ganska ofta ja, det händer för jämnan.” 

 

Den individuella erfarenheten anser R2 vara väldigt betydelsefull på hens arbetsplats 
eftersom just sjukförsäkringen är så pass bred och de har stort bedömningsutrymme. 
Samtidigt är det mycket annan kunskap och förståelse som behövs bland annat gällande 
verksamhetssystem och utbetalningssystem: ”Vi har ju ett par olika verksamhetssystem för 
att bara hantera utbetalningar och dokumentära och så stora buntar med vägledningsmaterial 
som talar om hur ett ärende ska hanteras men det är knappt så man kan allt det där”.​ ​R3 anser 
även hen att de individuella kunskaperna är viktiga på hens arbetsplats eftersom de inger en 
sorts trygghet till de andra att ha de mer erfarna kollegorna på plats. Däremot ser hen inte att 
det skulle bli problem ifall någon är borta då det alltid finns någon på de andra enheterna som 
hjälpa till inom specifika områden.  

Forum för kunskapsprocesser 

Överföring av enskild kunskap till en gemensam kunskap sker i större forum som möten. R1 
uppger att inte är något som sker frekvent men att det kan vara under teammöten eller hos 
sittningarna hos någon av specialisterna. Det är dock något som sker spontant och inte 
organiserat. R2 beskriver att i hens enhet så finns det två team som har återkommande möten 
där det ska finnas utrymme för gemensam diskussion. Exempelvis om det finns ett ärende 
som är svårbedömt så kan de gemensamt titta på det, avidentifierat, och se hur varje 
handläggare tänker kring frågan. Även om det är något handläggningsmoment som någon är 
bättre på så ska det finnas utrymme för att visa och förklara. Det är så det ska gå till i teorin. I 
praktiken kan de dock se annorlunda ut som R2 beskriver följande: 

”De mötena brukar vara rätt så fullspäckade, vilket gör att man sällan hinner med 
allting som man borde göra och så är det tyvärr. Så tanken är att man ska ha det 
återkommande varje vecka men jag upplever det som ganska sällan som man har 
tid med det.” 

 

Vid frågan vad det finns för forum att dela kunskaper för att skapa gemensam kunskap svarar 
R3 att det möjligen kan vara konsultationerna med de olika specialisterna. Men annars så är 
det diskussionerna kollegorna emellan under arbetets gång, hen förklarar att nu med det 
aktivitetsbaserade arbetssättet att de kommer närmare varandra både på gott och ont, och att 
de till exempel hör varandras telefonsamtal. Om R1 skulle får ett nytt ansvarsområde, så är 
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hen inte helt övertygad om att hen skulle få tillräckligt med stöd: ”Vi har ju haft utbildning 
och sådär men ibland kan det bli rätt så tvära kast och saker plötsligt sådär så 100% så kanske 
det inte skulle funka men det blir väl att man får pussla ihop det efterhand liksom.”. R1 
känner dock att hen skulle kunna fråga vem som helst, men att det vore lugnare med en 
uttalad mentor eller annan tydlig kanal men att det inte alltid är så. Dessutom skulle hen inte 
vilja belasta sina kollegor med frågor. Hen är tydlig med att hen själv inte känner sig 
tillräckligt erfaren för att själv kunna ta på sig ett extra ansvarsområde. Däremot tycker hen 
själv att det är roligt att diskutera och hjälpa nya kollegor, eftersom det är så hen anser att 
man lär sig. När det gäller extra ansvarsområden så har R2 ett par stycken, där hen inte fick 
någon utbildningen utan snarare fick fråga runt tills hen blev tillräckligt kunnig inom området 
och hen beskriver att det är så det brukar se ut. R2 skulle dock inte känna sig bekväm med att 
lära upp någon annan inom dessa områden då hen själv inte känner sig helt 100 % säker på att 
det hen lär ut är exakt så som det ska gå till. Däremot trivs hen med dessa ansvar då hen 
gärna vill ha lite andra uppgifter för att arbetet inte ska bli för monotont. R3 har ett ytterligare 
ansvarsområde vilket hen tidigare har tyckt om då det betytt fysiska möten med andra parter 
och varit väldigt utvecklande för R3. Nu sedan en tid tillbaka så sker mötena via 
telefonsamtal för att spara in restiden, R3 förklarar dock att det inte är särskilt anpassat för 
den mötesformen, så nu är det är mer ansträngande än givande. Hen ser inga problem med att 
dela med sig av sin kunskap eller lämna över till någon annan.  

 

Olika dokumenterade lösningar, viktig information, checklistor och tips gällande 
handläggningen finns samlade i ett OneNote- dokument skapat för enheten. Denna 
dokumentation är till stor hjälp i det dagliga arbetet. Däremot tog det ett bra tag innan R1 fick 
vetskap om detta själv och hen är osäker om de nya medarbetarna vet om dess existens. På 
frågan om hur man sprider kunskap som inte är dokumenterbar som till exempel hur man 
pratar med sökande så tycker R1 att de togs upp en del under lärarledda utbildningar med 
olika övningar, och att det ibland diskuteras under diverse möten. Dock är den främsta vägen 
mellan person till person. Mycket information sprids muntligt vilket R1 ser som positivt men 
säger även att​ ​”det kan bli lite viskleken över det hela…”. Även inom R2s enhet så finns det 
ett OneNote- dokument där en av teamkoordinatorerna  på eget initiativ har strukturerat upp 
ett vad R2 beskriver som ett ”miniarkiv” med frågor och svar på alla vanligt förekommande 
frågor. Detta dokument beskriver R2 som god hjälp både för hen själv, men speciellt för 
nyanställda. När det gäller kunskap som inte går att dokumentera, så kallad tyst kunskap, så 
finns en del lärarledda utbildningar som i att hålla svåra samtal med sökande. 
Återkommande, ungefär varannan månad, så håller specialisterna i olika utbildningar i saker 
de vill uppmärksamma. En reflektion som R2 har angående detta är att: ”…det enda jag 
tänker på är att det är ganska mycket envägskommunikation. Det är två timmars genomgång 
med möjligen en frågestund på slutet.” 
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R1 anser att det är viktigt att kunskap sprids mellan medarbetaren eftersom all kunskap inte 
går att läsa sig till i rättskällor. R1 förklarar också att det inte riktigt finns tid att läsa sig till 
alla svaren i en hög utsträckning, och tycker att kunskapsdelning mellan medarbetare därför 
kan vara ett mer effektivt sätt att kommunicera ifall det kommit förändringar och 
specialisterna har gått ut med det. R2 beskriver att kunskap sprids både muntligt och 
skriftligt. Mycket av arbetet innebär kontakt med människor och både positiva och negativa 
beslut ska förmedlas och planeringar som ska diskuteras. Nedan beskriver R2 några av 
svårigheterna med att kombinera de olika momenten som handläggare:  

”Jag vet att en del nya, som kanske kommer direkt från universitet, de upplever att 
det är mycket mer betungande och där är det ingenting som man bara hantera en 
hög arbetsbelastning. Det är inget man kan läsa sig till utan där får man nästan 
kämpa sig fram och hitta eget arbetstempo som man kan hantera […] Vi har ju en 
vägledning och en processbeskrivning som är jättetydlig, eller nej det tycker jag 
inte alls att den är. Den är väldigt omfattande så man kan läsa det grundläggande. 
Men det är sällan som det grundläggande är tillräckligt och stämmer in just i den 
enkla beskrivning för i mitt ärende så sticker det ut med de här extra sakerna, nu 
blir det svårt. Då kan man läsa sig till en viss del sen behöver man lära sig, ju mer 
knepiga saker man gör desto mer bygger upp sin egen kompetens. Vilket gör att det 
blir lättare när man jobbat ett tag”. 

 

R3 förklarar att specifika lösningar på problem är svåra att systematisera, och de enkla 
frågorna som finns är sådant som varje handläggare bör veta. Om man stöter på hinder i 
ärenden så finns stöddokument som ska användas, dessa anser dock R3 är ganska krångliga 
och föredrar därför att fråga en kollega. Ifall det är något som behöver förmedlas går det att 
göra via mejl enligt R3s mening. Mestadels av den kunskap som delas är dock muntligt och 
att R3 tycker  det är viktigt att kunskap delas vidare speglas i följande citat: 

 ”Det ska gå att läsa sig till hur man ska handlägga ett ärende, och det är sådant 
som man själv har ansvar för. Men allt går inte att läsa sig till. Ibland är det som 
vissa saker som ska göras kommer från luften”. 

4.2.1.2 Organisationskultur 

Kunskapskultur 

På frågan om ifall hen skulle lyfta ett förslag för förändring, var hen skulle göra det och hur 
det skulle tas emot svarar hen att det går att lämna skriftliga förslag uppåt i organisationen 
och är det mindre förändringar så går det att ta på team- eller enhetsmöte. R1 tror absolut att 
hen skulle bli lyssnad på, däremot är hen osäker på om det skulle ändras: ”Mycket som folk 
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lyfter är sådant som varit uppe många gånger men som kommer upp igen sen när det kommer 
in nya och sådär”. 

 

På följdfrågan om hur det känns att det är samma saker som diskuteras utan att det skett 
någon åtgärd så svarar R1 att:  

”Det kan vara frustrerande och ofta är det på en högre nivå. Det handlar mycket om 
stress och sådär och sådana saker. Man har gjort vissa förändringar som med 
geografiska områden men i grunden är det ju samma grejor kvar och det är inget 
som löses på ett teammöte liksom. Det kan vara lite frustrerande”. 

 

Även R2 skulle ta upp frågor för förändring på teammöten eller direkt med chefen. Gällande 
om hur ett sådant förslag skulle tas emot beror på vad det handlar om vilket illustreras här: 
”Jag vet att det inte går att vara hur nytänkande som helst eftersom det är väldigt mycket som 
kommer uppifrån i arbetssätt och prioriteringar… någon större förändring går inte att 
genomföra som jag ser det”. R2 har självt haft åsikter om vilka prioritering som ska råda men 
beskriver att hen har fått släppa frågan eftersom det från ledningsgruppen är bestämt på ett 
visst vis, och R2 beskriver att hen då har fått acceptera det: ”…tyvärr brukar jag mest få 
släppa det och det är uppifrån från ledningsgruppen så har man sagt på ett visst vis. Sen kan 
jag tycka det är skit men gör det ändå”. 

 

R1 anser att det inte finns särskilt stor möjlighet att som handläggare att påverka sin 
arbetssituation och sina arbetsuppgifter. Hen beskriver att: 

”Det är ungefär samma grejer som behöver göras och alla gör ju det. Alla har sina 
uppstarter och alla har sina beslut och sånt där så till någon högre utsträckning nej. 
Ibland kan man ju variera sig lite, om man känner för att göra det men det är i en 
rätt snäv ram.” 

 

R2 tycker inte heller att hen har särskilt stor möjlighet att påverka sin arbetssituation eller 
arbetsuppgifter:  

”Jag kanske kan välja själv att stänga av telefonen en halv dag så man har tid att 
arbeta. Jag går på möten så jag kan välja att prioritera bort det. Sen måste jag ha ett 
visst antal (möten) per månad. Så litegrann, men inte mycket.”
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R3 anser att hen till viss del kan påverka sitt arbete, om än inte helt eftersom hen måste 
anpassa sig till verksamheten. Det som R3 främst kan påverka är när hen ska ha möten, även 
fast hen då behöver anpassa sig till de andra parternas scheman. 

 

R1 anser att de arbetar tillsammans som ett team; även fast det skiftat sen hens start ifall 
arbetet ska ses som individuellt eller teambaserat. R1 tycker att kollegorna diskuterar mycket 
och frågar varandra mycket men ju mer det är att göra, desto mindre support finns det 
utrymme till även om den upplevda känslan är att de flesta vill kunna ge support och hjälpa 
kollegor. R2 beskriver även hen att det har genomgått ett skifte från mycket ensamarbete med 
egna ärenden inne på sitt kontor till teambaserat arbetssätt i ett öppet kontorslandskap. R2 
uppskattar det nya arbetssättet och tycker det är mer ombytligt och hen tror att de flesta andra 
gör det också. Det positiva är att det nya arbetssättet gör att medarbetarna kan fokusera på det 
som det är bra på. R2 tycker att det är skönt att hen nu kan fokusera mer på komplicerade 
utredningar och så kan andra av hens kollegor arbeta med det mer administrativa uppgifterna. 
R3 känner likaså att de arbetar som ett team. R3 berättar att de försöker komma på ett nytt 
arbetssätt och det förs diskussioner om hur de ska arbeta. Hen anser att de är duktiga på att 
lyssna på varandra och ta hänsyn. En reflektion som hen gör eftersom det tidigare har varit 
sämre med det. Nu är de istället noga med att allt blir gjort även fast det är någon som inte är 
på plats av någon anledning 

Identitet och grupptillhörighet 

R1 känner att hen är uppskattad och sedd på arbetsplatsen, och är väldigt nöjd med sin chef 
och den feedback och support hen får Under hens sjukskrivning har hen även fått gott stöd. 
Hen tycker att det fungerar bra med alla personer på enheten, däremot beskriver hen: ”… sen 
hur gruppdynamiken blir ibland är en annan sak. Det kan vara lite stormigt, men gentemot 
alla personer är det bra”. Angående identitet och grupptillhörighet så anser R1 att den inte är 
särskilt stark i den fasen nu. Att det varit ett ämne som varit uppe på senaste teammötet, att 
just grupptillhörighet kan skifta när det sker förändringar som att medarbetare slutar och att 
de behöver bli bättre på att hitta formen och att de borde organisera aktiviteter som ”After 
Work”. R1 tycker att bristen på grupptillhörighet inom enheten är något som påverkar 
enhetens egna arbete eftersom sammanhållningen bidrar till trivsel och att det kan bli svårare 
i arbetet och hur arbetet fördelas och hur man stöttar varandra i arbetet. R1 tillägger dock att 
det kan var så att hen inte är helt representativ eftersom hen är sjukskriven till 25%. Under 
fikaraster, så sitter oftast enheten tillsammans, R1 beskriver att de försöker att inte diskutera 
arbetet men det händer att diskussion rör olika arbetssituationer. R1 känner mest de från den 
egna enheten, eller som tidigaste tillhört hens enhet, och uppger att de flesta som hen började 
samtidigt med har gått vidare till andra arbeten.  
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R2 anser att hen har en bra närmsta chef som synliggör hen, och även de andra på enheten. 
R2 fikar endast med sin egna enhet, och tycker själv att det är duktiga på att inte prata om 
arbetet. Dock kan de vara så ifall någon haft ett jobbigt samtal att det kan ventileras under 
fikatiden. Det finns en stark grupptillhörighet på R2:s enhet, och att det bara har blivit bättre 
med tiden. Däremot vet R2 att det inte ser ut så på alla enheter, att där är det snarare att man 
umgås med möjligen någon enstaka kollega. R3 tycker även hen att hen får tillräckligt med 
uppskattning och känner sig sedd på enheten. Under fikarasterna så fikar de mest med egna 
enheten och det är ofta diskussioner rör arbetet på något sätt. Grupptillhörigheten på enheten 
är enligt R3s mening ”okej”: 

”Den är okej. Det är lite upp och ner… Jag är mest nöjd med att alla är hövliga mot 
varandra och lite trevliga. Men det beror på vem du frågar tror jag, men jag tycker 
det är helt okej just nu”. 

 

Personalomsättning  

På frågan om varför hen tror att avdelningen för SJP har relativt hög personalomsättningen så 
svarar R1 att hen tror att det primärt är den höga arbetsbelastningen och den problematik som 
den kan medföra. Tidigare har det också funnit en otydlighet i förväntningar i vad arbetet 
innebär och vilket sätt det ska utföras på. Dessutom beskriver hen: ”Sedan föder väl 
personalomsättning i och för sig mer ännu mer personalomsättning, att det kan kännas otryggt 
och lite stormigt när folk kommer och går liksom och kunskapsbasen kan försvinna och sen i 
det sociala”. R1 beskriver även att en annan anledning kan vara arbetets natur då det inte är 
lätta frågor de arbetar med, eftersom de arbetar med andra människor som mår dåligt och har 
det svårt, och att det kan vara svårt att inte ta till sig för mycket och att många gånger så finns 
en känsla av otillräcklighet: ”… man vill ge mer men tiden och resurserna är begränsade, 
vilket kan kännas jobbigt inför de försäkrade. Det kan leda till frustration.”. Det i 
kombination med hur FK och sjukförsäkringen speglas i media kan leda till en negativ bild 
anser R1. Vid frågan om ifall ledningen har en anledning till personalomsättningen så svarar 
R1 att det har de säkerligen eftersom att det är ledningen som sätter ramen för arbetet och de 
som har makten att förändra. Dock är R1 osäker på vad de kan påverka och att det är svårt att 
veta vilken nivå vissa frågor ska lyftas till.  

 

Angående varför personalomsättningen är hög i jämförelse med andra avdelningar på FK 
svarar R2 att de kan bero på att arbetet inte är eller har varit anpassat till en nyanställd, 
speciellt om man som ny inte arbetat med handläggning innan. En annan anledning tror R2 är 
arbetstempo vilket beskrivs nedan: 

”Sen är det ett sådant tryck med saker som ska produceras, man jobbar nästan alltid 
i motvind i ett antal ärenden som ska hanteras och det är mycket prat om saker som 
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behöver göras… telefonen behöver prioriteras, det är viktigt att alla samtal 
prioriteras, samtidigt är det viktigt att göra alla dessa bedömningar i tid, det är 
viktigt att ni är snabbt på bollen med att starta upp ärenden, ni ska ringa alla 
personer och man ska absolut ha telefonutredningar med alla personer. Det läggs 
liksom bara på massa saker.” 

 

R2 beskriver själv känslan att det känns som att man som handläggare får mer och mer 
mindre uppgifter utöver huvuduppgiften och att de tillsammans blir en större belastning 
samtidigt som förväntningarna är otydliga:  

”…så frågar man är det något jag inte ska göra? Nej, men det är viktigt att 
prioritera säger dom. så frågar man vad som är viktigast så får man inget tydligt 
svar och sen blir det en uppföljning av kvaliteten och då får man: ni tappar på 
telefonsamtal, det måste ni bli bättre på.” 

 

Dessa anledningar tror R2 är avgörande eftersom det kan få de nyanställda att känna att 
arbetet helt enkelt är övermäktigt och mer än vad de kan klara av. Dessutom leder det till en 
ond cirkel när många slutar då mer erfarna får ta över deras ärenden och när de då har 
orimligt många ärenden.  R2 beskriver även att det hade varit enklare att klara av ifall 
ledningen varit förstående gällande arbetsbelastningen:  

”Det hade vart lättare om man visste att okej det är mycket att göra nu men gör ni 
det här så är vi nöjda så släpper ni resten. Men det svaret kommer man aldrig att få. 
Jag tror också det är det som får äldre och erfarna att tycka det är tungt att då kan 
de mycket och då får de dra lite extra.” 

 ”…det försvann jättemycket folk på kort tid och med kort uppsägningstid och då 
skulle deras ärenden hanteras eftersom alla ärenden var tvungen att ha en 
handläggare. Så blev det att det bara lades på och lades utan att man fick bort 
någonting och sen pratade de om att kvalitén var sämre och man måste bli bättre. 
De som var kvar kände då att det finns ingen ljusning, det kommer inte bli bättre 
för mig att vara kvar.” 

 

R2 förklarar dock att ledningen har gjort goda försök att få till en förändring gällande 
arbetsmiljön men att förändringen sker så pass långsamt att effekten inte blir så kännbar när 
det går sakta neråt med ärendemängd eftersom man hinner anpassa sig väldigt snabbt. Något 
som R2 ser som positivt är att hen tror att ledningen nu fått upp ögonen vad problemet 
eftersom de tidigare bortförklarat den höga omsättningen av personal genom att det handlar 
om generationsskifte och yngre byter arbetsplats oftare. R2 tror visserligen att det kan vara en 
del av svaret men definitivt inte hela förklaringen. R3 trivs på sitt arbete och tycker om att ha 
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mycket att göra, då hen starkt ogillar det omvända scenariot.  Hen önskar dock att hen hade 
haft lite mer tid för att kunna arbeta med ärendena i den utsträckning som hen skulle vilja. 
Angående den höga personalomsättningen på enheten så är R3 inne på samma spår som R2 
och R1 och nämner arbetsbelastningen som en anledning: ”Arbetsansvaret och typ av arbete, 
och att aldrig hinna med allting. Vi lyckas inte behålla personalen och det är svårt att hålla 
nere arbetsmängden för de nya.” 

Tillit 

R1 graderar sin tillit till FK som arbetsgivare på en skala från 1 till 10 som skulle de får 6:a, 
samtidigt som närmaste kollegorna och enheten får en 9:a.​ ​R2 graderar sin tillit till enhet och 
närmsta kollegor till 9:a av 10. FK som arbetsgivare däremot får en 6:a eller 5:a: ”… ju högre 
upp man kommer desto mindre flexibelt är det så där kanske en 6:a eller en 5:a.” 

R3 graderar sin tillit till FK som arbetsgivare till en 7:a, en 7:a även till enheten och närmsta 
kollegorna skulle få en 8:a. 

4.2.2 Avdelningen för Internationell vård vid Försäkringskassan 

4.2.2.1 Kunskap 

Respondent 4 (R4) har arbetat på FK i 13 år och hen utreder rätt till vårdförmåner för 
personer som är från ett EU-land men som arbetar i Sverige. Respondent 5 (R5) har arbetat 
på sitt arbete i åtta år och är handläggare inom fakturateamet inom IV. Hen handlägger 
fakturor från alla regioner i Sverige som ansöker om ersättning för personer som fått vård i 
Sverige men inte är folkbokförda i Sverige, därefter så ska i ungefär hälften av fallen 
ersättningen krävas tillbaka från andra länder. Respondent 6 (R6) har arbetat på FK i 17 år, 
och på IV specifikt i 4 år. Hen arbetar som utredare och utreder ansökningar från personer 
som fått vård, eller planerar att söka vård utomlands. I arbetet ingår även tid i kundcenter och 
att svara på frågor specifikt gällande hens arbetsområde.  

Introduktion till arbetet 

När R4 började var det tillsammans med flera andra, eftersom att avdelningen om IV skulle 
centraliseras. Det var en utbildning som pågick i tre veckor, och det var varierat med 
lärarledda föreläsningar tillsammans med några webbutbildningar. R4 tycker att utbildningen 
var jättebra och hen hade gott stöd under hela perioden. När R5 började för åtta år sedan så 
hade hen en väldigt bra handledare. Det var en väldigt grundlig genomgång i exempelvis hur 
underlag ska kontrolleras, det som saknades enligt hen var varför hen skulle göra på det 
sättet. De var rätt få som arbetade med samma saker vilket gjorde att det var lätt att fråga 
varandra. Hen kan inte uppge någon exakt tid som utbildningen tog utan det har 
genomgående fått stöd och upplärning. R5 upplever att de fortfarande känns som hen är ny, 
eftersom hen lär sig saker hela tiden. R6 anser hens arbete innebär ett väldigt brett 
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kunskapsspektrum. Det är mycket som medarbetarna behöver hålla i huvudet, och det kräver 
mycket kunskap om internationell lagstiftning inom området, EU-lagstiftning och den 
svenska lagstiftningen. När R6 lärdes upp så fick hen en förkortad och förenklad upplärning, 
och tanken var att de skulle hantera ärenden på ett enklare sätt än de gör idag. De flesta som 
började samtidigt som hen var erfarna kollegor från andra avdelningar och som stöd hade de 
en specialist till hands. R6 anser att det stödet då inte var tillräckligt och det innebar i 
praktiken att de fick fråga runt väldigt mycket, och det visade sig även i personalenkäter 
efteråt: ”…och det har visat sig även i personal, personalen har mått väldigt dåligt i början. 
Men nu har man tagit krafttag i situationen och gjort förändringar och där har även 
utbildningen varit en viktig del.” 

Identifiering av kunskap 

Idag ifall R4 stöter på problem i handläggningen så diskuterar hen med sina kollegor, ifall det 
inte går att lösa så finns det tillgång till specialisthjälp men det vanligaste är diskussion 
sinsemellan. Om R5 stöter på problem i handläggningen så letar hen i arbetsdokumenten om 
processen och vägledningen, om hen inte hittar svaret så vänder hen sig till hens kollegor. 
Om de inte kan lösa problemet så går hen till en specialist. Det vanligaste sättet är dock att 
inom teamet lösa problemet genom diskussion. Likaså R6 beskriver att hen kan vända sig till 
specialister eller till chefen. Det vanligaste sättet är dock att ha samtal och diskussioner inom 
teamet vilken hen beskriver nedan: 

”Det är förmodligen, skulle jag säga, samtal och diskussion inom teamet, och inom 
enheten men framförallt inom teamet. Vi är ju väldigt många som jobbat länge och 
har den erfarenheten och kan det här breda. Sen finns det ju de som inte kan hela 
spektrat men vi är några som kan alltihopa och diskuterar väldigt mycket med 
varandra och oftast räcker det. Alternativet är att man kontaktar specialist som inte 
alltid är jättetillgängliga. Så det är den vägen man går, men diskussion är 
vanligast.” 

 

R4 beskriver att det numera inte längre finns personer som organisationen är beroende av 
eftersom de nyligen genomgått en kompetenshöjning som innebär att alla kan allt. Detta 
innebär att de flesta har lika kompetens. Däremot anser R4 ändå att den individuella 
erfarenheten har stor inverkan på arbetet vilket beskrivs här: ”Väldigt stor, vi kan inte lära 
efter en bok. Vi har ingen manual och många sorters intyg och situationer, det är verkligen 
erfarenhet som gäller.” Även R5 talar om den kompetenshöjning som gjorts och förklarar att 
tidigare så var det ett problem att det fanns personer som enskilt ansvarade för vissa frågor, 
det uppdagades framförallt när det var en kollega som gick på föräldraledighet. En 
kompetenshöjnings har därför gjorts inom teamet så att alla ska ha lika grundkunskaper även 
fast det blir att vissa fokuserar mer på särskilda saker: 
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”Det var för något år sedan det upptäcktes att det var lite känsligt. Det var när en 
gick på föräldraledighet, då blev det såhär oj. Vi kan ju inte sluta med det här 
arbetsuppgifterna. Då blev det lite i början att alla ska kunna allt, men det blev lite 
splittrat. Så nu har vi gått tillbaka att man gör saker i perioder. Men då blir det 
också att man inte gjort något på tre månader så ska man ställa om sig. Men det 
funkar ändå. Sen blir det ju inte att alla kan allt, utan en del har ju fått jobba mer 
med än sak och så men nu har alla ett litet hum om vad alla gör och hur det går 
till.” 

 

R5 anser att efter denna kompetenshöjning spelar den individuella erfarenheten mindre roll. 
Oftast går hen dock till den som arbetat längst. hen tycker dock att även de nyanställdas 
erfarenheter är viktiga, hur det går till på andra arbetsplatser till exempel. Angående om det 
finns personer som så pass viktiga för organisationen att det blir problem ifall någon är borta 
så svarar R6 att det numera inte finns det eftersom de aktivt arbetat med att bredda 
kompetensen hos alla medarbetare i teamet. Förr var det mer beroende av vissa personer, men 
numera är det inte lika kännbart om någon erfaren slutar. Däremot har den individuella 
erfarenheten stor betydelse för flödet i ärendena. Dessutom så finner R6 att de diskussioner 
de har inom teamet är väldigt betydelsefulla för att stötta varandra och för att komma framåt i 
ett ärende.  

Forum för kunskapsprocesser 

På frågan hur erfarenhet utbyts sinsemellan för att skapa gemenskap kunskap svarar R4 att 
det pågår mycket diskussioner, två och två eller i grupp om tre. Dessutom finns möten där 
ärenden kan diskuteras. Nu har enheten växt från 10 till 25 personer, de har gjort att dessa 
diskussioner inte fått så stor plats. R4 tycker själv att det är lättare att utbyta kunskap i mindre 
grupper och kunskap delas främst mellan person till person, när olika situationer uppstår. R4 
tycker att det är väldigt att kunskap delas eftersom ju längre man arbetar ju mer lär man sig. 
Även R6 framhäver vikten av att dela med sig av kunskap: ”Det är jättevärdefullt. Jag tycker 
att det personliga upplevelserna är viktiga att dela med sig av, samtidigt som det är viktigt att 
vi har en liktydigt bedömning. Diskuterar vi inte så blir det inte lika.” 

 

R5 beskriver att de forum som finns för att dela kunskap mellan medarbetare till gemensam 
kunskap är bland annat det OneNote- dokument som delas inom teamet. Där noteras mycket 
information, kontaktuppgifter eller information om något speciellt ärende, avidentifierat, ifall 
en liknande situation skulle uppstå. Dessutom så har de förbättringsmöten varannan vecka 
och pulsmöten som beskrivs möten där alla ger en bild av hur läget är just nu. R5 beskriver 
vidare att teamen inom IV är så olika och arbetar med så olika saker och de har inte med den 
andra delen att göra. När det gäller dokumentering och systematisering av lösningar av 
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vanligt förekommande problem så anser R4 att de under åren varit ganska dåliga på att 
dokumentera, men att de blir bättre och bättre. Specialisterna har en Wiki-sida där de lägger 
upp exempelvis om det är en situation som uppkommit flera gånger och hur handläggarna ska 
gå till väga. Den mesta av den kunskapen som går att dela i skrift delas genom OneNote. Den 
så kallade tysta kunskapen delas mer genom att sitta bredvid och visa. R5 anser att grunderna 
till arbetet går att läsa sig till, men att diskutera och sitta med är det bästa för att förstå 
sammanhanget. R5 tycker att det är väldigt viktigt att kunskap delas, ju längre hen själv 
jobbat, ju mer har hen själv förstått att många uppskattar när hen delar med sig sin kunskap 
även fast hen egentligen är rätt försiktigt lagd som person. R6 anser även hen att det forum 
som finns, utöver diskussioner, för att utbyta kunskap och skapa gemensam kunskap är det 
OneNote-dokument där de dokumenterar viktigt kunskap och diverse handläggningstips. 
Dessutom har de veckomöten där de diskuterar saker som de vill ta upp med varandra, där 
även specialist sitter med. Att prata med varandra är avgörande för handläggningen anser R6: 
”Det är dokumenterat men den muntliga spridningen av kunskap är en viktig del i det men vi 
har ju våra regelverk och rutiner. Men man kan inte handlägga alla ärenden endast efter 
boken.” 

 

R4 har nyligen fått ett nytt ansvarsområde som handledare och känner att hen fått gott stöd 
från både chef och specialister för att kunna utföra arbetet, och hen tycker det är väldigt roligt 
och spännande att lära upp de nyanställda. Det som hen uppskattar mest är att se framstegen 
som de gör, utan att de själva är medvetna om sin utveckling.  Ifall R5 skulle få ett nytt 
ansvarsområde så är hen absolut säker på att hen skulle få tillräckligt med stöd. Framförallt 
efter den kompetensutveckling som pågått det senaste året så har det visat att det finns stöd 
att få. R5 har nyligen varit handledare för de nyanställda, en uppgift som hen tycker är väldigt 
rolig. Hen tycker det är roligt att lära ut och uppger att budskapet till de nya har varit att det 
finns inga dumma frågor och att de får fråga hur mycket de vill.  

4.2.2.2 Organisationskultur 

Kunskapskultur 

Om R4 skulle lyfta en fråga om exempelvis ett nytt arbetssätt så skulle hen lyfta det i grupp 
och till chefen som kan lyfta det högre upp. Hen förklarar att chefen ibland ger förslag på en 
annan lösning eller att någon tidigare helt enkelt lyft det. Men den upplevda känslan är att 
hen kan lyfta förslag: ”Men jag känner att jag kan och det ger effekt. Inte allt… statligt är ju 
specifikt vad man får och inte får göra. Man måste ha rimliga förslag”. Inom teamet så är det 
främst förbättringsmötena där det går att lyfta förslag för till exempel arbetssätt:  

”I teamet är det mer förbättringsförslagsmöten där man kan ta upp saker, det är 
med specialist, som kan se på det gällande rättssäkerheten och så om det skulle 
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funka. Det tycker jag också fungerar bra, man gör alltid ett försök att det ska titta 
närmare på. Det känns inte omöjligt”. 

 

Fortsättningsvis förklarar R4 att de tillsammans har arbetat fram arbetssättet de har idag: ”Vi 
har själva fått jobba fram, under de här åren, sättet vi ska arbeta på och vi har praktiskt och 
teoretisk tagit fram hur vi ska arbeta”. R5 förklarar även hen att det är under 
förbättringsmöten där frågor kan tas upp, det är med specialist som kan se på den gällande 
rättssäkerheten och så om det skulle funka. Hen anser att det funkar bra och den upplevda 
känslan är att det inte är omöjligt, förslag tas alltid på allvar.  

 

För att återkomma till om det skett någon förändring inom avdelningen, eftersom R6 beskrev 
sin start som rörig och att personalen inte mådde särskilt bra i början av anställningen, så 
tillfrågades R6 om hur ledningen fick upp ögonen för att det var en situation som inte var 
hållbar. R6 förklarar att de hade väldigt mycket samtal och öppna situationer med chefen, i 
kombination med att det var många som slutade. Detta ledde i sin tur till en omorganisation. 
R6 beskriver att mycket av det som störde arbetet var att de fick göra andras arbete, mycket 
av vilket är sådant som behövde utföras på en gång, vilket hen beskriver nedan: 

 ​”Vi kom inte framåt och sen var det väldigt mycket saker som kom och störde oss 
också. Framförallt bränder på andra håll som vi skulle hoppa in och ta del av så vi 
fick liksom inte jobba ostört med det som var vår uppgift då utan det var mycket 
som att man skulle släcka branden helt enkelt”. 

 

Den omorganisation som skedde har lett till mer arbetsro, klarare besked. R6 beskriver att de 
själva fick vara med och diskutera: ”Vi har fått vara med och diskutera, sen kan jag inte påstå 
att vi har blivit hörda alla gånger men det som våra chefer åstadkommit har burit frukt”. När 
det gäller förbättringsförslag i dagsläget så brukar de först diskuteras med kollegor och chef 
och R6 tycker att på det stora hela så tas de saker som medarbetarna vill förändra på allvar.  

 

R4 anser att hen har stor makt att påverka sin arbetssituation och sin arbetsdag och det 
upplever hen som mycket positivt. Hen kan exempelvis arbeta hemifrån och komma senare 
ifall hen behöver. R5 anser även hen att hen har stor möjlighet att påverka sin arbetssituation: 

”Väldigt stor kan jag tycka. För att samtidigt som vi sätter upp gemensamma mål 
så har jag ändå, kan jag själv bestämma när och var jag ska göra det. Det känns 
också väldigt bra. […] Ibland är det svårt så, då pratar jag med min chef när det 
gäller prioriteringar, men annars tycker jag att det är stor frihet”. 
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R6 tycker att hen till viss del kan styra sin arbetssituation själv, själva arbetet baseras på 
lagstiftning men är det så att hen har en dålig dag så har hen stor möjlighet att sitta själv, 
arbeta i sin egen takt och välja vilka uppgifter hen ska göra. 

Identitet och grupptillhörighet 

R4, 5 och 6 trivs alla på sitt arbete och känner sig uppskattade och sedda. R4 tycker att både 
ledningen och chefen har respekt för det arbete de gör, de är intresserade och kommer på 
möten. Hen tycker att de har en stark grupptillhörighet och att arbetet de gör, gör de som ett 
team: ”Vi jobbar som ett team vilket är en faktor till att jag vill göra ett bra jobb samtidigt 
som det inte endast hänger på mig. Vi arbetar tillsammans”. 

 

R5 beskriver vidare att de är väldigt duktiga på att ge varandra feedback inom teamet; både 
från kollegor och chef. R6 berättar att hen har månadssamtal med sin chef varje månad, och 
finner att de samtalen är mycket givande då hen får bra feedback på vad hen gör bra och ifall 
det finns något som behöver förbättras. Hen känner sig sedd och uppskattad både av sin chef 
och sina kollegor, och hen får ofta beröm och tack av sina kollegor. Under fikaraster, så sitter 
de för det mesta tillsammans i enheten, och det händer att de diskuterar arbete. R4 förklarar 
att det är på en annan nivå när arbete diskuteras vid kaffebordet. R5 tycker att de har en stark 
grupptillhörighet inom teamet, att alla medarbetare är engagerade och alla är involverade i 
frågor rörande arbetet. R5 fikar mest med egna enheten, eftersom de gått från att vara fem 
medarbetare till femton så försöker de få med de andra. För det mesta så försöker de låta bli 
att inte prata arbete på fikarasten men ibland halkar samtalsämnet in på det i alla fall. AWs 
har de rätt ofta berättar R5, dessutom organiserar R5s chef då och då en timme med 
”teambuilding”. 

 

Själva arbetet anser R5 är individbaserat, samtidigt som de ofta tillsammans löser uppgifterna 
och arbetet gör hen för teamets skull och handläggningen är beroende av de diskussioner som 
kollegorna för sinsemellan​. ​R6 talar även hen om en stark grupptillhörighet inom teamet: ”Ja, 
framförallt inom teamet. Vi sitter tillsammans och planerar och diskuterar. Vi är väldigt 
sammansvetsade”. 

Personalomsättning 

Anledning som R4 tror är orsaken till att IV har låg personalomsättning är att de har en 
väldigt fin gemenskap på enheten, och dessutom har de inte haft så hög arbetsbelastning så att 
de anställda har inte behövt stressa. Stress föder enligt R4 konflikter: ”När det är press det är 
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då konflikter kommer. Man blir trött och är på och petar på andras grejor, men vi på IV har 
haft väldigt låg omsättning”. 

 

Kollegorna är något som är det mest positiva på arbetsplatsen, och alla respekterar varandra. 
Det som kan vara negativt är de snabba förändringar som sker inom verksamheten, då det kan 
vara svårt att hinna med ibland. R4 är dock van vid det här laget och funderar inte på att byta 
arbete själv då hen trivs så bra. Om anledningen till att IV har relativt låg personalomsättning 
tror R5 främst har att göra med den gemenskap de har på arbetsplatsen, kollegor och chef, 
och dessutom lokalerna de sitter i. R5 tror även att de kan ha att göra med den start man får. 
Hen har alltid känts sig välkommen, delaktig och värdefull i det hen gör. Det enda negativa 
som R5 har att säga om arbetet är det aktivitetsbaserade arbetssättet, eftersom de inte har 
någon fast arbetsplats på kontoret. R6 tror snarare att den låga personalomsättningen beror på 
att det är för att de hittat ett arbetssätt som fungerar samtidigt som de har mer personal. De 
har hittat en stressnivå som är acceptabel. Det bästa på arbetsplatsen tycker R6 att kollegorna 
är, samtidigt som arbetsuppgifterna är intressanta. Hen tycker att de finns bra mellanchefer 
som är bra på att tala om uppåt vad som är viktigt för just dem på IV. Det som hen inte är lika 
nöjd med är det aktivitetsbaserade arbetssättet och att inte ha en fast arbetsplats.  

Tillit 

I fråga om tillit så ger R4 en 9:a till FK som arbetsgivare då hen känner väldigt stort 
förtroende och en 8:a till enhet och närmsta kollegor. Om R5 skulle gradera sin tillit till FK 
som arbetsgivare, enheten och närmsta kollegorna skulle alla få en 10:a på en skala på 1 till 
10:” Jag trivs så bra att det är 10, 10, 10”. Om R6 skulle gradera sin tillit till FK som 
arbetsgivare så skulle hen ge en 8:a av 10 möjliga, enheten och närmsta kollegorna skulle 
båda få en 9:a. 
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5. Analys och diskussion 

Detta avsnitt är uppdelat på följande sätt; först kommer de olika typerna av 
kunskapsprocesser som pågår inom FK på de två olika avdelningar, SJP och IV, att 
identifieras och analyseras. Därefter följer en analys av organisationskulturen inom de två 
avdelningar vilken kommer att diskuteras utifrån begreppen kunskapskultur, identitet och 
grupptillhörighet samt tillit. 

5.1 Kunskapsdelning 

Det är tydligt genomgående inom alla intervjuer att både tyst och explicit kunskap är 
närvarande inom organisationen och att båda sorters kunskap och delandet av denna kunskap 
är nödvändigt för att kunna utföra arbetet. Nedan har de olika processerna för skapande och 
konvertering av kunskap identifierats.  

5.1.1 Socialisering- från tyst till ny tyst kunskap 

Socialisering beskriver Nonaka (1995) som ett första steg i skapandet av kunskap eftersom 
det är en impuls för individer att dela med sig av sin kunskap, vilket även är grunden i 
lärandet av ett nytt arbete. Alla sex handläggare beskriver att mycket under deras introduktion 
till arbetet bestod av att fråga sina kollegor och främst handledare i början för att de skulle 
kunna förklara särskilda moment. Alla nyanställda genomgick en gedigen utbildning, på 
minst tre veckor, i början av deras anställning; den enda som inte gjorde det var R6 då hen 
rekryterades internt. Skapande av kunskap uppstår just när människor arbetar nära varandra, 
ofta under en längre tid, vilket tillåter dem att skapa sig en egen förståelse av arbetsrutiner, 
men också som är lika viktigt; delade värderingar och förståelse (Hislop, 2013). Det som är 
intressant med det är att alla nyanställda handläggare inledde sin tjänst med att genomgå en 
längre utbildning och alla utom R2 gjorde detta inom en större grupp nyanställda. R2 
beskriver att utbildningen för nyanställda på SJP som att den är ständigt under arbete, att det 
varierat från mellan tre till sex månader innan handläggarna har fått börja på sin faktiska 
enhet. Det betyder att den första perioden har det varit fokus på arbetet och arbetsrutiner och 
de har getts en betydligt mindre möjlighet att utsättas för situationer med erfarna medarbetare 
för att skapa delade värderingar och förståelser inom organisationen. 
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Socialisering i det dagliga arbetet är som mest närvarande vid problem i handläggningen, och 
alla sex handläggare beskriver genomgående i intervjuerna, oberoende av avdelning, att 
diskussion och dialog är det vanligaste sättet att lösa problem inom handläggningen.  Två av 
handläggare från avdelningen för IV beskriver båda vikten av erfarenhet och diskussion, och 
att det inte går att lära efter en bok för kunna utföra arbetet. Den individuella kunskapen och 
erfarenheten är viktig och speciellt på avdelningen för SJP så är det problematiskt när erfarna 
kollegor inte är på plats eftersom det då spenderas mycket tid till att identifiera någon som 
kan det specifika momentet. Att sitta bredvid kollegor och exempelvis lyssna på deras 
telefonsamtal är ett sätt som kollegorna lär sig av varandra nu, och det är huvudsakligen så 
den tysta kunskapen sprids. En annan aspekt är tidspressen och förmågan att hantera en hög 
arbetsbelastning, det är något som handläggare lär sig med tiden och även där är kollegors 
erfarenhet och stöttning viktigt.  

 

Båda avdelningarna har även möten regelbundet där det ska finnas tid för diskussioner och 
reflektion gällande handläggning och möjlighet för tyst kunskap att kunna delas. Den 
problematik som finns på avdelningen för SJP är främst tidsbrist, det är ofta mycket annat 
som ska diskuteras vilket gör att diskussionerna prioriteras ner. Avdelningen för IV beskriver 
problemet snarare med storleken på gruppen, att det var lättare när gruppen var mindre men 
inom avdelningen för IV finns det tid för diskussioner.  

5.1.2 Externalisering - från tyst till explicit kunskap 

Båda avdelningar beskriver att de använder sig av OneNote- dokument där medarbetarna 
gemensamt  antecknar viktig information och kunskap som är nödvändig för att klara av 
arbetet vilket är den främsta formen av externalisering av kunskap bland handläggarna.  Detta 
är ett dokument som de på eget initiativ inom enheterna skapat eftersom att det har funnits ett 
behov att dela med sig av kunskapen, både för nyanställda men det är även ett bra hjälpmedel 
för de erfarna medarbetarna.  

5.1.3 Kombinering- från explicit till explicit kunskap 

Alla de sex intervjuade beskriver att det finns en processbeskrivning för det mesta av deras 
uppgifter, däremot att det svårt att genomföra arbetet genom att endast läsa dokumenten. 
Dokumenten beskrivs som väldigt omfattande men inte särskilt tydliga, beskrivs som 
krångliga, endast grundläggande och att läsa dem tar tid samtidigt som att det inte är någon 
garanti för att det räcker för att komma framåt i handläggningen. Handläggarna på båda 
enheterna tar upp problematiken i att många av de ärenden de hanterar sällan stämmer in på 
exemplen som beskrivs i handläggningshjälpen utan att det istället är erfarenheten som driver 
ett ärende framåt. 
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Ett annat sätt som kombinering pågår är när specialister håller utbildningar i exempelvis 
förändringar gällande praxis och lagstiftning, som senare läggs ut på intranätet. En 
problematik som R2 identifierar med detta tillvägagångssätt är att det handlar om 
envägskommunikation och att det är svårt att ta till sig.  

5.1.3 Internalisering- från explicit till tyst kunskap 

Processen av internalisering är beroende av erfarenhet och hur länge handläggaren har 
arbetat. Arbetet på båda avdelningarna är uppenbarligen komplext vilket bland annat R1 
beskriver, det är lagstiftning, praxis samt olika verksamhetssystem att lära sig.  

Handläggarna beskriver att de fick börja med en mindre mängd ärenden för att de sedan 
successivt ökades på vilket är ett effektivt sätt att bygga upp en kunskapsbas. En problematik 
som identifieras för att denna process ska vara effektiv är ärendemängden som handläggarna 
har vid avdelningen för SJP vilket försvårar denna process. R3 beskriver i citat sin start som 
överväldigande då ärendemängden var för hög för hens kompetens vid den tiden. Det är även 
när internalisering sker som det går att dela med sig av sin kunskap, om 
personalomsättningen är hög så finns det färre personer som kan bidra till att starta 
kunskapsspiraler inom organisationen och frekvensen bör sannolikt bli lägre.  

5.2 Organisationskultur 

Organisationskulturen är en avgörande faktor för att KM och kunskapsdelning ska fungera 
effektivt. Nedan diskuteras både likheter och skillnader som har identifierats på de två olika 
avdelningarna.  

5.2.1 Kunskapskultur 

Det är tydligt utifrån den insamlade empirin att diskussion är nödvändigt för alla de sex 
intervjuade handläggarna och de diskuterar ärenden i olika sammanhang; under den faktiska 
handläggningen, under möten men även när de har fikapaus tillsammans och det är mycket av 
denna kommunikation som leder till tyst kunskap men även till trivsel och gemenskap.  

 

Båda avdelningarna, oberoende av team, har upprättat OneNote-dokument där de antecknar 
information och explicit kunskap. Dessa dokument har upprättats på egna initiativ av 
medarbetarna och är inte dokument som ledningen har någon kontroll över. Anledningen till 
att dessa dokument har upprättats kan vara för att de formella dokumenten inte är tillräckliga 
(Heide, 2002), vilka handläggarna beskriver som endast grundläggande och omfattande men 
inte tydliga. 
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Handläggarna på avdelningen för SJP beskriver att de ofta är samma saker som diskuteras på 
möten som ses som problem utan att någon åtgärd sker vilket skapar frustration. De beskriver 
att mycket av besluten kommer uppifrån och det är svårt att vara nytänkande trots att 
förändring krävs för att skapa en bättre arbetsmiljö. R1 tror definitivt att hen skulle bli 
lyssnad på ifall hen hade ett förslag till förändring, men att mycket är sådant som diskuterats 
förut. Ingen av handläggarna tror att det genomförs en större förändring inom arbetssättet, 
och de tycker inte heller att det har någon större möjlighet att påverka sin egen 
arbetssituation. När det gäller kunskapsdelning beskriver R2 i citat att det är belastande att 
hjälpa sina kollegor samtidigt som hen förväntas att utföra sitt eget arbete. Även R1 uppger 
att hens upplevda känsla är att det går att fråga kollegor men att det är inte alltid de har tid 
och hen inte vill belasta dem mer. Handläggarna på SJP beskriver även en otydlighet i 
förväntningarna på dem som handläggare och bristande förståelse från ledningen för en hög 
arbetsbelastning, utöver en vag förståelse för var beslut fattas som påverkar deras situation. 
De har en hög arbetsbelastning, och de får mer att göra hela tiden, samtidigt som den respons 
som de får från ledningen är att kvaliteten på handläggningen måste bli bättre.  

 

Alla dessa ovan nämnda problematiska faktorer som identifierats på avdelningen för SJP är 
alla faktorer som kan påverka medarbetarnas inställning till att dela kunskap. Det vill säga 
den upplevda känslan av delaktighet i beslutsprocesser, till vilken grad de har förståelse för 
de beslut som fattas tillsammans med hur tydliga förväntningarna är på de enskilda 
medarbetarna, för är alla dessa faktorer uppfyllda så känner sig medarbetarna uppskattade för 
deras intellektuella kapital och kompetenser (Hislop, 2013) vilket även de är kriterier för en 
kunskapskultur. 

 

I kontrast till detta så beskriver handläggarna på avdelningen på IV att de tillsammans har 
arbetat fram det arbetssätt de har nu. Alla handläggarna på IV beskriver vidare att den 
upplevda känslan är att de blir lyssnade på ifall de skulle ha ett förbättringsförslag och de 
alltid tas på allvar, och att förändring inte är omöjlig. De finner även alla tre att de har stor 
möjlighet till att påverka sin arbetssituation; de har möjlighet att prioritera, arbeta hemifrån 
och är det något som inte fungerar så är det enkelt att ha en dialog med chefen. R5 beskriver 
att de sätter upp gemensamma mål men hen kan välja själv när och hur hen ska göra det 
vilket hen uppskattar mycket. 

 

För några år sedan var situationen annorlunda, men genom att ledningen fick upp ögonen för 
problemet genom öppna dialoger och samtal så har förändringar genomförts vilket har lett till 
en bättre arbetssituation. R6 beskriver även att hen inte bara har en bra chef utan det finns 
även bra mellanchefer som kommunicerar högre upp vad som är viktigt för just dem. 
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Avdelningen för IV har dessutom regelbundna förbättringsmöten tillsammans med chef och 
specialist som ett forum för diskussion för arbetet. Handläggarna på SJP beskriver en 
problematik där handläggningen är beroende av vissa personer inom enheten. Det går att lösa 
problemen, men det blir svårare. Avdelningen för IV har aktivt arbetat för att få bort detta och 
genomfört en kompetenshöjning det senaste året efter att det uppmärksammades av ledningen 
att det var ett problem.  

5.2.3 Identitet 

R1 beskriver grupptillhörigheten som att den behöver bli bättre, och att det är något som 
påverkar hens vardag på arbetet eftersom sammanhållning bidrar till trivsel. 
Grupptillhörigheten har skiftat i och med att det varit många på enheten som slutat. R3 talar 
istället om att hen inte har så höga förväntningar på sin omgivning, hen är mest nöjd om de är 
lite hövliga och trevliga mot varandra vilket beskrivs i citat. R2 tycker hen har en bra 
gemenskap inom hens enhet men vet att det på andra enheter så inte alls är fallet. Vad 
handläggarna beskriver stämmer väl in på vad Jakobsen och Thorsvik (2013) redogör för 
gällande organisationskultur; att organisationskultur kan skapa grund för social gemenskap 
och ge den enskilde medarbetaren en känsla av tillhörighet och att gemenskap är en viktig del 
gällande trivseln på arbetsplatsen (Jacobsen & Thorsvik, 2013). 

 

I kontrast till handläggarna på SJP, där gemenskapen är ”okej” så målar istället handläggarna 
på IV upp en bild med en avdelning där handläggarna har en väldigt stark gemenskap och 
grupptillhörighet. R6 uppger att handläggarna är väldigt sammansvetsade och R5 berättar att 
alla medarbetare är engagerade och involverade. Alla handläggarna talar även om att de ofta 
får beröm och annan återkoppling gällande deras arbete, vilket de finner mycket positivt, 
både från kollegor och chef. Sammanhållningen specifikt bland kollegorna, är något alla 
handläggarna på IV tar upp som en anledning till att de alla trivs så bra.  

5.2.2 Tillit 

Att desto starkare organisationskultur, desto starkare band mellan medarbetare och chef samt 
sinsemellan medarbetarna (Jacobsen och Thorsvik, 2013) är tidigare konstaterat. SJP graderar 
i genomsnitt sin tillit till FK till 6 på en skala 1 till 10 till skillnad från handläggarna på IV 
som graderar sin tillit till FK till 9 av en 10-gradig skala. Denna skillnad beskrivs identifieras 
tydligt genom att R2 beskriver att FK som organisation är mindre flexibel ju högre upp i 
organisationen och därför graderar hen sin tillit till 5, samtidigt som R4 har så stort förtroende 
att hen graderar tilliten till FK till 10 av 10. Denna differens kan bero på att den distans som 
handläggarna på avdelningen för SJP upplever finns till ledningen. De beskriver i 
intervjuerna att många beslut fattas över huvudena på dem och de upplever en bristande 
förståelse för deras arbetssituation. Däremot är inte skillnaden lika stor när det gäller tilliten 
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till enheten och närmsta kollegorna där tilliten är graderad mellan 7 och 10 på båda enheterna 
vilket kan förklaras med att det handlar om de kollegor som de träffar dagligen och de finns 
en socialt sammanhang som de delar med dessa personer.  

 

Det finns även skillnader gällande hur de två olika avdelningarna uppfattar sin arbetssituation 
och i vilken mån de har möjlighet att styra sin egen arbetsdag. Handläggarna på IV uppfattar 
det som att de har en stor frihet samtidigt som handläggarna på SJP upplever det rakt 
motsatta. Tillit är som tidigare diskuterats en grund för att delegera handlingsfrihet vilket 
främjar flexibiliteten inom organisationen (Jacobsen & Thorsvik, 2013), vilket i detta fall kan 
innebära att det föreligger en bristande tillit från två håll på avdelningen på SJP. Bristande 
tillit både från handläggarnas håll till ledningen och det omvända scenariot.  

 

5.3 SWOT-analys  

För att på en ett enkelt och tydligt sätt kunna beskriva de styrkor, svagheter, möjligheter och 
hot som identifierats på respektive enhet kommer de nedan att presenteras i en respektive 
SWOT-analys.  

5.3.1 Avdelningen för Sjukpenning 

Avdelningen för sjukpenning är den avdelning som har den högsta personalomsättningen 
inom FK. I matrisen på följande sida (se figur 3, s. 46),  beskrivs de olika delarna i en 
SWOT-analys för enheten ur perspektivet kunskapsdelning.  Denna matris (figur 3) beskriver 
att utifrån de utförda intervjuerna så identifieras FK största styrka inom kunskapsdelning, för 
avdelningen för SJP, som dess medarbetare som upplevs som väldigt engagerade and även 
besitter bred kompetens och erfarenhet. Andra möjligheter är en ökad generell förståelse av 
vikten av kunskapsdelning, vilket speglar sig i arbetsannonsen för Försäkringsutredare. 

 

Det som försvårar kunskapsdelningen inom SJP är organisationskulturen där medarbetarna 
inte upplever att det finns någon stark grupptillhörighet, har svag tillit för FK som 
arbetsgivare och känner sig långt ifrån beslutsfattandet gällande de beslut som rör deras 
arbetssituation. Mycket av detta hänger ihop med en hög arbetsbelastning som i sin tur leder 
till att medarbetare slutar, vilket skapar en ännu högre arbetsbelastning. Även 
introduktionsutbildningen ses som en svaghet eftersom det är en hög andel nyanställda som 
slutar. En anledning kan vara utbildningskonceptet som beskrivs som oerhört intensivt 
samtidigt som nyanställda har en period på mellan tre och sex månader i en stor grupp, innan 
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de får möjlighet att komma ut i organisationen på den specifika enheten och hitta sin plats i 
den nya gruppen.  

 

Självklart påverkar även naturlig personalomsättning organisationen i form av pensioneringar 
och utvecklingen med kunskapsintensiva medarbetare gärna söker nya vägar, oberoende av 
organisationen. 

Styrkor  Svagheter 

 

Interna 
faktorer 

Engagerade medarbetare 

Bred kompetens bland 
medarbetarna. 

  

En organisationskultur som inte 
främjar kunskapsdelande 

Hög arbetsbelastning  

Hög personalomsättning  

Introduktionsutbildningen 

 

 

Externa 
faktorer 

Ökad medvetenhet generellt 
inom organisationer vikten av 
kunskapsdelning. 

Personalomsättning i form av 
pensioner. 

Naturlig rörlighet av kompetent 
personal. 

 

 

Möjligheter Hot 

 

Figur 3: SWOT-analys för kunskapsdelning inom avdelningen för SJP 

 

5.3.2 Avdelningen för Internationell Vård 

Avdelningen för internationell vård är istället den avdelning som har den lägsta 
personalomsättningen inom FK. I matrisen på följande sida (se figur 4, s. 46) beskrivs de 
olika delarna i en SWOT-analys för enheten ur perspektivet kunskapsdelning. Denna matris 
(figur 4) visar att även på avdelningen på IV så identifieras FK största styrka inom 
kunskapsdelning även den som dess medarbetare. Det som underlättar kunskapsdelningen 
inom IV är organisationskulturen där medarbetarna upplever en stark grupptillhörighet och de 
har stor tillit för FK som arbetsgivare samtidigt som de känner att de har en lyhörd chef och 
ledning. IV har även flera regelbundna möten, som till exempel mötena för 
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förbättringsförslag vilket möjliggör kunskapsdelning. Externa möjligheter är som en ökad 
generell förståelse av vikten av kunskapsdelning, vilket gäller FK i stort som organisation. 
Svagheter som identifierats är medarbetare påverkas av att de stundtals genomförs snabba 
förändringar, vilket kan tyda på bristande kommunikation från ledningen. Även avdelningen 
för IV påverkas givetvis även de naturlig personalomsättning organisationen i form av 
pensioneringar och utvecklingen med kunskapsintensiva medarbetare gärna söker nya vägar, 
oberoende av organisationen. 

Styrkor  Svagheter 

 

Interna 
faktorer 

Engagerade medarbetare 

Forum för kunskapsdelning 

En lyhörd ledningsgrupp 

God gruppsamhörighet 

Snabba förändringar där 
medarbetarna ibland känner att 
de inte hinner med.  

 

 

 

Externa 
faktorer 

Ökad medvetenhet generellt 
inom organisationer vikten av 
kunskapsdelning. 

Personalomsättning i form av 
pensioner. 

Naturlig rörlighet av kompetent 
personal. 

 

 

Möjligheter Hot 

 

Figur 4: SWOT-analys för kunskapsdelning inom avdelningen för IV 
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6. Slutsats 

I det här kapitlet besvaras de ursprungliga frågeställningarna som var att besvara hur de sex 
intervjuade handläggare tillfredsställer sitt kunskapsbehov, vilka forum och aktiviteter som 
finns för kunskapsdelning samt ifall arbetet med kunskapsdelning kan kopplas till 
personalomsättning. Slutligen avslutas detta kapitel med förslag för ytterligare forskning. 

6.1 Möjligheter och hinder gällande kunskapshantering hos 

Försäkringskassan 

På vilket sätt tillfredsställer sex handläggare vid Försäkringskassan sitt behov av att hantera 
kunskap i sin roll som handläggare? 

Resultatet visar att både avdelningen för SJP och IV har oerhört engagerade medarbetare och 
det tillsammans med den kunskap som de besitter är den största resurs som FK har. Det pågår 
ständiga diskussioner som ett sätt att dela kunskap och komma framåt inom handläggningen. 
Dessa diskussioner är något som alla de sex intervjuade handläggarna värdesätter och anser är 
oerhört viktigt för arbetet. Att sitta bredvid en kollega är det vanligaste sättet att lära sig något 
nytt och alla beskriver sig till stor del villiga att dela med sig av sin kunskap.  

 

Hur är avdelningarna organiserade när det gäller kunskapsdelning, och vilka möjligheter 
och hinder finns det gällande kunskapsdelning inom organisationen i form av aktiviteter, 
forum, och handläggningsprocesser?  

Det finns forum inom båda avdelningar för kunskapsdelning som regelbundna möten och 
konsultationer med specialister. Det framkommer att det finns fler forum, eller åtminstone 
fler möjligheter till kunskapsdelning inom IV, som även aktivt arbetat med kompetenshöjning 
inom enheten senaste året för att enheten inte ska vara så sårbar när medarbetare med 
särskilda kunskaper inte är på plats. Båda avdelningarna arbetar även aktivt med 
OneNote-dokument som delas inom enheten som ett sätt att sprida kunskap. Även SJP har 
forum för kunskapsdelning men dessa forum begränsas av tidsbrist vilket gör att diskussioner 
som innebär kunskapsdelning i förlängningen prioriteras bort.  
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Finns det kopplingar mellan sättet att arbeta med kunskapsdelning och 
personalomsättningen? 

Resultatet visar att känslan av tillhörighet, gemenskap och grad av tillit är alla högre på 
avdelningen för IV än SJP.  Handläggarna på IV beskriver att det finns en god gemenskap 
inom enheten och en god trivsel och det finns en känsla av delaktighet i beslutsfattande. De 
beskriver även att de känner sig uppskattade som individer samt att det arbetet de gör är 
uppskattat från både chef och högre upp i ledningen. Handläggarna på SJP beskriver i 
kontrast till detta att det istället finns en känsla av avstånd till ledningen och en brist på 
förståelse för deras situation som upplevs som frustrerande. Sammantaget så har avdelningen 
för SJP en högre arbetsbelastning, högre press, och känner sig mindre lyssnade på; inte från 
sin närmsta chef men högre upp från ledningen. Handläggarna beskriver att de är väldigt 
styrda och har orimliga förväntningar på sig. Dessutom föder personalomsättning mer 
personalomsättning eftersom de ärenden som har tillhört de handläggare som slutat läggs 
över på de handläggare.  

 

För att sammanfatta resultatet så är organisationskulturen en avgörande faktor för att effektivt 
dela kunskap inom en organisation. De största skillnaderna mellan de två avdelningarna som 
studerats är just inom organisationskulturen och prioritering av kunskapsdelning på grund av 
hög arbetsbelastning. Gruppsamhörighet påverkar trivseln på arbetsplatsen och samtidigt 
viljan att dela kunskap med sin kollegor. Om organisationen inte tillhandahåller tillräckligt 
användbara dokument som beskriver arbetet, så skapar engagerade medarbetare sina egna. 
Vilket bekräftar att medarbetarna verkligen är en organisations främsta resurs. Att möjliggöra 
och prioritera diskussion kollegor emellan, i diverse olika forum, är avgörande för att en 
organisation ska på effektivt sätt arbeta med att dela kunskap. Att möjliggöra dessa 
diskussioner kan även leda till ökad trivsel och social tillhörighet som är gynnande för 
kunskapsdelning, och i förlängningen ger ett skydd till organisationen mot att medarbetare 
frivilligt avslutar sin anställning.  

6.2 Förslag till vidare forskning 

Utifrån de slutsatser som dragit i denna studie vore det intressant att studera vilken faktor av 
tillit, känslan av gruppsamhörighet och identitet är mest avgörande för påverkande av 
personalomsättning, och den kunskapsförlust den innebär, och även hur de påverkar viljan att 
dela kunskap. Det vore även intressant att försöka upprepa en liknande undersökning som 
denna med syfte att se ifall resultatet blir detsamma. Det vill säga hur hög den externa 
reliabiliteten är i denna studie, speciellt med en större population. Dessutom eftersom det 
tidigare är konstaterat att FK har en personalomsättning som ligger i linje med andra statliga 

 

 

49 



 

myndigheter vore det intressant att se ifall liknande skillnader mellan olika enheter går att 
identifiera på en annan stor statlig myndighet som exempelvis Migrationsverket.  
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Bilaga 1 

Intervjuguide 

Introduktion: 

Kunskap hos medarbetare är den viktigaste resursen en organisation har. Kunskapsintensiva 
organisationer såsom Försäkringskassan har svårt att behålla personal, med andra ord så 
förlorar den viktigaste resursen de har när medarbetare slutar. Tidigare forskning inom ämnet 
visar på att det finns en positiv relation mellan kunskapsdelning och personalomsättning, det 
vill säga i det organisationer där aktiv kunskapsdelning existerar så är personalen nöjd med 
sitt arbete och det motsatta. Denna studie är en jämförande studie mellan två enheter, där en 
har hög personalomsättning och en har låg personalomsättning,  och där syftet är att 
identifiera möjligheter och brister inom kunskapshanteringen inom organisationen.  

 

Intervjun är anonym, inga personuppgifter kommer att delges i rapporten.  

Hur länge har du arbetat på ditt jobb?  

Vad har du för arbetsuppgifter inom din avdelning? 

Kunskap och kunskapsdelning 

1. Hur går upplärning till för en nyanställd? Vad finns det för stöd? Ansåg du stödet som 
tillräckligt?  

2. Hur vet du vem du skall vända dig till om du får problem inom handläggningen? Vad 
är det vanligaste sättet att lösa ett problem?  

3. Under fikaraster, diskuteras ärenden? Vilka fikar du med, egna enheten eller är 
gruppen blandad? 

4. Finns det personer som besitter specifik kunskap, på sätt att det blir problematisk ifall 
den personen slutar eller är på semester exempelvis? Enligt vad du har erfarit? 

5. Hur stor betydelse har den individuella erfarenheten på din arbetsplats?  

6. Hur överförs erfarenhet, mellan medarbetare, till gemensam kunskap inom enheten 
eller avdelningen? Vad finns det för forum?  

7. Ifall du skulle börja ha ett nytt ansvar, känner du dig trygg i att du får det stöd du 
behöver? 
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8. Har du något särskilt ansvarsområde på din enhet/avdelning? Hur ser du på att lära 
någon annan det du kan?  

9. Dokumenterar och systematiserar ni lösningar eller för ni lösningar vidare på annat 
sätt och i så fall hur?  

10. På vilket sätt sprider man kunskap och information som inte går att dokumentera  t ex 
kunskap som att prata med sökande av sjukpenning?  

11. Hur fungerar kommunikation mellan medarbetare, och mellan exempelvis olika 
enheter inom samma avdelning?  

12. Sprids kunskapen muntligt från person till person eller finns den dokumenterad?  

13. Tycker du själv att det är viktigt att kunskap delas mellan medarbetare. 

Personalomsättning och organisationskultur 

14. Känner du dig uppskattad och sedd på din arbetsplats?  

15. Om du har ett förslag om ett nytt sätt att arbeta eller utföra någon uppgift, har du 
något forum att lyfta det och tror du att du skulle bli tagen på allvar? Har du gjort det 
eller någon annan vad hände? 

16. Anser du att det finns en stark grupptillhörighet inom din enhet?  

17. Hur ofta har ni teambuilding- aktiviteter som enhetsdagar eller organiserade AW? 

18. Är arbetet och arbetet av en sådan natur att du känner att ni är ett team eller arbetar ni 
individuellt?  

19. Om du skulle gradera din tillit till FK, din enhet och dina närmsta kollegor mellan 
1-10 vad skulle det vara? 

20. I vilken mån har du möjlighet att påverka dina arbetsuppgifter och arbetssituation? 

21. Din avdelning har en relativt hög/låg personalomsättning, vad tror du det beror på? 

22. Vad tycker du är bra och vad är mindre bra på din arbetsplats? 

23. Har du funderat på att byta arbetsplats nyligen, varför? 

Avslutning 

Finns det något du själv vill tillägga angående det vi pratat om? 

Får jag återkomma vid behov? 

Får jag lov att citera dig rapporten, vill du godkänna citaten först? 
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