MAGISTERUPPSATS
MAGISTERUTBILDNING | STRATEGISK INFORMATION OCH KOMMUNIKATION
SEKTIONEN FOR BIBLIOTEKS- OCH INFORMATIONSVETENSKAP/BIBLIOTEKSHOGSKOLAN
2019

Att dela eller inte dela — kunskap

En jédmférande fallstudie om kunskapsdelning i ljuset av
personalomséttning pa Férsékringskassan inom avdelningarna fér
Sjukpenning och internationell vard.

Catarina Berglund

&

TN
R
N\~

AR

HOGSKOLAN I BORAS

VETENSKAP FOR PROFESSION

s

© Catarina Berglund
Mangfaldigande och spridande av innehallet i detta arbete
— helt eller delvis — ar férbjudet utan medgivande.



Svensk titel:

Engelsk titel:

Forfattare:

Fardigstillt:

Abstract:

Nyckelord:

Att dela eller inte dela - kunskap. En jamforande fallstudie om
kunskapsdelning 1 ljuset av  personalomsittning pé
Forsdkringskassan inom avdelningarna for sjukpenning och
internationell vérd.

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.

Catarina Berglund

2020

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
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subject. The result shows that both units are sharing knowledge
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other had significantly lower degree of these previous mentioned
parameters.
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1. Inledning

I en aktuell jobbannons dér handlidggare sokes till Forsdkringskassan (2019) dr en del av
beskrivningen att det som handlidggare ingdr att aktivt arbeta med att utveckla sina kunskaper
och dela med sig av sina erfarenheter. Denna befattningsbeskrivning &r ett av manga exempel
pa det behov som finns av att hantera kunskap inom dagens kunskapsintensiva
organisationer. Denna uppsats kommer séledes att berora amnet knowledge management
(KM) inom just Forsdkringskassan, mer specifikt en jaimforande studie mellan tvé olika
avdelningar och hur de aktivt arbetar med kunskapsdelning ur perspektivet
personalomséttning.

I detta introducerande kapitel kommer bakgrundsinformation om &mnet kunskap och KM
presenteras. Darefter kommer det identifierade forskningsproblemet redogoras for som
handlar om att kunskapsdelning dr viktigt for en organisations framging, samtidigt som att
det 1 kunskapsintensiva organisationer kan vara svart att behalla personal. Nar medarbetare
avslutar en anstillning s innebar det oundvikligen en till en kunskapsforlust for en
organisation. Féljande s& presenteras syftet for denna uppsats tillsammans fragestillning och
den avgrinsning som har gjorts. Slutligen i detta kapitel presenteras dispositionen for
uppsatsens varje kapitel.

1.1 Perspektiv pa kunskap

Information bestér av diverse fakta och data som ar organiserad for att beskriva en situation
eller ett tillstdnd. Kunskap diremot skiljer sig at fran information eftersom kunskap dven
innefattar element av: “truths, beliefs, perspectives and concepts, judgements and
expectations, methodologies and, know-how”(Baskerville & Dulipovici, 2005, s. 84).
Kunskap, dven fast det skiljer sig fran information, kan dock bli dversatt till information till
viss del genom text, tabeller, bilder och liknande metoder (Baskerville & Dulipovici, 2005).

Kunskap har identifierats som existerande i tva olika former; tyst kunskap och explicit
kunskap. Explicit kunskap ar den kunskap som kan bli konkretiserad, i text, bild, form,
tabeller etc., och dr sedd som en objektiv och greppbar kunskap som kan dokumenteras och
forstas utan nagon social kontext och vérderingar. Tyst kunskap bestar av bade kognitiva och
tekniska element men dr daremot kunskap som &r svar, ibland omojlig, att dokumentera och
beskriva med ord och bestar av bdde kognitiva och tekniska element. Det kognitiva i form av
tro, virderingar och tankar som finns hos individen sjélv tillsammans med den tekniska delen
som &r konkret "know-how” och fardigheter (Alavi & Leidner, 2001).



Ett annat sitt att se pa kunskap ar att den &r socialt genererad och aldrig objektiv och fri frdn
vérderingar och idéer. Kunskap &r vad en méinniska kan motivera vara en sanning, en
“justified belief”, utifrdn vad den ménniskan har erfarit och genom ménniskans interaktion
med andra. Ménniskors kunskap kommer ifrdn en process av dialog med andra, dir andra
perspektiv kan framkomma och dir sedan méinniskans kunskap skapas genom dessa
flerfacetterade perspektiv av minsklig interaktion. En annan dimension av denna kunskap &r
att den ger médnniskor en formaga att definiera och forsté situationer, och de kan darefter
agera utifran dessa forstdelser och insikter (Hislop, 2013). Med andra ord sa 1ar méanniskor 1
stor utstrdckning genom konversationer, och ldrande sker sdledes i sociala processer. Larande
sker mestadels 1 den socialkulturella milj6 déar kunskapen &r tankt att anvdndas och en stor del
av larandet som sker i en organisation resulterar i tysta kunskaper, vilket ocksa kan bendmnas
erfarenhetskunskaper (Heide, Johansson & Simonsson, 2012).

1.2 Perspektiv pa Knowledge Management

Knowledge management (nedan KM), ocksa kallat kunskapsstyrning, har ingen exakt
forklaring da forskningen har svart att komma 6verens om vad begreppet stér for och betyder.
En vanlig uppfattning ar dock att KM handlar om styrning av organisationslarande med hjilp
av informations- och kommunikationsteknik (IKT) for att mojliggora att kunskaper inom
organisationer ateranvédnds och ddrmed kan den redan existerande kunskapen vidmakthallas
och nya kunskaper genereras utifrdn den befintliga kunskapen. I praktiken innebdr KM ofta
for organisationer exempelvis intranét och databaser av nigot slag som verktyg (Heide,
Johansson & Simonsson, 2012), men kan dven innebdra aktiviteter som workshops och
seminarier (Gupta, Lakshmi & Aronson, 2000). Det brukar beskrivas att KM bestér av fyra
element: skapandet av kunskap, forvaring/atervinning av kunskap, 6verforing av kunskap och
anvindning av kunskap. Alla dessa fyra element ar grundldggande inom KM (Alavi &
Leidner, 2001).

Skapandet av kunskap sker genom bade sociala samarbetsprocesser och individuella
kognitiva processer dér bade explicit och tyst kunskap skapas, delas, utvecklas, uppdateras
och rittfardigas 1 organisatorisk kontext. Forvaring av kunskap hénvisar till hur en
organisation har strukturerat den kunskapen pa olika sétt for att den ska vara lattillgéanglig for
andra. Overforing av kunskap ror istéllet processen att dverfora tyst kunskap till explicit
kunskap for att undvika kunskapsforlust. Dessa tre forsta element; skapande, forvaring och
overforing av kunskap, leder upp till ett av KMs mal; anvdndandet av kunskap for att
exempelvis 16sa nya problem, styra om strategiska méal, oka effektiviteten och minska
kostnaderna (Chang & Lin, 2015).



Intresset for KM borjade sé sent pa mitten av 1990-talet, da det blev oerhdrt populirt att
infora olika KM-initiativ inom organisationer som ett sétt att hantera den kunskap som finns
inom organisationen. Samtidigt fick den akademiska viarlden upp 6gonen for &mnet och det
har skrivits en omfattande mingd artiklar, bocker och rapporter inom d&mnet sedan dess. Vart
att nimna hir dr exempelvis forskarna Nonaka och Takeuchi som tidigt hade stort inflytande
inom féltet med sin studie om varfor japanska bilforetag blivit s& framgangsrika, 1 vilken de
drar slutsatsen att det handlar om dess formaga att skapa ny kunskap inom organisationen
(Nonaka & Takeuchi, 1995).

KMs centrala id¢ &r att kunskap 4r en avgorande resurs for organisationer och att den bor
hanteras pa ett effektivt och konstruktivt sitt. Organisationer bor utnyttja kunskap for att
forbli konkurrenskraftiga, men dven for att bli innovativa. Det dr forst ndr det finns en metod
for effektiv 6verforing av kunskap mellan individerna inom organisationen som de
kunskapsresurser de besitter kan identiferas (Gupta, Lakshmi & Aronson, 2000). Att kunskap
ar den viktigaste resursen for en organisation dr en fordndring som skett i och med de
oerhorda ekonomiska och sociala fordndringar som skett under slutet av 1900-talet som har
fordndrat arbetets natur till att krdva mer teoretisk och abstrakt kunskap. Denna fordndring
har inneburit en enorm tillvéxt av kunskapsintensiva organisationer. En kunskapsintensiv
organisation innebdr oftast att arbetet som utfors inte ar ett repetitivt arbete utan snarare
handlar om att 16sa komplexa problem genom kreativa och innovativa 16sningar. Detta
innebér bade applicerande av existerande kunskap och skapande av ny kunskap (Hislop,
2013).

Kunskap blir, som ndmnt ovan, en resurs som genererar kunskap hos var och en forst nér
kunskapen delas medarbetare emellan. Kunskapsdelning ér ett av fundamenten inom KM och
spelar en avgorande roll for individers ldrande och utveckling inom en organisation pa grund
av att det mojliggor for individer att ta in och processa information, erfarenhet och kunskap.
Ett exempel pa nér kunskapsdelning sker dr nir en erfaren och kompetent medarbetare
handleder och vigleder en annan medarbetare och pa sitt skapar ny kompetens och
erfarenhet, vilket 4ven &r mélet med kunskapsdelning; att sprida kunskapen som resurs inom
organisationen. Kunskapsdelning dr den metod som anses vara det frimsta medlet for att
kunna hantera den tysta kunskapen inom en organisation (Murtaza Rafique & Mahmood,
2018).

1.3 Problemformulering

Att dela kunskap inom en organisation dr ovan konstaterat som avgdrande for en
organisations framgang. Det innebdr att det dven dr viktigt att anstdlla medarbetare som



besitter vardefull kunskap. Det som dock ér lika viktigt, om inte viktigare, dr att behélla dessa
medarbetare inom organisationen. Medarbetare som avslutar en anstéllning och lamnar en
organisation tar samtidigt med sig den kontextuella och tysta kunskapen som han eller hon
har forskaffat sig inom organisation. Det innebar en oundviklig kunskapsforlust, och med det
resursforlust for organisationen (Hislop, 2013).

1.3.1 Kunskapsforlust

Att ha en hog personalomsittning innebér ett stort problem for en organisation, eftersom
organisationen da drabbas av en kunskapsforlust. Manga kunskapsintensiva organisationer
har svért att behalla personal under en langre tidsperiod och har siledes en hog
personalomsittning. Detta har flera orsaker, bland annat pd grund av att kompetenta
medarbetare dr attraktiva pa arbetsmarknaden vilket skapar en storre rorlighet just for dessa
individer (Hislop, 2013). Medarbetare som frivilligt avslutar en anstéllning har identifierats
som ett av de mest negativa fenomen som drabbar en organisation. Instabilitet i
personalstyrkan hindrar att 1angsiktiga relationer skapas och forhindrar att en kontinuerlig
kunskapsdelning sker, bdde inom och utom organisationen. Andra konsekvenser av hog
personalomsittning innebdr sjidlvklart en hdgre grad av nyrekrytering och de kostnader det
innebdr 1 form av resurser som kravs for att halla intervjuer och vilja ut vem som ska
anstillas (Reiche, 2008). En hog personalomséttning innebir dven kostnader 1 tid eftersom
det tar tid fran de erfarna medarbetarna att 1ara upp nyanstéllda vilket resulterar i en lagre
produktion och kvalité av arbetet. Oerfaren personal kan dessutom innebdra en lagre service
for kunder, som 1 sin tur leder till missndjda kunder och ett minskat virde av varumaérket for
organisationen (Daghfous, Belkhojda & Angell, 2013). Pa sikt kan det dven leda till en ldgre
arbetsmoral hos de kvarvarande medarbetarna (Reiche, 2008).

Ett sitt att behalla personal dr att under en nyrekrytering identifiera personer som kan
identifiera sig med arbetet och organisationens varderingar, eftersom dessa personer dr mer
sannolika att stanna kvar 1 organisationen. Utdver den specifika lampligheten {for
organisationen dr dven de sociala banden mellan medarbetarna en viktig faktor for att stanna
kvar inom en organisation. Aven om en medarbetare har ett 1igt engagemang for
organisationen, kan en medarbetare som har starka sociala band till sina kollegor vara mer
trolig att forbli anstilld i samma organisation. Sociala aktiviteter eller ndra samarbete inom en
arbetsgrupp hjélper till att skapa tillit och en gemensam forstaelse, vilket 1 sin tur kan skydda
en organisations sociala kapital. Ett annat satt for att langsiktigt kvarhdlla medarbetare &r att
se till att det finns en transparens inom ledningen och att medarbetare fér ta del av och ha en
rost géllande beslutsprocesser (Reiche, 2008).



1.3.2 Kunskapsdelning

Forskning visar att kunskapsdelning dr det som dr det effektivaste séttet att sprida kunskap
inom en organisation. Det krdver dock att bade sdndaren och mottagaren av kunskapen ar
villig att delta 1 att dela eller ta emot kunskap. Drivkraften och motivationen till att dela
kunskap kan bero pa vilka mgjligheter och forum det finns inom organisationen till syftet,
men dven den specifika organisationskulturen spelar in for villigheten for medarbetare att
dela sin kunskap inom organisation (Murtaza Rafique & Mahmood, 2018). Aven Daghfous
m.fl. (2013) tar upp vikten av organisationskulturen inom en organisation. Kvarhallande av
kunskap och delande av kunskap grundar sig bada i sociala relationer, vilket innebér att den
organisationskultur som rader spelar en stor roll 1 hanteringen av kunskap som resurs for en
organisation. For att frimja att kunskapsdelning sker s ar det givetvis viktigt att rétt personer
anstélls som bidrar till en positiv arbetsmiljo och dér sociala relationer uppmuntras som
underlattar kunskapsdelning.

Det finns dock flera anledningar till kunskapsforlust inom en organisation. En avgorande
anledning dr som ndmnd ovan hog personalomséttning. En annan avgorande anledning ar
medarbetares mdjliga ovilja till att dela med sig av kunskap, samt en for hog 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 for att
skapa kollektiv nytta inom organisationen gor att medarbetare stélls infor 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 dr inte helt okomplicerad. Det finns risk for sa kallade free
riders, de som girna tar del av andras kunskap men inte &r lika villig att dela med sig sjélv till
andra. Det tar dven tid frén det faktiska arbetet och det finns risk att medarbetare kdnner att
de skulle forlora makt och status inom organisationen ifall de inte ldngre dr unika inom
organisationen med att besitta den specifika kunskapen. Vad som é&r klart dock &r att det ar
villigheten hos den enskilda individen som &r avgérande for att kunskap ska kunna delas
(Hislop, 2013). En annan konflikt som gér att finna inom &mnet dr att ledningen, i en
organisation, ofta ser kunskap hos medarbetarna som en resurs som ska anviandas for att na
organisationens mal. Medarbetaren kan snarare ha synen att kunskapen tillhér dem och att det
ar upp till dem hur, nir och om de vill anvidnda sin kunskap (Hislop, 2013).

1.4 Syfte, fragestallningar och avgransning

For att skapa 0kad forstaelse kring problematiken kring att hantera kunskap kommer denna
uppsats att beskriva kunskapsdelning i ljuset av personalomséttning inom avdelningen for
sjukpenning och inom avdelningen for internationell vard pd Forsdkringskassan (FK).



Anledningen till detta dr att det 4r de tva avdelningar som handldgger drenden inom
organisationen som har den hdgsta, respektive ldgsta, omséttningen av personal. Syftet med
studien dr att utifrdn en kvalitativ fallstudie analysera mdjligheter och hinder géllande
kunskapsdelning och relatera det till personalomséttning inom FK. Syftet mynnar ut 1
foljande forskningsfrégor:

1. Pd vilket sdtt tillfredsstdller sex handldggare vid Forsdkringskassan sitt behov av att
hantera kunskap i sin yrkesroll?

2. Hur dr de tva avdelningarna organiserade ndr det giller kunskapsdelning, och vilka
aktiviteter, forum, och handldggningsprocesser finns det som framjar
kunskapsdelning?

3. Finns det kopplingar mellan sdttet att arbeta med kunskapsdelning och
personalomsdittningen?

1.4.1 Val av studieobjekt

Denna studie har utforts 1 Sverige under hosten 2019. Att Forsakringskassan har valts som
studieobjekt dr pa grund av att det dr en kunskapsintensiv organisation som &r standigt aktuell
1 media och tdmligen outforskad. Under 2019 har minst 13 debattartiklar publicerats skrivna
av Forsédkringskassans hogre ledning i diverse nationella tidningar, inte sillan av
generaldirektdren sjdlv, for att besvara kritik som framfors 1 media (Forsdkringskassan, 2019)
vilket gor organisationen vél vérd att studera.

1.5 Disposition

I detta forsta kapitel har bakgrund och problemdiskussion for denna studie presenterats vilket
utmynnat i syfte och tre fragestillningar. Uppsatsen ar fortsittningsvis disponerad pa foljande
vis: 1 efterfoljande kapitel tva kommer tidigare forskning inom KM och personalomséttning
presenteras, samt en presentation for den teoretiska referensramen for denna uppsats. Detta
overgdr sedan i kapitel tre som berdr metod och tillvigagingssitt for studien dér urval och
metodval diskuteras. I det efterfoljande fjarde kapitlet presenteras organisationen dir
fallstudien har tagit plats tillsammans med den insamlade empirin. Utifran den insamlade
empirin och den tidigare beskrivna teoretiska referensramen genomfors darefter analysen i
kapitel fem. Slutligen ligger denna analys till grund for de slutsatser som dras 1 kapitel sex
dér forskningsfragorna besvaras, samt forslag till fortsatt forskning.



2. Tidigare forskning och teoretisk referensram

Nedan kommer ett urval av tidigare forskning om sambandet mellan kunskapsdelning och
personalomsittning presenteras. Denna forskning har anvénts for att skapa forstdelse for
amnet, samt for att kunna identifiera vilka teorier som kan tinkas vara anvandbara for denna
uppsats.

Utifran den tidigare forskning som finns har tva teorier identifierats som relevanta och
anvindbara for utformande av intervjuguide och for analys av den insamlade empirin.
Analysmodellen som kommer att anvindas i denna studie &r SECI-modellen, som utgér ifran
ett sdrskiljande mellan tyst och explicit kunskap och som beskriver hur kunskap skapas och
sprids inom en organisation (Hislop, 2013). Den kommer att anvidndas for att identifiera hur
kunskap hanteras pad FK. Vidare kommer dven teori om organisationskultur inom
organisationer anvédndas for att tillsammans utgora den teoretiska referensramen for analys av
den insamlade empirin.

2.1 Tidigare forskning

Jacobs och Roodt (2006) genomforde en kvantitativ studie med en enkét som besvarades av
530 sjukskdterskor 1 Sydafrika. Enkéten konstruerades for att kunna besvara frigor géllande
frekvensens och viljan till kunskapsdelning, medarbetares lojalitet mot organisationen och for
att mita hur ndjda sjukskoterskorna var med sitt arbete. Slutsatsen ar att de medarbetare som
hade mojlighet att dela och tillférskaffa sig ny kunskap, som ser sin omgivning ur en positiv
synvinkel och som fér sina behov tillfredsstillda gillande socialt umgénge, sjdlvkénsla och
sjalvforverkligande, dr mindre benédgna att lamna sin arbetsplats for en annan. Rent praktiskt
innebdr det att arbetsgivare bor ldgga stor vikt vid att skapa en organisationskultur som
frimjar kunskapsdelning och vikten av att se ménniskan och kontexten vid inforandet av
KM-initiativ.

Lindsay, Sheehan och De Cieri (2017) beskriver i sin studie hur kunskapsdelning &r en
nyckel for en organisation for att skydda sig frin att medarbetare frivilligt [imnar
organisationen och pa sa sitt skapar en kunskapsforlust for organisationen. Organisationer
bor darfor fokusera pa att behalla och dverfora medarbetares kunskaper under tiden de
fortfarande dr kvar inom organisationen. Aven de utforde en kvantitativ studie med hjilp av
en enkét som besvarades av 306 deltagare fran Australien och Nya Zeeland dér resultatet
visar pa att medarbetarnas tendenser till att identifiera sig med sin arbetsgrupp har en positiv
korrelation med kunskapsdelning och medarbetarens intentioner att Iimna sin arbetsplats.



Studien visar ocksé, dven fast det krdvs mer empiriska studier for att bekrifta, att kénslan av
grupptillhorighet spelar som storst roll for kunskapsdelning dar medarbetare kénner sig sedda
och inkluderade.

En annan studie som genomforts dr en studie frdn 2018 dér Rafique och Mahmood har
studerat 28 olika tidigare kvantitativa studier mellan dren 2006 och 2017 géllande relationen
mellan medarbetares upplevda ndjdhet med sitt arbete och kunskapsdelning. Studien visade
ett starkt samband mellan kunskapsdelning och den upplevda ndjdheten med arbete, de bada
paverkar varandra positivt frdn bada hall. Kunskapsdelning frimjar ndjdhet med arbetet och
det omvinda; ndjdhet med arbetet paverkar kunskapsdelning. Studien visar dven att
kunskapsdelning inom organisationen bland medarbetarna kan leda till generell utveckling av
organisationen och hjélpa den att nd dess mal, men det maste finnas mojligheter for
kunskapsdelning.

2.2 Teoretisk referensram

2.2.1 SECI-modellen; konvertering och skapande av kunskap

En modell som har varit vildigt inflytelserik inom KM &r Nonakas och Takeuchis modell
SECI (1995), en etablerad modell som dven anvénds i denna studie. SECI-modellen beskriver
fyra olika omvandlingar mellan tyst och explicit kunskap som &dven bendmns
kunskapsspiralen. Dessa fyra omvandlingarna av kunskap &r socialisering, externalisering,
kombinering och internalisering (Hislop, 2013).

1. Socialisering ses som en startpunkt for 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 dr svart att formalisera och ofta ér
beroende av tidpunkt och kontext s& kan den endast delas genom delade erfarenheter
genom att spendera tid tillsammans. Socialisering inom en organisation tar ofta sin
skepnad genom “maéstare- och larlingskonceptet” dér larlingen lir genom erfarenhet
med hjilp av méistaren, snarare 4n genom text och manualer. Socialisering kan dven
ske i informella méten utanfor arbetet, dér tyst kunskap som vérderingar och
uppfattningar kan delas och 6msesidig tillit skapas (Nonaka, Toyama & Konnu,
2000).

2. Externalisering innebdr processen dér tyst kunskap omvandlas till explicit kunskap.
Nir tyst kunskap blir explicit, blir kunskapen artikulerad och det mdojliggor att
kunskapen kan delas av andra vilket blir en grogrund {f6r ny kunskap.



Konceptskapande inom ny produktutveckling ir ett exempel pa denna
konverteringsprocess. Ett annat exempel dr nér anstéllda i fabrik far mojlighet att géra
forbattringar 1 tillverkningsprocessen genom att formulera den tysta kunskap som
samlats efter arbete 1 organisationen under manga ar pa jobbet (Nonaka m fl., 2000).

3. Kombinering innebér att redan explicit kunskap sammanstélls till en mer komplex och
systematisk nivé i exempelvis i en rapport inom organisationen eller genom att
explicit kunskap delas i form av mdten och kombinering innefattar direfter att denna
kunskap delas till organisationen. Den explicita kunskapen inhdmtas inom eller utom
organisationen och blir direfter omarbetad s att den passar organisationens behov
och genom denna process blir den till ny kunskap. Ett exempel pd denna process ér
nér en redovisningskonsult samlar in information inom organisationen for att
sammanstélla en drsredovisning for organisationen (Nonaka m fl., 2000).

4. Internalisering &r istéllet processen att forverkliga explicit kunskap till tyst kunskap.
Genom internalisering sa dr den explicita skapade kunskapen delad genom
organisationen och konverterad till tyst kunskap av individerna sjilva. Det innebér att
medarbetarna inte 1dngre behdver manualer for att utfora arbetet, det vet hur de ska
16sa ett problem exempelvis genom erfarenhet och 6vning. En introduktionsutbildning
kan hjdlpa nyanstéllda att forsta arbetet, for att sedan utfora arbetsuppgifterna kan de
internalisera den explicita kunskapen till tyst kunskap. Det dr nér detta sker som
medarbetarens tysta kunskap blir en resurs for organisationen. Denna tysta kunskap
som samlats pa individniva kan sedan sétta igadng en ny spiral for kunskapsskapande
ndr den delas med andra genom socialisering (Nonaka m fl., 2000).

For att sammanfatta denna teori och modell s hdvdar Nonakas och Takeuchi att for att bygga
en larande organisation sa dr det beroende pa 1 vilken grad externalisering utovas och
formedlingen av tyst kunskap, s att forutsattningar finns for att explicit kunskap ska kunna
internaliseras, sa att den kan tas tillvara i organisationen. Om en organisation lyckas
stimulera, och mojliggora, dessa former av ldrande sa leder det till att en inldrningsspiral dir
tyst och explicit kunskap forstirker varandra (Jakobsen & Thorsvik, 2013). Modellen ar
uppbyggd som kunskapsspiral efter det inte dr cirkelprocess utan snarare en stindig pagaende
process ddr kunskap inte bara skapas 1 olika former utan samtidigt dven sprider sig mellan
individ-, grupp- och organisationsnivd. Mélet dr att hitta vigar for innovation och hitta broar
mellan tyst och explicit kunskap (Hislop, 2013). Detta illustreras i figuren pa foljande sida
(SECI model of knowledge dimensions, 2019, Figur 1).
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Figur 1: SECI- modell av de olika dimensionerna av kunskap (SECI model of knowledge dimensions, 2019).

Det innebir att organisationer méste frdmja goda larprocesser bland anstéllda, och skapa
system, forum och processer som medverkar till att tyst kunskap blir artikulerad och explicit.
Detsamma géller processer som bidrar till att explicit kunskap blir en integrerad del av de
anstilldas tysta kunskap (Jakobsen & Thorsvik, 2013).

SECI-modellen har fétt utstd en del kritik sedan 1995 nér den utvecklades. Det argumenteras
for att den inte gar att applicera 1 en vésterlindsk kontext, att tyst kunskap ar alltfér komplex
for att konvertera till explicit kunskap, att individens egna vilja och organisationskulturen inte
tas hénsyn till bland annat (Li & Gao, 2003). I denna studie kommer den dock &nda anvéndas
pa grund av att den &r en sé pass generellt vedertagen teori och modell, men analysen
kommer dédremot dven att kompletteras med teori om organisationskultur.
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2.2.2 Organisationskultur

En organisationskultur utvecklas i ett organisatoriskt ssmmanhang och det som de flesta
definitionerna har gemensamt om vad en organisationskultur ar ett tydligt fokus pé
upplevelser, tankar och dsikter som dr gemensamma for flera personer i ett visst socialt
sammanhang. Det innebér ddremot inte att alla organisationer priglas av en gemensam och
enhetlig organisationskultur (Jacobsen & Thorsvik, 2013). Den organisationskultur som rader
hjélper till att forma medarbetares beteenden inom organisationen. Nagra av de dimensioner
som formar beteenden av medarbetare dr: konfliktldsning, attityd till fordndring, den
upplevda graden av delaktighet i beslut, mélstyrning, organisatoriskt fokus och hur klara
malen dr uppmalade for organisationen och individen (Jacobs & Roodt, 2007). Ofta ar
medarbetarna sjdlva inte medvetna om organisationskulturen tills de stoter pa en annan, men
for att KM ska fungera framgangsrikt inom en organisation &r organisationskulturen
avgorande, och de behover existera och utvecklas tillsammans (Chang & Lin, 2015).

2.2.2.1 Kunskapskultur

Baskerville och Dulipovici (2005) beskriver att en kunskapskultur inom en organisation ir en
organisationskultur som vardesétter larande och kreativitet och dér det finns tid for
medarbetare att reflektera, internalisera och att kunna sétt ord pa kunskap. Eftersom kunskap
ar ndgot som existerar inom ménniskor sa utspringer mycket av KMs idéer fran just teorier
om organisationskultur. Kunskap innebér en kostnad for en organisation, det dr dock svart att
méta i monetdra matt hur mycket investeringar 1 KM ger tillbaka i vinst. Det som é&r klart &r
dock att ledningens syn pa kunskap aterspeglar i vilken grad en organisation har en
kunskapskultur.

Manga ginger ligger fokus 1 en organisation pa att bygga upp optimala IKT-system som kan
lagra och distribuera stora méngder information. En svaghet géllande att det fokuseras pa
IKT-system dr att anvdndarna, det vill siga medarbetarna inom organisationen, att deras
behov och efterfrdgan av ny information och dess mojligheter att kommunicera med andra
gloms bort. Mycket av det individuella lrandet leder till tysta kunskaper och organisationen
kan endast ldra sig om den individuella kunskapen kodifieras och kommuniceras pa nagot vis.
Det kan handla om att individerna dokumenterar sina kunskaper i olika dokument som till
exempel lagras och distribueras via organisationens intrandt. Det vanligaste dr dock att
medarbetare diskuterar sina kunskaper och erfarenheter med andra i olika formella och
informella sammanhang, exempelvis pad moten eller pa lunchrasten. Medarbetare i en
organisation har oftast behov av tillgéng till information och tillgang till forum for
kommunikation, reflektion och tinkande (Heide, Johansson & Simonsson, 2012).
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Heides studie fran 2002 visar pé att medarbetare tenderar att utveckla egna system och
16sningar, om de formella 16sningarna som organisationen erbjuder inte ger meningsfull och
anvindbar information. Detta resulterar i att den information som uppstar inom dessa
grupper har de sjdlva kontroll 6ver och bestimmer sjdlva dess innehéll och utformning. Det
som ledningen kan gora vid en sddan situation &r att identifiera och stodja de
praktikgemenskaper som redan existerar, till exempel att genom att ge dem tid att
kommunicera och tillgang till de IKT-resurser som krévs (Heide, Johansson & Simonsson,
2012).

Kunskap dr makt, och savida det inte finns en stark kunskapskultur, sa 4r ménniskor mindre
benédgna att dela med sig (Baskerville & Dulipovici, 2005). Andra faktorer som kan paverka
medarbetarnas instéllning till att dela kunskap 4r i vilken grad de kénner sig delaktiga i
beslutsprocesser, till vilken grad de har forstielse for de beslut som fattas tillsammans med
hur tydliga forvintningarna 4r pa det enskilda medarbetarna. Ar alla dessa faktorer uppfyllda
sa kinner sig medarbetarna sig uppskattade for deras intellektuella kapital och kompetenser
(Hislop, 2013) vilket dven de é&r kriterier for en kunskapskultur. I en kunskapskultur behdver
det vara tydligt att det &r mer fordelaktigt att dela kunskap 4n att endast lagra kunskapen
individuellt. Att 1dra ut det man kan dr en aktivitet som bor frimjas eftersom kunskapen da
delas samtidigt som den forbattras genom nya perspektiv fran mottagaren (De Long & Fahey,
2000).

2.2.2.1.1. Tillit

En kunskapskultur i en organisation dr en organisation dir det finns en balanserad syn pa
kontroll, tillit och makt eftersom om ménniskor inte litar pa varandra sa kommer de inte
utbyta kunskap och idéer. Tillit hjdlper till att bygga och upprétthélla virdefulla ndtverk och
sociala relationer (Baskerville & Dulipovici, 2005). Ju starkare organisationskulturen, desto
starkare dr tilliten mellan medarbetare och chef och mellan medarbetarna. Tillit 1 det hér
sammanhanget innebdr att det finns en forvéntan om att dessa ska agera i enlighet med de
normer som finns inom organisationen eller den specifika gruppen. Finns det tillit s& finns det
inget behov av ytterligare information eller behov av att kontrollera. Tillit ger dessutom
grund for att delegera handlingsfrihet vilket frdmjar flexibiliteten inom organisationen. Finns
det handlingsfrihet s& foder ofta det nya sociala relationer kring arbetsuppgifterna vilket i sig
gOr att en organisation har léttare att fornya sig (Jacobsen & Thorsvik, 2013). Tillit 4r en
betydande faktor ndr det giller kunskapsdelning, och speciellt nir det géller delande av tyst
kunskap. Tillitsbaserade arbetsrelationer kan skapas genom arbete i team, eller genom
socialisering i icke-arbetsrelaterade sammanhang (Hislop, 2013). Aven De Long och Fahey
(2000) konstaterar att nivan av tillit som finns inom en organisation, mellan olika enheter och
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dess medarbetare, tydligt paverkar méngden av kunskap som flodar bdde mellan olika
medarbetare och in i organisationens databaser, arkiv och andra system.

Ju starkare organisationskulturen, desto starkare ar tilliten mellan medarbetare och chef och
mellan medarbetarna. Tillit 4r ndgot som véxer fram efter langvarig samverkan med andra,
tillit tar tid att bygga upp men kan emellertid brytas ner relativt snabbt (Jacobsen & Thorsvik,
2013). Att lita pd ndgon innefattar ett riskmoment, dér individen gor sig sjélv sarbar genom
att dela med sig av kunskap innan hen fétt nagot tillbaka. Men om det finns en hég niva av
tillit inom organisationen sa minskar risken att ndgon utnyttjar vélviljan hos en annan.
Dessutom visar forskning pd att ju hogre tillit som finns till chef och ledning desto mer villiga
ar medarbetare att dela med sig av kunskap (Hislop, 2013).

2.2.2.1.2 Identitet och tillhorighet

Organisationskultur kan skapa grund for social gemenskap och ge den enskilde medarbetaren
en kénsla av tillhorighet. Detta dr viktigt for att tdcka in ménniskor grundlaggande sociala
behov. For den enskilde sé innebér det en reduktion av osdkerhet och otrygghet eftersom man
ar del av en grupp dir méinniskor tdnker och handlar relativt lika. Gemenskap ar en viktig del
géllande trivseln pd arbetsplatsen. Dessutom sé definierar dven kulturen den egna identiteten;
att den organisation man arbetar inom och arbetet man utfor ar en del av den enskilde
medarbetarens identitet. Detta skapar i sin tur en hogre lojalitet till arbetsgivaren genom liagre
sjukfranvaro och en stabilare personalstyrka (Jacobsen & Thorsvik, 2013).

Nér méinniskor kinner en stark grupptillhorighet &r de mer benédgna att dela kunskap (Hislop,
2013). Att medarbetare identifierar sig med organisationens vérderingar paverkar dven det
kunskapsdelande eftersom en medarbetare upplever dé i mindre grad att den kunskap som
hen besitter tillhor hen som individ vilket i sin tur leder till storre vilja att dela med sig av sin
kunskap (Chang & Lin, 2015). Ett sétt for en organisation att skapa en starkare
tillhorighetskénsla hos sina medarbetare &r att skapa forum for sociala interaktioner. Kulturen
representerar vilka normer och regler som géller for exempelvis méten och
mejlkommunikation, vilket &ven formar hur medarbetarna interagerar och det har avgérande
paverkan for hur kunskap skapas, delas och anvidnds. Genom att tillgéngliggora forum for
sociala interaktioner s& bestimmer kulturen hur kunskap ska anvéndas inom olika situationer
och da ér det forutbestdmt vilka forvéntningar, regler och foljder som giller och det
fortydligar vilka alternativ som finns for sociala interaktioner (De Long & Fahey, 2000).
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3. Metod och genomforande

I detta kapitel presenteras uppsatsens forskningsdesign och metod for insamling av den
empiriska data som utgdr underlaget for analys och slutsats. Aven urval samt kritik gillande
de olika metodvalen presenteras i detta kapitel. Slutligen presenteras den paverkan som
metodvalen haft pd datainsamlingen i denna uppsats.

3.1 Forskningsdesign

Forskningsdesignen for en vetenskaplig uppsats utgdér ramen for insamling och analys av
data. I denna studie har ett induktivt angreppssétt anvénts, det vill séga att teorin ar resultatet
av forskningsansatsen. Teorierna dr formulerade efter den insamlade empirin, dven fast ingen
ny teori har genererats utan snarare empiriska generaliseringar (Bryman, 2008).

Valet att i denna uppsats utfora en jamforande fallstudie av tvé avdelningar inom FK, en sé
kallad multipel fallstudie, motiveras genom att det i och med detta tillvigagingssitt kan
skapas en djupare forstaelse av en viss social foreteelse om det finns tvé eller fler olika fall
som kan jimforas (Bryman, 2008). Malet &r att ha ett tolkande synsitt av en specifik kontext
och hur individerna uppfattar och tolkar sin situation, en kvalitativ metod, snarare &@n att utgd
frén en objektiv verklighet och prova en hypotes sdsom en kvantitativ metod d&mnar att géra
(Pickard, 2013). Den mest forekommande kritiken av fallstudier &r att det resultat som
genereras fran studien inte kan generaliseras. Foresprikare for metoden hdvdar dock att syftet
med en fallstudie inte dr att generalisera till andra fall utan att malet &r att genomfora ett
ingdende studie av ett enda fall och utifrdn detta kunna gora en teoretisk analys. Den
avgorande fragan ar inte om resultatet kan generaliseras till ett vidare sammanhang utan
istédllet hur bra de teoretiska pastdenden dr som kan presentera utifran resultatet (Bryman,
2008) vilket dven dr malet med denna studie.

3.2 Datainsamling

Valet att utfora denna studie med en kvalitativ metod ar pd grund av att det dr det ar det
minskliga beteendet inom en specifik kontext som ska studeras. Darav ar det lampligt att
insamling av empirisk data sker direkt mellan forskaren och intervjupersonen, dir forskaren
anvinds som ett instrument for att kunna forsta och tolka personen som intervjuas (Pickard,
2013). Eftersom denna studie, som tidigare ndmnt, eftersoker kvalitativ, beskrivande och
djupgaende data som é&r alltfor komplex for att samlas in genom exempelvis en enkdét, ar
intervjuer valet for insamling av empiri. Informationen som kommer fram i en intervju ér
annorlunda fran den som kommer fram i exempelvis enkiter, dé respondenten far mojlighet
att svara pa deras egna villkor och forskaren har mojlighet att klargora eventuella frigetecken
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(Pickard, 2013). Dessutom har, generellt sétt, de flesta respondenter tendens till att skriva sd
kort som mojligt om de kan. Att respondenterna besvarar en friga muntligt 6kar mojligheten
att fa fram langre och mer djupgéende svar (Pickard, 2013).

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

3.2.1 Tematisering och utformning av intervjuguide

For att kunna utforma den intervjuguide som anvéindes under intervjuerna si anvéndes teman,
eller &ven bendmnt &mnen. De @mnen som anvints dr kunskap, kunskapsdelning och
personalomsittning; vilket dven dr de teman som presenterats i introduktionen, 1 en ordning
som ska bjuda in for uttommande svar géllande respondenternas tankar, kénslor och
beteende. Utdver uppsatsens teman sd har frigorna utgatt fran syftet med uppsatsen att
beskriva och analysera moéjligheter och hinder géllande kunskapsdelning och relatera det till
personalomséttning inom FK. Intervjuguiden anvidndes som stdod under intervjuerna som en
forsdkran om att det fanns en struktur for frdgorna samt att de frdgor inom uppsatsen teman
stdlldes som var viktiga for att kunna besvara forskningsfragan. Enligt Brymans
rekommendationer (2008) sa har fragorna formulerats pa ett sétt for att undvika vara ledande
samtidigt som de har organiserats i turordning for att {4 ett naturligt flode utefter temat.

3.2.2 Intervjuer

En pilotintervju genomfordes nagra dagar innan de faktiska intervjuerna genomfordes, for att
kunna ge uppskattning av tid till respondenterna, och for att testa hur vil fragorna tas emot
och om nagot behdvdes justeras. Pilotintervjun anvandes dven for att ge intervjuaren vana
och sdkerhet under de faktiska intervjuerna. Pilotintervjun tog ungefédr 30 min, de faktiska
intervjuerna tog mellan 30-45 minuter vilket visade sig vara en bra végledning infor
genomforandet av intervjuerna. Resultatet av pilotintervjun blev att en fraga togs bort och ett
par fragor behdvde justeras ndgot, dessutom uppmirksammades att beskrivningen av syftet
for studien var aningen oklar, vilket justerades innan de faktiska intervjuerna. Dérefter
skickades en kort beskrivning om vad intervjun skulle handla om for att ge respondenterna en
mdjlighet att reflektera dver amnena innan och for att klargora syftet.

Den semistrukturerade intervjuformen har anvénts under denna studie for att kunna f6lja upp
med foljdfragor ndr det faller sig naturligt och for att respondenterna ska ha mojlighet att
kunna svara fritt (Pickard, 2013). Detta resulterade givetvis i att inte exakt samma fragor
stdlldes till alla respondenter, dven fast alla intervjuer utgick frdn samma intervjuguide,
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vilken anvindes mer som en checklista. I en kvalitativ intervju &r det siledes vanligt att
intervjuerna ser olika ut och det &r snarare nskvirt att intervjun ror sig i olika riktningar
eftersom det ger en uppfattning om vad de olika respondenterna anser &r viktigt och relevant
(Bryman, 2008).

Intervjuerna har utforts genom telefonsamtal, pa grund av geografiska omsténdigheter. Det
finns flera fordelar med att utfora telefonintervjuer. Det dr billigare och det tar mindre tid
eftersom det inte dr ndgon restid att ta i ansprak. En ytterligare fordel ar att vid direkta
intervjuer sa kan respondenternas svar paverkas av olika faktorer hos intervjuaren som till
exempel kon, klass, etnisk bakgrund, alder och faktiskt den blotta ndrvaron av intervjuaren.
Distansen som en telefonintervju innebdr minskar, om dn kanske inte eliminerar helt, dessa
mdjligheter till pdverkan av respondenterna. Nackdelarna ér att det kan passa sdmre vid
kénsliga frdgor, 1 denna studie exempelvis fragor géllande lojaliteten till arbetsgivaren, dd det
kan vara mer lampligt att utféra direkta intervjuer. En annan nackdel ar att det inte gar att
avldsa ansiktsuttryck, till exempel vid en undran eller osikerhet gillande en fraga som stillts
(Bryman, 2008). Det finns dock forskning som tyder pé att kvaliteten av informationen som
man far genom en telefonintervju dr jamforbara med personliga intervjuer och att det inte blir
nagra mérkbara skillnader (Bryman, 2008). Inte heller 1 denna studie uppmérksammades
nagra svarigheter med intervjumetoden, utan alla respondenter var véldigt engagerade och
villiga att svara pa frdgor. Om det var en frdga som inte forstods helt s mirktes det av svaret
och frdgan omformulerades en aning istéllet.

3.2.3 Inspelning och transkribering

Intervjuerna spelades in for att sedan skrivas ut i text for att kunna anvinda dem for en
detaljerad analys som en kvalitativ studie ofta kriver, och for att kunna finga
respondenternas exakta ordalag for att exempelvis kunna anvéndas som citat 1 studiens
analysdel och slutsats (Bryman, 2008). Trots att intervjuerna spelades in, fordes dven
anteckningar under loppet av intervjuerna, inte {fOr att anteckna ord for ord vad som sades
utan mer som ett verktyg for att kunna aterkomma till de egna reflektionerna och de
viktigaste punkterna samtidigt som ljudinspelningen gav mdjlighet att till fullo lyssna,
reflektera och kunna vara nirvarande under intervjun (Pickard, 2013). Transkribering
utfordes samma dag som intervjun for att sdkerstilla att en sa korrekt bild som mgjligt av
intervjun framstilldes, det vill sdga att de egna tankar och reflektioner som uppstod under
intervjun inte foll bort pa grund av tidsspann. Detta eftersom intresset under kvalitativa
intervjuer inte endast dr fokuserat pa vad som sagts, utan dven hur det sagts (Pickard, 2013).
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3.2.4 Analysering

Analys har genomgdende varit narvarande under hela processens gang med denna studie;
under intervjuerna i form av uppfoljningsfrdgor, genom arbetet med transkribering och
presentation av empiri och givetvis under de slutsatser som dragits utifrdn vad som sagts och
pa vilket sitt under intervjuerna med hjélp av den teori och bakgrundsinformation som
tidigare presenterats (Pickard, 2013).

Utover SECI-modellen och teori om organisationskultur har &ven en Gap-analys anvints. En
Gap-analys dri grunden ett affiarsverktyg som gor det mojligt for ett foretag att jamfora sin
aktuella prestation med sin potentiella prestation (Gapanalys, 2019) for att pa ett enkelt och
tydligt sitt beskriva mojligheter och hinder inom de tva olika avdelningarna gillande
kunskapshantering. En typ av en Gap- analys dr en sa kallad SWOT-analys. SWOT stér for
Strengths, Weaknesses, Opportunities och Threats (Hékansson & Nelke, 2015) och anvinds
for att identifiera och analysera vilka mojligheter som finns inom en organisation och vilka
resurser organisationen har for att hantera dessa. Fordelen med en SWOT- analys ér att den ér
relativt enkelt att forstd och genomfora, sa linge som tillrackligt med resurser laggs pa att
identifiera faktorer inom de fyra omradena. Det forsta steget ar att definiera vilka faktorer
som dr interna och vilka som &r externa, direfter ska de externa mdjligheterna och hoten
relateras till de interna styrkorna och svagheterna (Hékansson & Nelke, 2015).

Styrkor Svagheter

Interna faktorer

Externa faktorer

Maojligheter Hot
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Figur 2: En SWOT-analys olika komponenter (Hakansson & Nelke, 2015).

3.2.4 Verifiering och rapportering

I slutet av intervjun sa tillfragades alla respondenter om mojlighet att kunna aterkomma vid
behov av verifiering, vilket alla godkénde. Det visade sig inte vara nddvéandigt, men det var
samtidigt en trygghet att veta ifall ndgot behdvdes klargoras. Alla respondenter tillfragades
dven ifall de ville ge sitt godkdnnande innan direkta citat anviandes i rapporten, vilket tre av
de sex respondenterna ville och sdledes dven gjordes.

3.3 Urval

Bade FK som organisation och de respondenter som intervjuats har valts ut genom ett sa
kallat mélinriktat urval. Ett malinriktat urval innebér att forskningsproblemet har statt i fokus,
och dr ett strategiskt forsok att skapa dverensstimmelse mellan forskningsfrdga och urval.
Det kan dven beskrivas som ett sndbollsurval, eftersom valet av forskningsobjekt dr beroende
av varandra pa sa sitt att exempelvis sociala kontakter kan sétta en 1 kontakt med fler som
senare kan utgora respondenter (Bryman, 2008). Férdelen med detta urvalssitt &r att det
underlattar det praktiska genomforande. Nackdelen dr givetvis att det kan vara svart att
argumentera for ett representativt resultat av studien.

FK har valts som studieobjekt pa grund av min tidigare erfarenhet som anstilld pa
myndigheten, samt mdjligheten att pa sa sitt komma i kontakt med HR-avdelningen som statt
till tjanst genom att formedla kontakter med avdelning och enhetschefer och darefter
handléggare som stéllt upp pa intervjuer. FK dr en stor kunskapsintensiv organisation, med
relativt stora skillnader inom olika avdelningar gillande personalomséttning vilket tydligt
framgar av FKs arsredovisning fran 2018, vilket gor organisationen till ett relevant
studieobjekt.

Rapporten innefattar insamlad data frén sex intervjuer fran de tvd olika avdelningarna inom
verksamhetsomradena pa FK for att kunna hitta skillnader och likheter for att forsoka
beskriva FK mgjligheter och hinder géllande kunskapshantering relaterat till
personalomséttning. Det dr svart att avgdra innan hur ménga intervjuer som krivs inom en
kvalitativ studie, for att kunna uppna en teoretisk méttnad, det vill sdga hur mycket empiriskt
data som krivs for att kunna svara pa forskningsfragan och dar ytterligare insamling inte
kommer leda till att ny relevant data tillkommer (Bryman, 2008). Eftersom denna studie har
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utforts under en begrinsad tid har det resulterat i en liten datainsamling, trots att ju mer data
desto bittre nir det géller jimforande studier (Bryman, 2008). De sex intervjuer som
genomfordes malade dock upp en tydlig skillnad mellan de tvd avdelningar pa FK, och med
den begréinsade tidsramen for denna studie i1 atanke, fick det for denna studie anses vara
tillrackligt och uppfylla en tillrackligt teoretisk méttnad.

3.4 Etiska stallningstagande

Forskningsetik ar en viktig aspekt nér en studie genomfors, och har séledes dven varit i denna
studie. Alla respondenter informerades innan intervjun om syftet med studien och hur deras
svar kommer att anvidndas och har dérefter gett sitt medgivande till att medverka. De har haft
mojlighet att dra sig ur studien nér som helst under loppets gang enligt Pickards (2013)
rekommendationer for etiskt korrekt genomford studie Respondenterna i denna studie har alla
en arbetsroll som handldggare, det vill sédga, ingen av dem har en unik roll i organisationen
som létt kan bli identifierade. Ingen privat information kommer att innefattas i denna studies,
for att vara sdker pa att ingen skada dsamkas ndgon av individerna genom hur intervjun tolkas
eller hur resultaten presenteras, dven det enligt Pickards (2013) inrddan. Speciellt eftersom
det dr irrelevant for studiens syfte att ha med respondenternas personuppgifter I rollen som
forskare har integritet varit ett ledord, detta da det dr essentiellt for kvaliteten och
hallbarheten i de etiska beslut som fattats under loppet av studien. De publicerade resultaten
har strévat efter att vara sa korrekta och representativa som mojligt och s oberoende som
mojligt. Detta 1 och med att speciellt gdllande det nidra samspel med respondenterna som
intraffar genom intervjuer som datainsamlingsmetod, och att det alltid finns en risk att
sympatisera med respondenterna. Att ha en kdnnedom om etiska riktlinjer, vérderingar och
etiska teorier har under arbetet med denna studie anvints som ett verktyg for att hantera dessa
yttre element for att nd en s hog vetenskaplig kvalité som mojligt (Kvale & Brinkman,
2014).

3.4 Kritisk reflektion kring den genomforda studien

3.4.1. Reliabilitet och validitet

Reliabilitet och validitet &r viktiga kriterier for att ge ldsaren en bild av kvalitén av en
kvantitativ studie. De kan dven anses vara viktiga vid en kvalitativ studie, om det ldggs
mindre fokus pa fragor som ror mitning. Extern reliabilitet i en kvalitativ studie innebér 1
vilken utstrickning en undersokning kan replikeras. I de flesta fall inom en kvalitativ studie
sa dr det svart att ’frysa” en social situation. I denna studie sé dr den externa reliabiliteten 1ag,
for att den skulle kunna upprepas behover forskaren ga in en liknande social roll for att kunna
jdmfora det som horts och tolkats under intervjun, vilket dr svart; kanske till och med
omdjligt. Den externa validiteten &r d&ven den lag. Extern validitet berdr 1 vilken utstrackning
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som resultatet kan generaliseras till andra sociala miljoer och situationer, vilket i denna studie
dven den ses som lag eftersom det ror sig om en specifik kontext och urvalet dr begrénsat
(Bryman, 2008).

3.4.2 Trovardighet och tillforlitlighet

Det finns mycket som talar for att egenskaper hos intervjuaren kan péverka svaren dven om
det inte finns nagra faktiska bevis. Det &r for att det dr sa manga faktorer som kan paverka
och dr svara att hélla isdr sdsom kon, alder, etnisk bakgrund och socioekonomisk status
(Bryman, 2008). Vissa av dessa faktorer elimineras givetvis vid en telefonintervju, men inte
alla. Vad som kan ha paverkat svaren i denna undersokning, utover intervjuaren, &r att
enhetscheferna var de som tillgodosedde mig med kontaktuppgifter till de som ville stélla upp
pa intervju. Detta innebér saledes att respondenternas chefer var vil medvetna om vilka som
skulle inga 1 undersokningen. Det kan ha paverkat respondenternas svar pa sa sétt att de vet
att deras narmsta chef pa ett enkelt sétt skulle kunna identifiera vem som sagt vad. En annan
faktor som kan ha péaverkat resultatet &r att avdelningarna som de sex handldggarna som
intervjuats arbetar pa dr véldigt olika, inte bara nér det géller arbetsomradet, utan dven hur
avancerade arbetsuppgifterna ér. Att arbeta som handléggare pé Internationell vérd kraver
ingen eftergymnasial utbildning vilket arbetet som handldggare pa Sjukpenning gor.
Dessutom sa arbetar handldggarna pé olika enheter inom de tva olika avdelningarna. Dessa
differenser kan vara en del av forklaringen till de skillnader som visade sig i intervjuerna.

Att som tidigare anstilld inom organisation utféra en undersokning inom den densamma
organisation har givetvis paverkat denna uppsats. For det forsta sd innebér det att jag frén
forsta borjan kunde identifiera ett specifikt problem inom organisation. Utdver detta sa
besitter jag en forstéelse for diverse begrepp och olika situationer som kan péaverka arbetet,
och det detta paverkade respondenternas svar som eftersom de darfor inte behovde forklara
de interna begrepp de anvinde sig av. Fordelen av detta dr att jag som intervjuerna kunde
fokusera pé det som var relevant for fragestédllningarna, nackdelen var att jag redan innan
kunde forutspa en del av svaren vilket skulle paverka trovérdigheten for resultatet. Fragorna
som stillts under intervjuerna har dock noga bearbetats for att vara 6ppna fragor, for att
undvika att vara ledande svaret. Det som utdver talar for trovérdigheten for denna studie &r
med den systematik och tillvigagangssitt som studien genomforts tillsammans med en
medvetenhet om vad forskarrollen innebar for att hdlla mig s& objektiv som mojligt under
arbetet med denna studie.
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4. Intervjuundersokning

I detta kapitel presenteras Forsakringskassan som organisation dar fallstudien dgt rum.
Direfter kommer den inhdmtade empirin i form av intervjuer redogoras for uppdelat i tva
sektioner, en for avdelningen for sjukpenning och en for avdelningen for internationell vérd.

4.1 Forsakringskassan

Denna fallstudie tar plats pa Forsdkringskassan (nedan FK). FK styrs av en generaldirektor,
utndmnd av regeringen, och dr en stor myndighet och organisation med ungefér 14 000
anstillda. Organisationen ar uppdelad i 13 huvudavdelningar varav fem av dessa avdelningar
handlagger drenden som dérefter dr uppdelade i olika geografiska verksamhetsomraden.
Dessa geografiska omréden &r dérefter dven de dr uppdelade i1 avdelningar som bestar av
olika enheter. Ett exempel &r att avdelning for sjukforsdkring har ett verksamhetsomrade 1
Stockholm som innefattar avdelningar for bade sjukpenning och sjukersittning som in sin tur
bestér av olika enheter (Forsakringskassan, 2019). FKs uppgift r att, pa uppdrag av
regeringen, besluta om och betala ut en stor del av de forméner som ingar i den svenska
socialforsdkringen. Socialforsdkringen omfattar i stort sett alla som bor eller arbetar 1 Sverige.
Forsdkringen &r en viktig del av de offentliga trygghetssystemen och har stor betydelse, inte
bara for enskilda, hushall och foretag, utan for hela samhillsekonomin. Utbetalningarna
omfattar mer d4n 200 miljarder kronor per ar, vilket motsvarar sex procent av Sveriges
bruttonationalprodukt (BNP) vilket innefattar bidrag och erséttningar till barnfamiljer, sjuka
och personer med funktionsnedsittning (Forsdkringskassan, 2019). FK kan saledes utifran
detta anses vara en kunskapsintensiv aktor 1 det svenska samhaéllet och en organisation dér
handldggningsprocesser innefattar komplex applicering av gillande lagstiftning och praxis
tillsammans med samordning av, det som beddms vara, relevanta parter for det specifika
drendet.

FK har personalomséttning som foljer den statliga arbetsmarknaden, men som dnda bedoms
vara for hog. Enligt FKs arsredovisning fran 2018 har den 6kat, och den bedoms vara
kostsam och ger ldgre kompetens inom verksamheten. Kostsam pé sé sétt att kontinuiteten 1
arbetet stors samtidigt som kostnaderna for rekrytering, introduktion och utbildning dkar
samtidigt som kompetensen urholkas dd ménga erfarna medarbetare slutar och nya
medarbetare producerar i ldgre takt i borjan av anstéllningen. Dessutom behdver resurser
laggas pd handledning for nya medarbetare vilket 6kar arbetsbelastningen for de andra
medarbetarna (FK arsredovisning, 2018). Personalomséttningen varierar dock inom olika
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delar av organisationen, for medarbetare inom avdelningen for sjukpenning &r den hogre én
inom andra avdelningar. Dessutom &r personalomsittning hogre for nyanstéllda, 20% av de
nyanstillda medarbetarna under 2018 valde att avsluta sin anstéllning inom ett &r (FK
arsredovisning, 2018). Kunskap beskrivs 1 inledningen som en konkurrenskraft for en
organisation. For FK som en statlig myndigheter skulle detta istillet kunna Gverséttas till
legitimitet. Att, som nimnt ovan, stdndigt behova utbilda nya medarbetare for att kunna fatta
och implementera beslut géllande vélfardsformaner kan 1 sin tur paverka kvalitén av dessa
beslut. Legitimitet till den politiska makten paverkas 1 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 forsékringsutredare pa avdelningen for sjukpenning.
Arbetet innefattar handldggning av ansdkningar om sjukpenning pa grund av nedsatt
arbetsformaga enligt den aktuella lagstiftningen. Rent praktiskt innebar det att gora
utredningar och analyser av underlag, framfor allt ldkarintyg. I arbetet ingar dven 16pande
dokumentation av vad som hénder i alla d&renden samt utbetalning av erséttning. Arbetet
kréver stindig kontakt med sjukskrivna, deras arbetsgivare och sjukvérden, via telefon, brev
och e-post. En del av arbetet innebdr dven personliga moten for samordning av de olika
parternas ansvar for att skapa forutséttningar for att den sjukskrivne ska kunna aterga i arbete
(Forsdkringskassan, 2019).

Respondent 4, 5 och 6 arbetar med internationell vard, det vill sdga fragor som ror ersittning
for vérd for svenskar utomlands och vérd for personer som bor och arbetar 1 Sverige men som
inte dr folkbokforda. Den fria rorligheten inom EU/EES-ldnderna ger medborgarna ritt till
bland annat vérd i de ldnder de besdker inom unionen. Vardsystemen och den nationella
lagstiftningen i de olika landerna skiljer sig mycket dt frdn varandra. Huvuduppgiften som
handldggare dr kunna ge medborgare ritt information och utreda vilket land som skall sta for
vardkostnaderna, utfarda rétt vardintyg och fakturera/betala virdkostnader med dessa intyg
som underlag (LinkedIn, 2019).

4.1.3 Forklaring av i denna kontext anvanda termer

e Forsakringsmedicinsk rddgivare (FMR) dr en ldkare som agerar som expertstod for
handléggare att forstd medicinsk information fran halso-och sjukvérden si de kan
virdera informationens betydelse.

e Specialist dr en yrkesbefattning som &r ett annat slags expertstod, en expert inom den
gillande lagstiftningen som ror handldggningen (Forsékringskassan, 2019).

e Aktivitetsbaserad arbetsplats dr en arbetsplats dir de anstédllda inte en egen fast
kontorsplats, utan dr hanvisad till en plats som &r ledig och som dr uppdelade i olika
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zoner efter vilken arbetsuppgift som ska utforas, som till exempel tysta zoner eller
zoner for projektarbete (Kontorslandskap, 2019).

4.2 Insamlad data

Empirin kommer att presenteras dels utifrén respondenterna och den avdelning de tillhor, det
vill sidga sjukpenning (SJP) och internationell vard (IV), samt efter temat kunskap och temat
organisationskultur.

4.2.1 Avdelningen for sjukpenning pa Forsakringskassan

Respondent 1 (R1) har jobbat pd FK i ungefir ett och ett halvt ar. Hen utreder drenden om
ansprak om sjukpenning med telefonen som framsta verktyg. Respondent 2 (R2) har arbetat
pa FK i totalt fyra och halvt ar, hen sa upp sa sig efter en tid men arbetar nu dter som
forsakringsutredare som handldgger drenden inom ramen for sjukforsdkringen. Hen utreder
drenden bade via telefon och genom att ika pa fysiska moten. Aven Respondent 3 (R3)
utreder rdtten till sjukpenning badde genom telefonsamtal och genom fysiska moéten och hen
har arbetat som forsdkringsutredare i tre och ett halvt ér.

4.2.1.1. Kunskap
Introduktion till arbetet

Nér R1 borjade for ett och halvt dr sedan sd var de ménga som borjade samtidigt och det var
enligt hens mening en gedigen upplérning. De hade tre handledare som var ansvariga for
utbildningen och som efter tre manaders utbildning dven fungerade som support under
handléggningen efter att hen hade borjar arbeta pa enheten. Utbildningen bestod av att ldra
sig lagstiftningen, det vill séga sjukforsdkringen, och de paragrafer som anvinds for att kunna
utfora arbetet och de interna styrdokumenten och hur man ska hitta i det och dven praktiska
tips som hur en utfor en telefonutredning men dven vad FK stér for som organisation och dess
viardegrund. Upplédrningen utférdes genom webbutbildningar, genom foreldsningar och dven
genom att de fick sitta bredvid handledarna under vissa handlaggningsmoment. R1 anser att
stodet, i grunden, var tillrdckligt och att det var en jattebra utbildning kvalitativt men att den
déremot inte var s effektiv da de var s manga som borjade samtidigt och det var inte
tillrackligt med handledare, sa det blev mycket vintetid innan hen kunde komma framét. Hen
beskriver att de borjade stegvis, och all information och moment kom inte pé en gdng men
det var mycket att ta in och det var en lang utbildning.

Nér R2 larde sig arbetet sa fick hen éka till ett utbildningskontor fyra dagar i veckan och den
femte arbetade hen pa hemmakontoret. Utbildningen strackte sig over atta veckor dér hen fick
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grunderna i sjukforsikringen och handlédggningen. Hen fick successivt fler drenden och efter
de atta veckorna sé skulle hen handldgga drenden i samma takt som de dvriga. Pa
utbildningskontoret hade hen stdd av handledare och dven videosamtal med en specialist en
gang i1 veckan. Hen beskriver att sedan dess har upplarningen foridndrats helt och numera lars
man upp pa plats pa det kontoret. Nu far de en mentor pé plats och nyanstéllda far helt enkelt
fraga sina kollegor. Pé kontoret dér hen arbetar idag sa beskriver R2 att det har fordndrats
véldigt mycket nér det géller upplarningen. Det har gatt fran en sex manaders period till att
nu utbildas pd tre manader innan de borjar pa sin enhet, och att de nyanstillda istdllet ska f&
arbeta med enklare drenden fOrsta aret, och inte arbeta med arbetslosa och egenforetagare
som betraktas som mer komplexa fall. R2 beskriver dven att: ”Jag minns for tva ar sedan da
var det en del nyanstidllda som néstan var utbrinda, en pad min enhet var pa enheten i tre
mdnader innan hon blev utbrénd.”

R2 forklarar att anledningen var att utbildningen var sa pass ostrukturerad vilket blev mycket
kritiserat och facket kopplades in péd grund av den anledningen. Sen var det dven sa att deras
handledare forsvann pa semester pa sommaren och de nyanstillda forvdntades hantera sina
egna drendekorgar samtidigt som de skulle ticka upp for ménga av sina kollegor som éven de
var pa semester. R2 uppger att det dérefter har organiserats om men hen sidger ocksa att det
borde fungera bittre vid det har laget vilket illustreras av foljande citat:

”Jag tror att de har goda viljor att forsoka fa till det s bra som mgjligt men ibland
kénns det ju som att det borde ha lért sig vid det hér laget. Det rekryteras ju véldigt
manga till sjukforsdkringen, det dr inget nytt att skola in nya medarbetare tinker

jag.

9

Nér R3 borjade pa FK sé borjade hen samtidigt som flera andra som fick en utbildning
tillsammans, direfter blev de utplacerade pa olika enheter. Utbildningen varade i fyra
mdnader, dven fast den var planerad att pdga ldngre. Hen beskriver utbildningen som okej.
Hen borjade under semestertider vilket gjorde att hen inte fick den hjélp och det stdd som hen
behovde, samtidigt som det forvintades att hen skulle stotta sina kollegor under deras
semester. Hen beskriver situationen i foljande citat:

”Sen fick man plotsligt ga in och arbeta i andras korgar och ticka upp for varandra
och man hade inte kompetensen for att tdcka upp for varandra ocksé, och den
forhdjda belastningen nir man var ny. ...Man ska aldrig borja pad sommaren.”

Identifiering av kunskap

Idag om R1 stdter pé problem i sin handldggning sa fragar hen vem som helst 1 teamet, hen
kan ga till olika specialister, dels FMR och dels specialist. Dock séger hen att: ”...sa det gor
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jag vil, men det ar inte alltid ndgon har tid och sadér. Det &r inte alltid det finns tid 1 det
dagliga arbetet att hjélpa sd.”

Det vanligaste sittet att 10sa ett problem gillande handldggningen dr dock att frdga ndgon av
kollegorna. R1 tycker att man ibland kan 16sa problemet sjdlv genom att gréva ner sig i
kéllorna, men tycker att tidsbristen gor att det dr lattare att friga ndgon kollega eller
specialist. Om R2 far problem i sin handldggning s& vet hen var hen ska vénda sig. Det finns
konsultationer en gdng om dagen med specialister och det finns dessutom en
funktionsbrevlada (via mejl) dar man kan stélla korta fragor. Det vanligaste sittet dr dock att
diskutera med en kollega, for att i ett annat perspektiv pa en fraga. Det som tas upp med
specialisterna dr de verkligt komplicerade fragorna. Eftersom R2 &r en mer erfaren
handldggare sa far hen mycket fragor av framfor allt nyanstillda, ndgot som hen har blandade
kanslor infor vilket illustreras 1 f6ljande citat:

... det dr véldigt manga nyanstéllda som kommer och fragar oss édldre och sadér,
eller mer erfarna, for att fa snabba svar hur de ska titta pa ett lakarintyg eller tinka i
det hér laget... det &r lite bdde och jag tycker det dr bra att de fragar men samtidigt
blir det ganska belastande ...nédr man ska stotta andra och sjélv {2 ett bra flode med
beslut och handlaggning av utbetalningar och sadér.”

Aven R3 viinder sig forst och framst till sina kollegor vid problem inom handliggningen. Hen
beskriver att hen numera kénner till deras styrkor, vem som har den specifika kunskapen eller
ar speciellt duktig pd ndgot. Hen beréttar dven att det finns stdd frén specialist, men att det
var ldnge sedan hen sjélv gick pé en sidan sittning. Det dr fraimst de erfarna kollegorna hen
diskuterar med for att komma pa en 16sning. Pa frdgan om det finns personer som besitter
specifik kunskap, som gor att det blir problematiskt ifall de slutar eller ir pa semester, s
svarar R1 att det gor det och att det forsvarar arbetet: ”Det gar att hitta andra pa andra sétt
ocksd men man vet ju saddér vad folk &r extra bra pé och da &r det ju verkligen smidigt att
kunna fraga dem.”

Déaremot tycker hen inte att det 4r omdjligt att hitta pa andra sétt, men att det gar fortare ifall
personen i frga ér plats. Man kan dven bli hanvisad till en grannenhet, om det dr sé att man
frgar runt. Aven R2 anser att det finns kollegor som besitter specifik kunskap s4 att det blir
problematiskt om de inte &r pa plats, och inom méanga omraden dessutom. Nar hen sjalv
slutade sé blev det problem for hens enhet att hantera de 1dnga, komplexa drendena som hen
tidigare hade arbetat med och det fanns heller igen pé enheten att bolla fragor med géllande
liknande drenden. R2 beskriver sjdlv att hen har svarare for vissa administrativa delar, som
vissa mer komplicerade utbetalningar och utredning av sjukpenninggrundande inkomst, sa
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nir det dr semestertider s& finner hen sig sjélv jagandes runt pa avdelningen efter ndgon som
kan hjalpa till:

”’Sa nér det dr semester sd dr det drygt halva styrkan som forsvinner och sé da kan
jag fa springa runt ganska ldnge for att hitta ndgon som forstar det for jag vet
verkligen inte hur jag ska gora. Sa det dr ganska ofta ja, det hiander for jamnan.”

Den individuella erfarenheten anser R2 vara vildigt betydelsefull pa hens arbetsplats
eftersom just sjukforsékringen dr sa pass bred och de har stort bedomningsutrymme.
Samtidigt dr det mycket annan kunskap och forstdelse som behdvs bland annat géllande
verksamhetssystem och utbetalningssystem: Vi har ju ett par olika verksamhetssystem for
att bara hantera utbetalningar och dokumentdra och sé stora buntar med végledningsmaterial
som talar om hur ett drende ska hanteras men det dr knappt sa man kan allt det ddr”. R3 anser
aven hen att de individuella kunskaperna ar viktiga péd hens arbetsplats eftersom de inger en
sorts trygghet till de andra att ha de mer erfarna kollegorna pa plats. Dédremot ser hen inte att
det skulle bli problem ifall ndgon 4r borta da det alltid finns ndgon pa de andra enheterna som
hjélpa till inom specifika omraden.

Forum for kunskapsprocesser

Overforing av enskild kunskap till en gemensam kunskap sker i stérre forum som méten. R1
uppger att inte dr ndgot som sker frekvent men att det kan vara under teamméten eller hos
sittningarna hos ndgon av specialisterna. Det dr dock ndgot som sker spontant och inte
organiserat. R2 beskriver att i hens enhet sa finns det tvd team som har dterkommande moten
dar det ska finnas utrymme for gemensam diskussion. Exempelvis om det finns ett drende
som dr svarbedomt sd kan de gemensamt titta pa det, avidentifierat, och se hur varje
handliggare tinker kring frigan. Aven om det ir ndgot handliggningsmoment som nigon ir
béttre pa sa ska det finnas utrymme for att visa och forklara. Det 4r sé det ska g4 till 1 teorin. I
praktiken kan de dock se annorlunda ut som R2 beskriver foljande:

”De moétena brukar vara rétt si fullspackade, vilket gor att man séllan hinner med
allting som man borde gora och s &r det tyvérr. Sé tanken &r att man ska ha det
aterkommande varje vecka men jag upplever det som ganska séllan som man har
tid med det.”

Vid fragan vad det finns for forum att dela kunskaper for att skapa gemensam kunskap svarar
R3 att det mojligen kan vara konsultationerna med de olika specialisterna. Men annars sa &r
det diskussionerna kollegorna emellan under arbetets gang, hen forklarar att nu med det
aktivitetsbaserade arbetssattet att de kommer ndrmare varandra bade pd gott och ont, och att
de till exempel hor varandras telefonsamtal. Om R1 skulle far ett nytt ansvarsomrade, sé ar
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hen inte helt 6vertygad om att hen skulle fa tillrdckligt med stod: Vi har ju haft utbildning
och sdddr men ibland kan det bli rdtt sa tvdra kast och saker plotsligt sdddr s& 100% sé kanske
det inte skulle funka men det blir vl att man far pussla ihop det efterhand liksom.”. R1
kdnner dock att hen skulle kunna fraga vem som helst, men att det vore lugnare med en
uttalad mentor eller annan tydlig kanal men att det inte alltid &r s. Dessutom skulle hen inte
vilja belasta sina kollegor med fragor. Hen dr tydlig med att hen sjilv inte kénner sig
tillrackligt erfaren for att sjdlv kunna ta pa sig ett extra ansvarsomrade. Diaremot tycker hen
sjdlv att det dr roligt att diskutera och hjilpa nya kollegor, eftersom det ar sd hen anser att
man lar sig. Nér det géller extra ansvarsomraden sa har R2 ett par stycken, dér hen inte fick
nagon utbildningen utan snarare fick fraga runt tills hen blev tillrackligt kunnig inom omrédet
och hen beskriver att det 4r sa det brukar se ut. R2 skulle dock inte kénna sig bekvim med att
lara upp nigon annan inom dessa omrdden dé hen sjélv inte kénner sig helt 100 % sdker pa att
det hen lér ut dr exakt sa som det ska ga till. Daremot trivs hen med dessa ansvar d& hen
gérna vill ha lite andra uppgifter for att arbetet inte ska bli for monotont. R3 har ett ytterligare
ansvarsomrade vilket hen tidigare har tyckt om da det betytt fysiska méten med andra parter
och varit véldigt utvecklande for R3. Nu sedan en tid tillbaka sa sker motena via
telefonsamtal for att spara in restiden, R3 forklarar dock att det inte dr sérskilt anpassat for
den moétesformen, sd nu dr det dr mer anstringande én givande. Hen ser inga problem med att
dela med sig av sin kunskap eller [dmna over till ndgon annan.

Olika dokumenterade 16sningar, viktig information, checklistor och tips géllande
handldggningen finns samlade i ett OneNote- dokument skapat for enheten. Denna
dokumentation &r till stor hjdlp i det dagliga arbetet. Daremot tog det ett bra tag innan R1 fick
vetskap om detta sjélv och hen &r osdker om de nya medarbetarna vet om dess existens. Pa
fragan om hur man sprider kunskap som inte &r dokumenterbar som till exempel hur man
pratar med sokande sé tycker R1 att de togs upp en del under lararledda utbildningar med
olika dvningar, och att det ibland diskuteras under diverse moten. Dock dr den framsta vigen
mellan person till person. Mycket information sprids muntligt vilket R1 ser som positivt men
siger dven att ”det kan bli lite viskleken dver det hela...”. Aven inom R2s enhet sa finns det
ett OneNote- dokument dér en av teamkoordinatorerna pa eget initiativ har strukturerat upp
ett vad R2 beskriver som ett ”miniarkiv”’ med fragor och svar pa alla vanligt forekommande
fragor. Detta dokument beskriver R2 som god hjélp bade for hen sjélv, men speciellt for
nyanstéllda. Néar det giller kunskap som inte gér att dokumentera, sa kallad tyst kunskap, s
finns en del ldrarledda utbildningar som i att hdlla svara samtal med sdkande.
Aterkommande, ungefir varannan ménad, sa héller specialisterna i olika utbildningar i saker
de vill uppméarksamma. En reflektion som R2 har angiende detta ar att: ...det enda jag
tanker pd dr att det ar ganska mycket envigskommunikation. Det &r tva timmars genomgéing
med mojligen en frigestund pé slutet.”
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R1 anser att det dr viktigt att kunskap sprids mellan medarbetaren eftersom all kunskap inte
gér att ldsa sig till i rattskéllor. R1 forklarar ocksa att det inte riktigt finns tid att 14sa sig till
alla svaren i en hog utstrackning, och tycker att kunskapsdelning mellan medarbetare darfor
kan vara ett mer effektivt sétt att kommunicera ifall det kommit férédndringar och
specialisterna har gatt ut med det. R2 beskriver att kunskap sprids bade muntligt och
skriftligt. Mycket av arbetet innebér kontakt med ménniskor och bade positiva och negativa
beslut ska formedlas och planeringar som ska diskuteras. Nedan beskriver R2 nigra av
svarigheterna med att kombinera de olika momenten som handléggare:

”Jag vet att en del nya, som kanske kommer direkt fran universitet, de upplever att
det 4r mycket mer betungande och dér &r det ingenting som man bara hantera en
hog arbetsbelastning. Det r inget man kan l4sa sig till utan dér far man nistan
kidmpa sig fram och hitta eget arbetstempo som man kan hantera [...] Vi har ju en
vigledning och en processbeskrivning som &r jattetydlig, eller nej det tycker jag
inte alls att den 4r. Den dr vildigt omfattande s man kan ldsa det grundldggande.
Men det ar sédllan som det grundldggande ér tillrdckligt och stimmer in just i den
enkla beskrivning for i mitt drende sa sticker det ut med de hir extra sakerna, nu
blir det svart. Da kan man ldsa sig till en viss del sen behdver man léra sig, ju mer
knepiga saker man gor desto mer bygger upp sin egen kompetens. Vilket gor att det
blir lattare ndr man jobbat ett tag”.

R3 forklarar att specifika 16sningar pé problem &r svara att systematisera, och de enkla
frigorna som finns dr sddant som varje handldggare bor veta. Om man stoter pa hinder 1
drenden sa finns stoddokument som ska anvindas, dessa anser dock R3 dr ganska krangliga
och foredrar dirfor att fraga en kollega. Ifall det dr ndgot som behover formedlas gar det att
gora via mejl enligt R3s mening. Mestadels av den kunskap som delas &r dock muntligt och
att R3 tycker det ér viktigt att kunskap delas vidare speglas i féljande citat:

”Det ska gi att ldsa sig till hur man ska handldgga ett drende, och det ar sadant
som man sjalv har ansvar for. Men allt gar inte att ldsa sig till. Ibland &ar det som
vissa saker som ska goras kommer fran luften”.

4.2.1.2 Organisationskultur

Kunskapskultur

Pé frigan om ifall hen skulle lyfta ett forslag for fordndring, var hen skulle gora det och hur
det skulle tas emot svarar hen att det gar att Iimna skriftliga forslag uppat 1 organisationen

och dr det mindre fordndringar s& gar det att ta pa team- eller enhetsmote. R1 tror absolut att
hen skulle bli lyssnad p4, ddremot &r hen oséker pa om det skulle éndras: "Mycket som folk
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lyfter 4r sddant som varit uppe manga ganger men som kommer upp igen sen nér det kommer
in nya och sadér”.

Pé foljdfrdgan om hur det kéinns att det &r samma saker som diskuteras utan att det skett
ndgon dtgird sa svarar R1 att:

”Det kan vara frustrerande och ofta &r det pa en hdgre niva. Det handlar mycket om
stress och sadér och sddana saker. Man har gjort vissa foréndringar som med
geografiska omraden men i grunden dr det ju samma grejor kvar och det dr inget
som l3ses pa ett teammote liksom. Det kan vara lite frustrerande”.

Aven R2 skulle ta upp fragor for forindring pa teamméten eller direkt med chefen. Gillande
om hur ett sadant forslag skulle tas emot beror pa vad det handlar om vilket illustreras hir:
”Jag vet att det inte gér att vara hur nytidnkande som helst eftersom det &r vildigt mycket som
kommer uppifrén i arbetssitt och prioriteringar... ndgon storre forandring gér inte att
genomfora som jag ser det”. R2 har sjdlvt haft asikter om vilka prioritering som ska radda men
beskriver att hen har fatt sldppa fragan eftersom det fran ledningsgruppen ar bestimt pa ett
visst vis, och R2 beskriver att hen da har fatt acceptera det: ”...tyvérr brukar jag mest fa
slappa det och det dr uppifran fran ledningsgruppen sa har man sagt pé ett visst vis. Sen kan
jag tycka det dr skit men gor det 4nda”.

R1 anser att det inte finns sdrskilt stor mdjlighet att som handléggare att pdverka sin
arbetssituation och sina arbetsuppgifter. Hen beskriver att:

”Det dr ungefiar samma grejer som behdver goras och alla gor ju det. Alla har sina
uppstarter och alla har sina beslut och sént dér sa till nigon hdgre utstrickning nej.
Ibland kan man ju variera sig lite, om man kénner for att gora det men det &r i en
ratt snidv ram.”

R2 tycker inte heller att hen har sirskilt stor mojlighet att paverka sin arbetssituation eller
arbetsuppgifter:

”Jag kanske kan vilja sjilv att stinga av telefonen en halv dag s man har tid att
arbeta. Jag gér pa moten sé jag kan vélja att prioritera bort det. Sen maste jag ha ett
visst antal (mdten) per ménad. Sa litegrann, men inte mycket.”
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R3 anser att hen till viss del kan paverka sitt arbete, om &n inte helt eftersom hen maste
anpassa sig till verksamheten. Det som R3 framst kan paverka &r nir hen ska ha moten, dven
fast hen d& behdver anpassa sig till de andra parternas scheman.

R1 anser att de arbetar tillsammans som ett team; dven fast det skiftat sen hens start ifall
arbetet ska ses som individuellt eller teambaserat. R1 tycker att kollegorna diskuterar mycket
och fragar varandra mycket men ju mer det &r att gora, desto mindre support finns det
utrymme till &ven om den upplevda kénslan &r att de flesta vill kunna ge support och hjilpa
kollegor. R2 beskriver dven hen att det har genomgatt ett skifte frain mycket ensamarbete med
egna drenden inne pa sitt kontor till teambaserat arbetssitt i ett dppet kontorslandskap. R2
uppskattar det nya arbetsséttet och tycker det 4r mer ombytligt och hen tror att de flesta andra
gor det ocksa. Det positiva ér att det nya arbetssdttet gor att medarbetarna kan fokusera pa det
som det &r bra pd. R2 tycker att det &r skont att hen nu kan fokusera mer pa komplicerade
utredningar och sa kan andra av hens kollegor arbeta med det mer administrativa uppgifterna.
R3 kénner likasa att de arbetar som ett team. R3 berittar att de forsoker komma pa ett nytt
arbetssdtt och det fors diskussioner om hur de ska arbeta. Hen anser att de dr duktiga pé att
lyssna pé varandra och ta hinsyn. En reflektion som hen gor eftersom det tidigare har varit
sdmre med det. Nu &r de istillet noga med att allt blir gjort d&ven fast det 4r ndgon som inte dr
pa plats av ndgon anledning

Identitet och grupptillhorighet

R1 kénner att hen ar uppskattad och sedd pa arbetsplatsen, och &r véldigt ndjd med sin chef
och den feedback och support hen far Under hens sjukskrivning har hen dven fétt gott stod.
Hen tycker att det fungerar bra med alla personer pa enheten, diremot beskriver hen: ... sen
hur gruppdynamiken blir ibland &r en annan sak. Det kan vara lite stormigt, men gentemot
alla personer dr det bra”. Angdende identitet och grupptillhorighet sa anser R1 att den inte &r
sarskilt stark 1 den fasen nu. Att det varit ett &mne som varit uppe pa senaste teammdtet, att
just grupptillhorighet kan skifta nér det sker fordndringar som att medarbetare slutar och att
de behover bli béttre pa att hitta formen och att de borde organisera aktiviteter som “After
Work”. R1 tycker att bristen pa grupptillhdrighet inom enheten dr ndgot som pdverkar
enhetens egna arbete eftersom sammanhéllningen bidrar till trivsel och att det kan bli svarare
1 arbetet och hur arbetet fordelas och hur man stottar varandra i arbetet. R1 tilldgger dock att
det kan var sé att hen inte dr helt representativ eftersom hen dr sjukskriven till 25%. Under
fikaraster, sa sitter oftast enheten tillsammans, R1 beskriver att de forsoker att inte diskutera
arbetet men det hinder att diskussion ror olika arbetssituationer. R1 kdnner mest de fran den
egna enheten, eller som tidigaste tillhort hens enhet, och uppger att de flesta som hen borjade
samtidigt med har gétt vidare till andra arbeten.

30



R2 anser att hen har en bra ndrmsta chef som synliggor hen, och dven de andra pa enheten.
R2 fikar endast med sin egna enhet, och tycker sjilv att det dr duktiga pa att inte prata om
arbetet. Dock kan de vara sa ifall ndgon haft ett jobbigt samtal att det kan ventileras under
fikatiden. Det finns en stark grupptillhorighet pa R2:s enhet, och att det bara har blivit battre
med tiden. Daremot vet R2 att det inte ser ut sa pé alla enheter, att dér dr det snarare att man
umgas med mojligen ndgon enstaka kollega. R3 tycker dven hen att hen far tillrdckligt med
uppskattning och kinner sig sedd pa enheten. Under fikarasterna sa fikar de mest med egna
enheten och det dr ofta diskussioner ror arbetet pd ndgot sétt. Grupptillhorigheten pa enheten
ar enligt R3s mening “oke;j”:

”Den ar okej. Det &r lite upp och ner... Jag dr mest ndjd med att alla dr hévliga mot
varandra och lite trevliga. Men det beror pd vem du fragar tror jag, men jag tycker
det dr helt okej just nu”.

Personalomsittning

Pé fradgan om varfor hen tror att avdelningen for SJP har relativt hog personalomsittningen s
svarar R1 att hen tror att det primért dr den hoga arbetsbelastningen och den problematik som
den kan medf6ra. Tidigare har det ocksd funnit en otydlighet i forvédntningar i vad arbetet
innebdr och vilket sitt det ska utforas pa. Dessutom beskriver hen: ”Sedan foder vil
personalomséttning i och for sig mer &nnu mer personalomséttning, att det kan kénnas otryggt
och lite stormigt nér folk kommer och gér liksom och kunskapsbasen kan forsvinna och sen i
det sociala”. R1 beskriver dven att en annan anledning kan vara arbetets natur da det inte ar
latta frdgor de arbetar med, eftersom de arbetar med andra manniskor som mar daligt och har
det svart, och att det kan vara svart att inte ta till sig for mycket och att manga génger sa finns
en kénsla av otillrdcklighet: ”... man vill ge mer men tiden och resurserna ér begransade,
vilket kan kénnas jobbigt infor de forsdkrade. Det kan leda till frustration.”. Det 1
kombination med hur FK och sjukforsékringen speglas i media kan leda till en negativ bild
anser R1. Vid frdgan om ifall ledningen har en anledning till personalomsittningen s svarar
R1 att det har de sékerligen eftersom att det dr ledningen som sitter ramen for arbetet och de
som har makten att fordndra. Dock dr R1 osédker pa vad de kan péverka och att det ar svart att
veta vilken niva vissa fragor ska lyftas till.

Angaende varfor personalomsittningen dr hog i jdmforelse med andra avdelningar pa FK
svarar R2 att de kan bero pd att arbetet inte &r eller har varit anpassat till en nyanstélld,
speciellt om man som ny inte arbetat med handldggning innan. En annan anledning tror R2 ar
arbetstempo vilket beskrivs nedan:

”Sen &r det ett sddant tryck med saker som ska produceras, man jobbar nistan alltid
i motvind i ett antal drenden som ska hanteras och det &r mycket prat om saker som
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behover goras... telefonen behover prioriteras, det &r viktigt att alla samtal
prioriteras, samtidigt ar det viktigt att gora alla dessa bedomningar i tid, det ar
viktigt att ni dr snabbt pa bollen med att starta upp drenden, ni ska ringa alla
personer och man ska absolut ha telefonutredningar med alla personer. Det ldggs
liksom bara pd massa saker.”

R2 beskriver sjilv kdnslan att det kéinns som att man som handldggare far mer och mer
mindre uppgifter utover huvuduppgiften och att de tillsammans blir en storre belastning
samtidigt som forvintningarna dr otydliga:

”,..sé fragar man dr det nagot jag inte ska gora? Nej, men det ar viktigt att
prioritera sdger dom. sé fragar man vad som é&r viktigast s& far man inget tydligt
svar och sen blir det en uppf6ljning av kvaliteten och da far man: ni tappar pa
telefonsamtal, det maste ni bli béttre pa.”

Dessa anledningar tror R2 dr avgérande eftersom det kan fa de nyanstillda att kdnna att
arbetet helt enkelt dr 6verméktigt och mer &n vad de kan klara av. Dessutom leder det till en
ond cirkel ndr manga slutar d4 mer erfarna fér ta 6ver deras drenden och nér de da har
orimligt ménga drenden. R2 beskriver dven att det hade varit enklare att klara av ifall
ledningen varit forstdende géllande arbetsbelastningen:

”Det hade vart lattare om man visste att okej det &r mycket att gora nu men gor ni
det hir sé dr vi n6jda sa slapper ni resten. Men det svaret kommer man aldrig att fa.
Jag tror ocksa det ar det som fér dldre och erfarna att tycka det ar tungt att da kan
de mycket och da far de dra lite extra.”

”...det forsvann jattemycket folk pa kort tid och med kort uppsédgningstid och da
skulle deras drenden hanteras eftersom alla d&renden var tvungen att ha en
handléggare. Sé blev det att det bara lades pa och lades utan att man fick bort
nagonting och sen pratade de om att kvalitén var simre och man maste bli béttre.
De som var kvar kinde dé att det finns ingen ljusning, det kommer inte bli béttre
for mig att vara kvar.”

R2 forklarar dock att ledningen har gjort goda forsok att fa till en forandring géllande
arbetsmiljon men att forandringen sker sa pass langsamt att effekten inte blir s kdnnbar nér
det gér sakta neridt med drendemingd eftersom man hinner anpassa sig valdigt snabbt. Nagot
som R2 ser som positivt dr att hen tror att ledningen nu fatt upp 6gonen vad problemet
eftersom de tidigare bortforklarat den hoga omséttningen 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 forklaringen. R3 trivs pd sitt arbete och tycker om att ha
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mycket att gora, da hen starkt ogillar det omvénda scenariot. Hen 6nskar dock att hen hade
haft lite mer tid fOr att kunna arbeta med drendena i den utstrackning som hen skulle vilja.
Angdaende den hoga personalomséttningen pd enheten sa dr R3 inne pd samma spar som R2
och R1 och ndmner arbetsbelastningen som en anledning: ”Arbetsansvaret och typ av arbete,
och att aldrig hinna med allting. Vi lyckas inte behdlla personalen och det ar svért att halla
nere arbetsméngden for de nya.”

Tillit

R1 graderar sin tillit till FK som arbetsgivare pa en skala fran 1 till 10 som skulle de fér 6:a,
samtidigt som ndrmaste kollegorna och enheten far en 9:a. R2 graderar sin tillit till enhet och
nirmsta kollegor till 9:a av 10. FK som arbetsgivare ddremot far en 6:a eller 5:a: ... ju hogre
upp man kommer desto mindre flexibelt 4r det sa dar kanske en 6:a eller en 5:a.”

R3 graderar sin tillit till FK som arbetsgivare till en 7:a, en 7:a éven till enheten och ndrmsta
kollegorna skulle fa en 8:a.

4.2.2 Avdelningen for Internationell vard vid Forsakringskassan

4.2.2.1 Kunskap

Respondent 4 (R4) har arbetat pd FK i 13 ar och hen utreder rétt till vardférmaner for
personer som ir fran ett EU-land men som arbetar i Sverige. Respondent 5 (R5) har arbetat
pa sitt arbete 1 dtta ar och dr handldggare inom fakturateamet inom I'V. Hen handldgger
fakturor fran alla regioner i Sverige som ansoker om erséttning for personer som fatt vard i
Sverige men inte dr folkbokforda i Sverige, direfter sa ska i ungefér hélften av fallen
ersdttningen kréivas tillbaka fran andra lander. Respondent 6 (R6) har arbetat pd FK 1 17 ar,
och pa IV specifikt i 4 ar. Hen arbetar som utredare och utreder ansékningar fran personer
som fatt vérd, eller planerar att soka vard utomlands. I arbetet ingér dven tid 1 kundcenter och
att svara pa fragor specifikt géllande hens arbetsomrade.

Introduktion till arbetet

Nér R4 borjade var det tillsammans med flera andra, eftersom att avdelningen om IV skulle
centraliseras. Det var en utbildning som pagick i tre veckor, och det var varierat med
lararledda foreldsningar tillsammans med ndgra webbutbildningar. R4 tycker att utbildningen
var jattebra och hen hade gott stdd under hela perioden. Nar RS borjade for atta ar sedan sa
hade hen en vildigt bra handledare. Det var en vildigt grundlig genomgéng i exempelvis hur
underlag ska kontrolleras, det som saknades enligt hen var varfor hen skulle gora pa det
sattet. De var ritt fa som arbetade med samma saker vilket gjorde att det var latt att friga
varandra. Hen kan inte uppge nadgon exakt tid som utbildningen tog utan det har
genomgaende fatt stod och upplarning. RS upplever att de fortfarande kénns som hen &r ny,
eftersom hen ldr sig saker hela tiden. R6 anser hens arbete innebér ett vildigt brett
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kunskapsspektrum. Det &r mycket som medarbetarna behdver halla i huvudet, och det kraver
mycket kunskap om internationell lagstiftning inom omradet, EU-lagstiftning och den
svenska lagstiftningen. Nér R6 lardes upp sé fick hen en forkortad och férenklad upplirning,
och tanken var att de skulle hantera drenden pa ett enklare sétt &n de gor idag. De flesta som
borjade samtidigt som hen var erfarna kollegor frdn andra avdelningar och som stod hade de
en specialist till hands. R6 anser att det stodet da inte var tillriackligt och det innebar i
praktiken att de fick fraga runt vildigt mycket, och det visade sig dven i personalenkéter
efterat: ”...och det har visat sig dven 1 personal, personalen har métt véldigt déligt 1 borjan.
Men nu har man tagit krafttag i situationen och gjort forandringar och dar har dven
utbildningen varit en viktig del.”

Identifiering av kunskap

Idag ifall R4 stoter pé problem i1 handldaggningen s diskuterar hen med sina kollegor, ifall det
inte gar att 10sa sé finns det tillgéng till specialisthjélp men det vanligaste 4r diskussion
sinsemellan. Om RS stéter pd problem 1 handldggningen sa letar hen 1 arbetsdokumenten om
processen och végledningen, om hen inte hittar svaret s viander hen sig till hens kollegor.
Om de inte kan 16sa problemet s& gér hen till en specialist. Det vanligaste séttet dr dock att
inom teamet 16sa problemet genom diskussion. Likasd R6 beskriver att hen kan vinda sig till
specialister eller till chefen. Det vanligaste séttet dr dock att ha samtal och diskussioner inom
teamet vilken hen beskriver nedan:

”Det dr formodligen, skulle jag séga, samtal och diskussion inom teamet, och inom
enheten men framforallt inom teamet. Vi dr ju vildigt manga som jobbat ldnge och
har den erfarenheten och kan det hér breda. Sen finns det ju de som inte kan hela
spektrat men vi dr ndgra som kan alltihopa och diskuterar vildigt mycket med
varandra och oftast ricker det. Alternativet ar att man kontaktar specialist som inte
alltid &r jattetillgdngliga. S& det dr den vagen man gér, men diskussion &r
vanligast.”

R4 beskriver att det numera inte langre finns personer som organisationen dr beroende av
eftersom de nyligen genomgatt en kompetenshdjning som innebar att alla kan allt. Detta
innebadr att de flesta har lika kompetens. Diaremot anser R4 @nda att den individuella
erfarenheten har stor inverkan pa arbetet vilket beskrivs har: ”Vildigt stor, vi kan inte ldra
efter en bok. Vi har ingen manual och manga sorters intyg och situationer, det dr verkligen
erfarenhet som giller.” Aven R5 talar om den kompetenshdjning som gjorts och forklarar att
tidigare sd var det ett problem att det fanns personer som enskilt ansvarade for vissa fragor,
det uppdagades framforallt nér det var en kollega som gick pé fordldraledighet. En
kompetenshojnings har darfor gjorts inom teamet s att alla ska ha lika grundkunskaper dven
fast det blir att vissa fokuserar mer pa sarskilda saker:
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”Det var for ndgot &r sedan det uppticktes att det var lite kénsligt. Det var nér en
gick pé fordldraledighet, dd blev det sahér oj. Vi kan ju inte sluta med det hér
arbetsuppgifterna. D4 blev det lite 1 borjan att alla ska kunna allt, men det blev lite
splittrat. Sa nu har vi gatt tillbaka att man gor saker i perioder. Men da blir det
ocksé att man inte gjort nagot pa tre ménader sa ska man stilla om sig. Men det
funkar 4nd4. Sen blir det ju inte att alla kan allt, utan en del har ju fatt jobba mer
med &n sak och s men nu har alla ett litet hum om vad alla goér och hur det gér
till.”

R5 anser att efter denna kompetenshdjning spelar den individuella erfarenheten mindre roll.
Oftast gar hen dock till den som arbetat ldngst. hen tycker dock att dven de nyanstilldas
erfarenheter &r viktiga, hur det gar till pd andra arbetsplatser till exempel. Angéende om det
finns personer som sé pass viktiga for organisationen att det blir problem ifall ndgon ar borta
sa svarar R6 att det numera inte finns det eftersom de aktivt arbetat med att bredda
kompetensen hos alla medarbetare i teamet. Forr var det mer beroende av vissa personer, men
numera &r det inte lika kinnbart om nagon erfaren slutar. Ddaremot har den individuella
erfarenheten stor betydelse for flodet 1 &rendena. Dessutom sé finner R6 att de diskussioner
de har inom teamet &r véldigt betydelsefulla for att stétta varandra och for att komma framaét 1
ett drende.

Forum for kunskapsprocesser

Pé fragan hur erfarenhet utbyts sinsemellan for att skapa gemenskap kunskap svarar R4 att
det pagédr mycket diskussioner, tva och tvé eller i grupp om tre. Dessutom finns mdten dir
drenden kan diskuteras. Nu har enheten véxt fran 10 till 25 personer, de har gjort att dessa
diskussioner inte fatt sa stor plats. R4 tycker sjdlv att det dr léttare att utbyta kunskap i mindre
grupper och kunskap delas framst mellan person till person, nér olika situationer uppstéar. R4
tycker att det dr véldigt att kunskap delas eftersom ju ldngre man arbetar ju mer 14r man sig.
Aven R6 framhiver vikten av att dela med sig av kunskap: Det #r jittevirdefullt. Jag tycker
att det personliga upplevelserna ar viktiga att dela med sig av, samtidigt som det &r viktigt att
vi har en liktydigt beddmning. Diskuterar vi inte sa blir det inte lika.”

RS beskriver att de forum som finns for att dela kunskap mellan medarbetare till gemensam
kunskap dr bland annat det OneNote- dokument som delas inom teamet. Dér noteras mycket
information, kontaktuppgifter eller information om négot speciellt drende, avidentifierat, ifall
en liknande situation skulle uppsta. Dessutom sa har de forbéttringsmdten varannan vecka
och pulsmoéten som beskrivs moten dér alla ger en bild av hur l4get ar just nu. RS beskriver
vidare att teamen inom IV &r sé olika och arbetar med sa olika saker och de har inte med den
andra delen att gora. Nér det géller dokumentering och systematisering av 10sningar av
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vanligt forekommande problem sa anser R4 att de under aren varit ganska déliga pa att
dokumentera, men att de blir bittre och battre. Specialisterna har en Wiki-sida dér de lagger
upp exempelvis om det &r en situation som uppkommit flera ganger och hur handlaggarna ska
ga till vaga. Den mesta av den kunskapen som gér att dela i skrift delas genom OneNote. Den
sa kallade tysta kunskapen delas mer genom att sitta bredvid och visa. RS anser att grunderna
till arbetet gar att lisa sig till, men att diskutera och sitta med &r det basta for att forsta
sammanhanget. RS tycker att det dr véldigt viktigt att kunskap delas, ju ldngre hen sjalv
jobbat, ju mer har hen sjélv forstétt att manga uppskattar nédr hen delar med sig sin kunskap
aven fast hen egentligen ar ritt forsiktigt lagd som person. R6 anser dven hen att det forum
som finns, utdver diskussioner, for att utbyta kunskap och skapa gemensam kunskap ar det
OneNote-dokument dir de dokumenterar viktigt kunskap och diverse handlaggningstips.
Dessutom har de veckométen dér de diskuterar saker som de vill ta upp med varandra, dér
dven specialist sitter med. Att prata med varandra dr avgérande for handldggningen anser R6:
”Det dr dokumenterat men den muntliga spridningen av kunskap ér en viktig del i det men vi

har ju vara regelverk och rutiner. Men man kan inte handldgga alla d&renden endast efter
boken.”

R4 har nyligen fatt ett nytt ansvarsomrade som handledare och kénner att hen fatt gott stod
frdn bade chef och specialister for att kunna utfora arbetet, och hen tycker det ar véldigt roligt
och spannande att ldra upp de nyanstéllda. Det som hen uppskattar mest ar att se framstegen
som de gor, utan att de sjdlva 4r medvetna om sin utveckling. Ifall RS skulle fa ett nytt
ansvarsomrade sé dr hen absolut sdker pa att hen skulle fa tillrdckligt med stod. Framforallt
efter den kompetensutveckling som pagétt det senaste dret sd har det visat att det finns stod
att fa. RS har nyligen varit handledare for de nyanstillda, en uppgift som hen tycker ar vildigt
rolig. Hen tycker det dr roligt att 1dra ut och uppger att budskapet till de nya har varit att det
finns inga dumma fragor och att de far frdga hur mycket de vill.

4.2.2.2 Organisationskultur

Kunskapskultur

Om R4 skulle lyfta en frdga om exempelvis ett nytt arbetssitt sa skulle hen lyfta det i grupp
och till chefen som kan lyfta det hogre upp. Hen forklarar att chefen ibland ger forslag péd en
annan losning eller att ndgon tidigare helt enkelt lyft det. Men den upplevda kinslan ar att
hen kan lyfta forslag: ’Men jag kdnner att jag kan och det ger effekt. Inte allt... statligt &r ju
specifikt vad man far och inte far goéra. Man maéste ha rimliga forslag”. Inom teamet sa ar det
framst forbattringsmotena dir det gér att lyfta forslag for till exempel arbetssétt:

I teamet dr det mer forbattringsforslagsmdten dar man kan ta upp saker, det ar
med specialist, som kan se pa det gillande rattssdkerheten och s& om det skulle
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funka. Det tycker jag ocksa fungerar bra, man gor alltid ett forsok att det ska titta
nirmare pa. Det kdnns inte omojligt”.

Fortséttningsvis forklarar R4 att de tillsammans har arbetat fram arbetssittet de har idag: Vi
har sjédlva fétt jobba fram, under de hér aren, sittet vi ska arbeta pd och vi har praktiskt och
teoretisk tagit fram hur vi ska arbeta”. RS forklarar 4ven hen att det 4r under
forbattringsmdten dir fragor kan tas upp, det r med specialist som kan se pa den géllande
rittssdkerheten och sa om det skulle funka. Hen anser att det funkar bra och den upplevda
kénslan dr att det inte dr omdjligt, forslag tas alltid pd allvar.

For att aterkomma till om det skett ndgon fordndring inom avdelningen, eftersom R6 beskrev
sin start som rorig och att personalen inte madde sirskilt bra i borjan av anstillningen, sa
tillfrigades R6 om hur ledningen fick upp 6gonen for att det var en situation som inte var
héllbar. R6 forklarar att de hade vildigt mycket samtal och 6ppna situationer med chefen, 1
kombination med att det var manga som slutade. Detta ledde 1 sin tur till en omorganisation.
R6 beskriver att mycket av det som storde arbetet var att de fick gora andras arbete, mycket
av vilket dr sadant som behovde utforas pa en géng, vilket hen beskriver nedan:

”Vi kom inte framat och sen var det vildigt mycket saker som kom och stérde oss
ocksa. Framforallt brander pa andra héll som vi skulle hoppa in och ta del av s& vi
fick liksom inte jobba ostort med det som var var uppgift d& utan det var mycket
som att man skulle sldcka branden helt enkelt”.

Den omorganisation som skedde har lett till mer arbetsro, klarare besked. R6 beskriver att de
sjdlva fick vara med och diskutera: Vi har fitt vara med och diskutera, sen kan jag inte pasta
att vi har blivit horda alla gadnger men det som vara chefer 4stadkommit har burit frukt”. Nér
det géller forbattringsforslag 1 dagsldget sa brukar de forst diskuteras med kollegor och chef
och R6 tycker att pa det stora hela sa tas de saker som medarbetarna vill fordndra pa allvar.

R4 anser att hen har stor makt att paverka sin arbetssituation och sin arbetsdag och det
upplever hen som mycket positivt. Hen kan exempelvis arbeta hemifran och komma senare
ifall hen behdver. RS anser dven hen att hen har stor mojlighet att paverka sin arbetssituation:

”Vaildigt stor kan jag tycka. For att samtidigt som vi sétter upp gemensamma maél
sd har jag 4nd4, kan jag sjélv bestimma nér och var jag ska gora det. Det kidnns
ocksé vildigt bra. [...] Ibland &r det svart si, d& pratar jag med min chef nér det
géller prioriteringar, men annars tycker jag att det ar stor frihet”.
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R6 tycker att hen till viss del kan styra sin arbetssituation sjilv, sjdlva arbetet baseras pa
lagstiftning men &r det sé att hen har en dilig dag s& har hen stor mojlighet att sitta sjélv,
arbeta i sin egen takt och vilja vilka uppgifter hen ska gora.

Identitet och grupptillhorighet

R4, 5 och 6 trivs alla pa sitt arbete och kidnner sig uppskattade och sedda. R4 tycker att bade
ledningen och chefen har respekt for det arbete de gor, de ar intresserade och kommer pa
moten. Hen tycker att de har en stark grupptillhorighet och att arbetet de gor, gor de som ett
team: Vi jobbar som ett team vilket dr en faktor till att jag vill gora ett bra jobb samtidigt
som det inte endast hinger pa mig. Vi arbetar tillsammans”.

R5 beskriver vidare att de dr vildigt duktiga pa att ge varandra feedback inom teamet; bade
fran kollegor och chef. R6 berittar att hen har manadssamtal med sin chef varje ménad, och
finner att de samtalen dr mycket givande dé hen fér bra feedback pd vad hen gor bra och ifall
det finns nagot som behover forbattras. Hen kdnner sig sedd och uppskattad bade av sin chef
och sina kollegor, och hen far ofta berdm och tack av sina kollegor. Under fikaraster, sa sitter
de for det mesta tillsammans 1 enheten, och det hinder att de diskuterar arbete. R4 forklarar
att det dr pd en annan niva nér arbete diskuteras vid kaffebordet. RS tycker att de har en stark
grupptillhorighet inom teamet, att alla medarbetare &r engagerade och alla dr involverade i
frigor rorande arbetet. RS fikar mest med egna enheten, eftersom de gatt fran att vara fem
medarbetare till femton s& forsoker de fa med de andra. For det mesta sa forsoker de lata bli
att inte prata arbete pa fikarasten men ibland halkar samtalsdmnet in pé det i alla fall. AWs
har de ritt ofta berittar RS, dessutom organiserar R5s chef da och dé en timme med
“teambuilding”.

Sjdlva arbetet anser RS &r individbaserat, samtidigt som de ofta tillsammans 16ser uppgifterna
och arbetet gor hen for teamets skull och handldggningen 4r beroende av de diskussioner som
kollegorna for sinsemellan. R6 talar &ven hen om en stark grupptillhdrighet inom teamet: “Ja,
framforallt inom teamet. Vi sitter tillsammans och planerar och diskuterar. Vi ar valdigt
sammansvetsade”.

Personalomsittning

Anledning som R4 tror dr orsaken till att IV har lag personalomséttning &r att de har en
vialdigt fin gemenskap péd enheten, och dessutom har de inte haft sd hog arbetsbelastning sa att
de anstillda har inte behovt stressa. Stress foder enligt R4 konflikter: ”Nér det dr press det ar
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dé konflikter kommer. Man blir trétt och dr pé och petar pd andras grejor, men vi pa IV har
haft vildigt 1dg omséattning”.

Kollegorna dr ndgot som &r det mest positiva pé arbetsplatsen, och alla respekterar varandra.
Det som kan vara negativt ir de snabba forandringar som sker inom verksamheten, d& det kan
vara svért att hinna med ibland. R4 4r dock van vid det hér laget och funderar inte pa att byta
arbete sjdlv da hen trivs s bra. Om anledningen till att IV har relativt 1dg personalomséttning
tror RS framst har att géra med den gemenskap de har pé arbetsplatsen, kollegor och chef,
och dessutom lokalerna de sitter i. RS tror dven att de kan ha att géra med den start man far.
Hen har alltid kénts sig vilkommen, delaktig och vardefull i det hen gor. Det enda negativa
som R5 har att siga om arbetet dr det aktivitetsbaserade arbetsséttet, eftersom de inte har
ndgon fast arbetsplats pa kontoret. R6 tror snarare att den 1dga personalomséttningen beror pé
att det dr fOr att de hittat ett arbetssitt som fungerar samtidigt som de har mer personal. De
har hittat en stressniva som &r acceptabel. Det bésta pa arbetsplatsen tycker R6 att kollegorna
ar, samtidigt som arbetsuppgifterna ar intressanta. Hen tycker att de finns bra mellanchefer
som dr bra pa att tala om uppat vad som ar viktigt for just dem pé IV. Det som hen inte r lika
ndjd med dr det aktivitetsbaserade arbetssittet och att inte ha en fast arbetsplats.

Tillit

I frdga om tillit s& ger R4 en 9:a till FK som arbetsgivare da hen kinner véldigt stort
fortroende och en 8:a till enhet och ndrmsta kollegor. Om RS skulle gradera sin tillit till FK
som arbetsgivare, enheten och narmsta kollegorna skulle alla fa en 10:a pa en skala pa 1 till
10:” Jag trivs sa bra att det ar 10, 10, 10”. Om R6 skulle gradera sin tillit till FK som

arbetsgivare s skulle hen ge en 8:a av 10 mdojliga, enheten och ndrmsta kollegorna skulle
bada fa en 9:a.
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5. Analys och diskussion

Detta avsnitt dr uppdelat pa foljande sitt; forst kommer de olika typerna av
kunskapsprocesser som pagar inom FK pé de tva olika avdelningar, SJP och IV, att
identifieras och analyseras. Dérefter foljer en analys av organisationskulturen inom de tva
avdelningar vilken kommer att diskuteras utifran begreppen kunskapskultur, identitet och
grupptillhérighet samt tillit.

5.1 Kunskapsdelning

Det ér tydligt genomgaende inom alla intervjuer att bade tyst och explicit kunskap &r
nirvarande inom organisationen och att bdda sorters kunskap och delandet av denna kunskap
ar nodvandigt for att kunna utfora arbetet. Nedan har de olika processerna for skapande och
konvertering av kunskap identifierats.

5.1.1 Socialisering- fran tyst till ny tyst kunskap

Socialisering beskriver Nonaka (1995) som ett forsta steg i skapandet av kunskap eftersom
det dr en impuls for individer att dela med sig av sin kunskap, vilket dven dr grunden 1
larandet av ett nytt arbete. Alla sex handldggare beskriver att mycket under deras introduktion
till arbetet bestod av att fraga sina kollegor och frimst handledare i borjan for att de skulle
kunna forklara sérskilda moment. Alla nyanstéllda genomgick en gedigen utbildning, pa
minst tre veckor, 1 borjan av deras anstéllning; den enda som inte gjorde det var R6 di hen
rekryterades internt. Skapande av kunskap uppstar just ndr ménniskor arbetar nidra varandra,
ofta under en lidngre tid, vilket tillater dem att skapa sig en egen forstaelse av arbetsrutiner,
men ocksa som dr lika viktigt; delade véarderingar och forstielse (Hislop, 2013). Det som &r
intressant med det &r att alla nyanstillda handldggare inledde sin tjinst med att genomga en
langre utbildning och alla utom R2 gjorde detta inom en storre grupp nyanstéllda. R2
beskriver att utbildningen for nyanstillda pd SJP som att den dr stindigt under arbete, att det
varierat fran mellan tre till sex ménader innan handlédggarna har fétt borja pa sin faktiska
enhet. Det betyder att den forsta perioden har det varit fokus pa arbetet och arbetsrutiner och
de har getts en betydligt mindre mdjlighet att utsittas for situationer med erfarna medarbetare
for att skapa delade vérderingar och forstaelser inom organisationen.
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Socialisering i det dagliga arbetet &r som mest nérvarande vid problem i handlaggningen, och
alla sex handldggare beskriver genomgéende i intervjuerna, oberoende av avdelning, att
diskussion och dialog &r det vanligaste séttet att 16sa problem inom handldggningen. Tvi av
handldggare fran avdelningen for IV beskriver bada vikten av erfarenhet och diskussion, och
att det inte gér att 1dra efter en bok for kunna utfora arbetet. Den individuella kunskapen och
erfarenheten ar viktig och speciellt pd avdelningen for SJP sa dr det problematiskt nir erfarna
kollegor inte &r pa plats eftersom det d& spenderas mycket tid till att identifiera ndgon som
kan det specifika momentet. Att sitta bredvid kollegor och exempelvis lyssna pd deras
telefonsamtal dr ett sdtt som kollegorna lar sig av varandra nu, och det dr huvudsakligen sa
den tysta kunskapen sprids. En annan aspekt &r tidspressen och formégan att hantera en hog
arbetsbelastning, det d4r ndgot som handlaggare lar sig med tiden och dven dér &r kollegors
erfarenhet och stottning viktigt.

Bada avdelningarna har 4ven mdoten regelbundet dir det ska finnas tid for diskussioner och
reflektion géllande handldggning och mojlighet for tyst kunskap att kunna delas. Den
problematik som finns pa avdelningen for SJP dr framst tidsbrist, det &r ofta mycket annat
som ska diskuteras vilket gor att diskussionerna prioriteras ner. Avdelningen for IV beskriver
problemet snarare med storleken pé gruppen, att det var léttare nér gruppen var mindre men
inom avdelningen for IV finns det tid for diskussioner.

5.1.2 Externalisering - fran tyst till explicit kunskap

Bada avdelningar beskriver att de anviander sig av OneNote- dokument diar medarbetarna
gemensamt antecknar viktig information och kunskap som ar nédvéndig for att klara av
arbetet vilket dr den frimsta formen av externalisering av kunskap bland handlaggarna. Detta
ar ett dokument som de pé eget initiativ inom enheterna skapat eftersom att det har funnits ett
behov att dela med sig av kunskapen, bade for nyanstéllda men det r dven ett bra hjélpmedel
for de erfarna medarbetarna.

5.1.3 Kombinering- fran explicit till explicit kunskap

Alla de sex intervjuade beskriver att det finns en processbeskrivning for det mesta av deras
uppgifter, diremot att det svart att genomfora arbetet genom att endast lisa dokumenten.
Dokumenten beskrivs som vildigt omfattande men inte sirskilt tydliga, beskrivs som
kréngliga, endast grundldggande och att ldsa dem tar tid samtidigt som att det inte d4r nadgon
garanti fOr att det rdcker for att komma framét 1 handldggningen. Handldggarna pé bada
enheterna tar upp problematiken i att ménga av de drenden de hanterar séllan stimmer in pa
exemplen som beskrivs 1 handldggningshjilpen utan att det istéllet ar erfarenheten som driver
ett &rende framat.
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Ett annat sitt som kombinering pagar dr nér specialister haller utbildningar i exempelvis
fordndringar géillande praxis och lagstiftning, som senare 14ggs ut pa intranitet. En
problematik som R2 identifierar med detta tillvigagangssitt ar att det handlar om
enviagskommunikation och att det ar svart att ta till sig.

5.1.3 Internalisering- fran explicit till tyst kunskap

Processen av internalisering dr beroende av erfarenhet och hur ldnge handldggaren har
arbetat. Arbetet pa bdda avdelningarna ar uppenbarligen komplext vilket bland annat R1
beskriver, det ar lagstiftning, praxis samt olika verksamhetssystem att ldra sig.

Handldggarna beskriver att de fick bérja med en mindre méngd drenden for att de sedan
successivt 6kades pa vilket ar ett effektivt sitt att bygga upp en kunskapsbas. En problematik
som identifieras fOr att denna process ska vara effektiv dr d&rendeméngden som handldggarna
har vid avdelningen for SJP vilket forsvarar denna process. R3 beskriver i citat sin start som
overvildigande da drendemingden var for hog for hens kompetens vid den tiden. Det ér dven
ndr internalisering sker som det gar att dela med sig av sin kunskap, om
personalomséttningen dr hog sé finns det farre personer som kan bidra till att starta
kunskapsspiraler inom organisationen och frekvensen bor sannolikt bli lagre.

5.2 Organisationskultur

Organisationskulturen dr en avgorande faktor for att KM och kunskapsdelning ska fungera
effektivt. Nedan diskuteras bade likheter och skillnader som har identifierats pé de tvé olika
avdelningarna.

5.2.1 Kunskapskultur

Det ar tydligt utifrdn den insamlade empirin att diskussion dr nddvandigt for alla de sex
intervjuade handlaggarna och de diskuterar drenden i olika sammanhang; under den faktiska
handldggningen, under mdten men dven nér de har fikapaus tillsammans och det dr mycket av
denna kommunikation som leder till tyst kunskap men dven till trivsel och gemenskap.

Béda avdelningarna, oberoende av team, har upprattat OneNote-dokument dir de antecknar
information och explicit kunskap. Dessa dokument har upprittats pa egna initiativ av
medarbetarna och dr inte dokument som ledningen har ndgon kontroll 6ver. Anledningen till
att dessa dokument har uppréttats kan vara for att de formella dokumenten inte ir tillrackliga
(Heide, 2002), vilka handldggarna beskriver som endast grundldggande och omfattande men
inte tydliga.
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Handlidggarna pd avdelningen for SJP beskriver att de ofta &r samma saker som diskuteras pé
mdten som ses som problem utan att ndgon atgérd sker vilket skapar frustration. De beskriver
att mycket av besluten kommer uppifrén och det dr svart att vara nytdnkande trots att
forandring kravs for att skapa en battre arbetsmiljo. R1 tror definitivt att hen skulle bli
lyssnad pa ifall hen hade ett forslag till fordndring, men att mycket dr sddant som diskuterats
forut. Ingen av handléggarna tror att det genomfors en storre fordndring inom arbetssattet,
och de tycker inte heller att det har nagon stérre mojlighet att paverka sin egen
arbetssituation. Nar det géller kunskapsdelning beskriver R2 i citat att det &r belastande att
hjélpa sina kollegor samtidigt som hen forvintas att utfora sitt eget arbete. Aven R1 uppger
att hens upplevda kénsla dr att det gar att frdga kollegor men att det ar inte alltid de har tid
och hen inte vill belasta dem mer. Handldggarna pa SJP beskriver dven en otydlighet i
forvéntningarna pa4 dem som handldggare och bristande forstaelse fran ledningen for en hog
arbetsbelastning, utover en vag forstielse for var beslut fattas som paverkar deras situation.
De har en hog arbetsbelastning, och de fir mer att gora hela tiden, samtidigt som den respons
som de far fran ledningen ar att kvaliteten pa handlaggningen maste bli bittre.

Alla dessa ovan ndmnda problematiska faktorer som identifierats pd avdelningen for SJP ar
alla faktorer som kan pdverka medarbetarnas instéllning till att dela kunskap. Det vill sdga
den upplevda kénslan av delaktighet 1 beslutsprocesser, till vilken grad de har forstielse for
de beslut som fattas tillsammans med hur tydliga férvintningarna ar pa de enskilda
medarbetarna, for dr alla dessa faktorer uppfyllda sd kinner sig medarbetarna uppskattade for
deras intellektuella kapital och kompetenser (Hislop, 2013) vilket dven de &r kriterier for en
kunskapskultur.

I kontrast till detta sa beskriver handldggarna pa avdelningen pé I'V att de tillsammans har
arbetat fram det arbetssitt de har nu. Alla handlédggarna pé I'V beskriver vidare att den
upplevda kénslan dr att de blir lyssnade pd ifall de skulle ha ett forbattringsforslag och de
alltid tas pa allvar, och att forandring inte &r omgjlig. De finner dven alla tre att de har stor
mojlighet till att padverka sin arbetssituation; de har mojlighet att prioritera, arbeta hemifran
och dr det nadgot som inte fungerar s r det enkelt att ha en dialog med chefen. R5 beskriver
att de sitter upp gemensamma mél men hen kan vilja sjilv nédr och hur hen ska gora det
vilket hen uppskattar mycket.

For ndgra ar sedan var situationen annorlunda, men genom att ledningen fick upp 6gonen for
problemet genom Oppna dialoger och samtal sd har fordndringar genomforts vilket har lett till
en bittre arbetssituation. R6 beskriver dven att hen inte bara har en bra chef utan det finns
dven bra mellanchefer som kommunicerar hogre upp vad som &r viktigt for just dem.

43



Avdelningen for IV har dessutom regelbundna forbéttringsmoten tillsammans med chef och
specialist som ett forum for diskussion for arbetet. Handlédggarna pa SJP beskriver en
problematik dér handldggningen dr beroende av vissa personer inom enheten. Det gér att 10sa
problemen, men det blir svarare. Avdelningen for IV har aktivt arbetat for att fa bort detta och
genomfort en kompetenshdjning det senaste aret efter att det uppmérksammades av ledningen
att det var ett problem.

5.2.3 Identitet

R1 beskriver grupptillhérigheten som att den behdver bli béttre, och att det &r ndgot som
paverkar hens vardag pa arbetet eftersom sammanhallning bidrar till trivsel.
Grupptillhorigheten har skiftat i och med att det varit ménga pd enheten som slutat. R3 talar
istéllet om att hen inte har sa hoga forvintningar pa sin omgivning, hen dr mest ndjd om de dr
lite hovliga och trevliga mot varandra vilket beskrivs i citat. R2 tycker hen har en bra
gemenskap inom hens enhet men vet att det pa andra enheter sé inte alls ar fallet. Vad
handléggarna beskriver stimmer vil in pa vad Jakobsen och Thorsvik (2013) redogér for
géllande organisationskultur; att organisationskultur kan skapa grund for social gemenskap
och ge den enskilde medarbetaren en kénsla av tillhorighet och att gemenskap ér en viktig del
gillande trivseln pa arbetsplatsen (Jacobsen & Thorsvik, 2013).

I kontrast till handléggarna pa SJP, dar gemenskapen &r ”okej” s mélar istéllet handldggarna
pa IV upp en bild med en avdelning dér handldggarna har en véldigt stark gemenskap och
grupptillhorighet. R6 uppger att handlaggarna ar vildigt sammansvetsade och RS beréttar att
alla medarbetare dr engagerade och involverade. Alla handldggarna talar &ven om att de ofta
far berdm och annan aterkoppling gillande deras arbete, vilket de finner mycket positivt,
bade fran kollegor och chef. Sammanhéllningen specifikt bland kollegorna, &r nagot alla
handléggarna pa IV tar upp som en anledning till att de alla trivs sd bra.

5.2.2 Tillit

Att desto starkare organisationskultur, desto starkare band mellan medarbetare och chef samt
sinsemellan medarbetarna (Jacobsen och Thorsvik, 2013) &r tidigare konstaterat. SJP graderar
1 genomsnitt sin tillit till FK till 6 pa en skala 1 till 10 till skillnad frdn handldggarna pa 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 dr mindre flexibel ju hdgre upp 1
organisationen och dirfor graderar hen sin tillit till 5, samtidigt som R4 har sé stort fortroende
att hen graderar tilliten till FK till 10 av 10. Denna differens kan bero pé att den distans som
handldggarna pa avdelningen for SJP upplever finns till ledningen. De beskriver i
intervjuerna att manga beslut fattas 6ver huvudena pa dem och de upplever en bristande
forstaelse for deras arbetssituation. Diremot &r inte skillnaden lika stor nér det géller tilliten
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till enheten och narmsta kollegorna dér tilliten 4r graderad mellan 7 och 10 pé bada enheterna
vilket kan forklaras med att det handlar om de kollegor som de tréaffar dagligen och de finns
en socialt ssmmanhang som de delar med dessa personer.

Det finns dven skillnader gillande hur de tvé olika avdelningarna uppfattar sin arbetssituation
och 1 vilken mén de har mojlighet att styra sin egen arbetsdag. Handldggarna pa IV uppfattar
det som att de har en stor frihet samtidigt som handlédggarna pa SJP upplever det rakt
motsatta. Tillit &r som tidigare diskuterats en grund for att delegera handlingsfrihet vilket
frimjar flexibiliteten inom organisationen (Jacobsen & Thorsvik, 2013), vilket 1 detta fall kan
innebéra att det foreligger en bristande tillit fran tva hall pa avdelningen pa SJP. Bristande
tillit bdde fran handldggarnas hall till ledningen och det omvénda scenariot.

5.3 SWOT-analys

For att pa en ett enkelt och tydligt sitt kunna beskriva de styrkor, svagheter, mojligheter och
hot som identifierats pa respektive enhet kommer de nedan att presenteras i en respektive
SWOT-analys.

5.3.1 Avdelningen for Sjukpenning

Avdelningen for sjukpenning dr den avdelning som har den hogsta personalomséttningen
inom FK. I matrisen pé foljande sida (se figur 3, s. 46), beskrivs de olika delarna 1 en
SWOT-analys for enheten ur perspektivet kunskapsdelning. Denna matris (figur 3) beskriver
att utifrdn de utforda intervjuerna sé identifieras FK storsta styrka inom kunskapsdelning, for
avdelningen for SJP, som dess medarbetare som upplevs som véldigt engagerade and dven
besitter bred kompetens och erfarenhet. Andra moéjligheter dr en 6kad generell forstielse av
vikten av kunskapsdelning, vilket speglar sig 1 arbetsannonsen for Forsdkringsutredare.

Det som forsvarar kunskapsdelningen inom SJP &r organisationskulturen dér medarbetarna
inte upplever att det finns nadgon stark grupptillhdrighet, har svag tillit for FK som
arbetsgivare och kadnner sig langt ifrén beslutsfattandet géllande de beslut som ror deras
arbetssituation. Mycket av detta hdnger ihop med en hog arbetsbelastning som 1 sin tur leder
till att medarbetare slutar, vilket skapar en Annu hogre arbetsbelastning. Aven
introduktionsutbildningen ses som en svaghet eftersom det dr en hog andel nyanstéllda som
slutar. En anledning kan vara utbildningskonceptet som beskrivs som oerhort intensivt
samtidigt som nyanstdllda har en period pa mellan tre och sex ménader i en stor grupp, innan
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de far mojlighet att komma ut i organisationen pa den specifika enheten och hitta sin plats i
den nya gruppen.

Sjélvklart paverkar dven naturlig personalomséttning organisationen i form av pensioneringar
och utvecklingen med kunskapsintensiva medarbetare gérna soker nya vigar, oberoende av
organisationen.

Styrkor Svagheter

Engagerade medarbetare En organisationskultur som inte
framjar kunskapsdeland
Interna | Bred kompetens bland ramyar kunsiapsaeiande
faktorer | medarbetarna. Hog arbetsbelastning
Hog personalomséttning

Introduktionsutbildningen

Okad medvetenhet generellt Personalomsittning i form av
inom organisationer vikten av pensioner.
Externa .
kunskapsdelning. C
faktorer Naturlig rorlighet av kompetent
personal.
Mojligheter Hot

Figur 3: SWOT-analys for kunskapsdelning inom avdelningen fér SJP

5.3.2 Avdelningen for Internationell Vard

Avdelningen for internationell vard &r istillet den avdelning som har den lagsta
personalomséttningen inom FK. I matrisen pa foljande sida (se figur 4, s. 46) beskrivs de
olika delarna i en SWOT-analys for enheten ur perspektivet kunskapsdelning. Denna matris
(figur 4) visar att dven pa avdelningen pa IV sa identifieras FK storsta styrka inom
kunskapsdelning dven den som dess medarbetare. Det som underléttar kunskapsdelningen
inom IV dr organisationskulturen dir medarbetarna upplever en stark grupptillhorighet och de
har stor tillit for FK som arbetsgivare samtidigt som de kénner att de har en lyhord chef och
ledning. IV har dven flera regelbundna méten, som till exempel métena for
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forbattringsforslag vilket mojliggdr kunskapsdelning. Externa mojligheter dr som en kad
generell forstaelse av vikten av kunskapsdelning, vilket géller FK i stort som organisation.
Svagheter som identifierats 4r medarbetare paverkas av att de stundtals genomfors snabba
forindringar, vilket kan tyda pa bristande kommunikation fran ledningen. Aven avdelningen
for IV paverkas givetvis dven de naturlig personalomséttning organisationen i form av
pensioneringar och utvecklingen med kunskapsintensiva medarbetare girna soker nya vigar,
oberoende av organisationen.

Styrkor Svagheter
Engagerade medarbetare Snabba forandringar dir
darbet ibland ki tt
Interna | Forum for kunskapsdelning me. a e'arna foland kannet a
de inte hinner med.
faktorer . .
En lyhord ledningsgrupp
God gruppsamhdorighet
Okad medvetenhet generellt Personalomsittning i form av
inom organisationer vikten av pensioner.
Externa kunskapsdelnin
u .
faktorer P 8 Naturlig rorlighet av kompetent
personal.
Maojligheter Hot

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

I det hér kapitlet besvaras de ursprungliga fragestillningarna som var att besvara hur de sex
intervjuade handldggare tillfredsstiller sitt kunskapsbehov, vilka forum och aktiviteter som
finns for kunskapsdelning samt ifall arbetet med kunskapsdelning kan kopplas till
personalomséttning. Slutligen avslutas detta kapitel med forslag for ytterligare forskning.

6.1 Mojligheter och hinder gallande kunskapshantering hos
Forsakringskassan

Pa vilket sditt tillfredsstdller sex handliggare vid Forsdkringskassan sitt behov av att hantera
kunskap i sin roll som handldggare?

Resultatet visar att bade avdelningen for SJP och I'V har oerhort engagerade medarbetare och
det tillsammans med den kunskap som de besitter &r den storsta resurs som FK har. Det pagér
stindiga diskussioner som ett sitt att dela kunskap och komma framat inom handldggningen.
Dessa diskussioner dr nagot som alla de sex intervjuade handldggarna vardesitter och anser ar
oerhort viktigt for arbetet. Att sitta bredvid en kollega dr det vanligaste séttet att 14ra sig ndgot
nytt och alla beskriver sig till stor del villiga att dela med sig av sin kunskap.

Hur dr avdelningarna organiserade ndr det gdller kunskapsdelning, och vilka mojligheter
och hinder finns det gdllande kunskapsdelning inom organisationen i form av aktiviteter,
forum, och handldggningsprocesser?

Det finns forum inom béada avdelningar for kunskapsdelning som regelbundna méten och
konsultationer med specialister. Det framkommer att det finns fler forum, eller &tminstone
fler mojligheter till kunskapsdelning inom IV, som dven aktivt arbetat med kompetenshdjning
inom enheten senaste aret for att enheten inte ska vara s sirbar nar medarbetare med
sarskilda kunskaper inte dr pa plats. Bdda avdelningarna arbetar dven aktivt med
OneNote-dokument som delas inom enheten som ett sitt att sprida kunskap. Aven SJP har
forum for kunskapsdelning men dessa forum begréinsas av tidsbrist vilket gor att diskussioner
som innebir kunskapsdelning i forlingningen prioriteras bort.
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Finns det kopplingar mellan sdttet att arbeta med kunskapsdelning och
personalomsdttningen?

Resultatet visar att kénslan av tillhdrighet, gemenskap och grad av tillit r alla hogre pa
avdelningen for IV dn SJP. Handldggarna pa IV beskriver att det finns en god gemenskap
inom enheten och en god trivsel och det finns en kéinsla av delaktighet 1 beslutsfattande. De
beskriver dven att de kdnner sig uppskattade som individer samt att det arbetet de gor ar
uppskattat frdn bade chef och hogre upp 1 ledningen. Handldggarna pa SJP beskriver 1
kontrast till detta att det istdllet finns en kdnsla av avstand till ledningen och en brist pa
forstaelse for deras situation som upplevs som frustrerande. Sammantaget sé har avdelningen
for SJP en hogre arbetsbelastning, hogre press, och kidnner sig mindre lyssnade p4; inte fran
sin ndrmsta chef men hogre upp fran ledningen. Handldggarna beskriver att de ar véldigt
styrda och har orimliga forvantningar pa sig. Dessutom foder personalomséttning mer
personalomséttning eftersom de drenden som har tillhort de handldggare som slutat laggs
over pa de handlaggare.

For att sammanfatta resultatet sd dr organisationskulturen en avgorande faktor for att effektivt
dela kunskap inom en organisation. De storsta skillnaderna mellan de tvé avdelningarna som
studerats ar just inom organisationskulturen och prioritering av kunskapsdelning pa grund av
hog arbetsbelastning. Gruppsamhdrighet paverkar trivseln pa arbetsplatsen och samtidigt
viljan att dela kunskap med sin kollegor. Om organisationen inte tillhandahéller tillrackligt
anvindbara dokument som beskriver arbetet, sa skapar engagerade medarbetare sina egna.
Vilket bekréftar att medarbetarna verkligen dr en organisations frimsta resurs. Att mojliggora
och prioritera diskussion kollegor emellan, i diverse olika forum, &r avgdérande for att en
organisation ska pa effektivt sétt arbeta med att dela kunskap. Att mdjliggdra dessa
diskussioner kan dven leda till 6kad trivsel och social tillhorighet som dr gynnande for
kunskapsdelning, och i1 forlingningen ger ett skydd till organisationen mot att medarbetare
frivilligt avslutar sin anstéllning.

6.2 Forslag till vidare forskning

Utifran de slutsatser som dragit i denna studie vore det intressant att studera vilken faktor av
tillit, kénslan av gruppsamhdrighet och identitet 4r mest avgorande for paverkande av
personalomsittning, och den kunskapsforlust den innebér, och dven hur de paverkar viljan att
dela kunskap. Det vore dven intressant att forsdoka upprepa en liknande undersokning som
denna med syfte att se ifall resultatet blir detsamma. Det vill sdga hur hog den externa
reliabiliteten dr 1 denna studie, speciellt med en storre population. Dessutom eftersom det
tidigare dr konstaterat att FK har en personalomséttning som ligger i linje med andra statliga
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myndigheter vore det intressant att se ifall liknande skillnader mellan olika enheter gar att
identifiera pa en annan stor statlig myndighet som exempelvis Migrationsverket.
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Bilaga 1

Intervjuguide
Introduktion:

Kunskap hos medarbetare dr den viktigaste resursen en organisation har. Kunskapsintensiva
organisationer sdsom Forsdkringskassan har svart att behélla personal, med andra ord s
forlorar den viktigaste resursen de har ndr medarbetare slutar. Tidigare forskning inom dmnet
visar pa att det finns en positiv relation mellan kunskapsdelning och personalomsittning, det
vill sédga 1 det organisationer dar aktiv kunskapsdelning existerar sé ér personalen ndjd med
sitt arbete och det motsatta. Denna studie 4r en jamforande studie mellan tva enheter, dér en
har hog personalomsittning och en har 1ag personalomséttning, och dir syftet ar att
identifiera mojligheter och brister inom kunskapshanteringen inom organisationen.

Intervjun dr anonym, inga personuppgifter kommer att delges i rapporten.
Hur ldnge har du arbetat pa ditt jobb?

Vad har du for arbetsuppgifter inom din avdelning?
Kunskap och kunskapsdelning
1. Hur gér upplérning till f6r en nyanstilld? Vad finns det for st6d? Ansag du stddet som

tillrackligt?

2. Hur vet du vem du skall vianda dig till om du far problem inom handlédggningen? Vad
ar det vanligaste séttet att 10sa ett problem?

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

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

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

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

7. Ifall du skulle borja ha ett nytt ansvar, kdnner du dig trygg i att du far det stod du
behover?
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10.

11.

12.
13.

Har du nagot sérskilt ansvarsomrade pa din enhet/avdelning? Hur ser du pa att ldra
ndgon annan det du kan?

Dokumenterar och systematiserar ni l6sningar eller for ni 16sningar vidare pa annat
sdtt och 1 sa fall hur?

Pé vilket sétt sprider man kunskap och information som inte gér att dokumentera t ex
kunskap som att prata med sdkande av sjukpenning?

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

Sprids kunskapen muntligt fran person till person eller finns den dokumenterad?

Tycker du sjdlv att det &r viktigt att kunskap delas mellan medarbetare.

Personalomsittning och organisationskultur

14
15

16.
17.
18.

19.

20.
21.
22.
23.

. Kénner du dig uppskattad och sedd pa din arbetsplats?

. Om du har ett forslag om ett nytt sétt att arbeta eller utféra ndgon uppgift, har du
ndgot forum att lyfta det och tror du att du skulle bli tagen pa allvar? Har du gjort det
eller ndgon annan vad hdnde?

Anser du att det finns en stark grupptillhérighet inom din enhet?
Hur ofta har ni teambuilding- aktiviteter som enhetsdagar eller organiserade AW?

Ar arbetet och arbetet av en sadan natur att du kdnner att ni r ett team eller arbetar ni
individuellt?

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

I vilken mén har du mgjlighet att paverka dina arbetsuppgifter och arbetssituation?
Din avdelning har en relativt hog/lag personalomséttning, vad tror du det beror pa?
Vad tycker du dr bra och vad dr mindre bra pd din arbetsplats?

Har du funderat pd att byta arbetsplats nyligen, varfor?

Avslutning

Finns det nigot du sjélv vill tilligga angdende det vi pratat om?

Fér jag aterkomma vid behov?

Fér jag lov att citera dig rapporten, vill du godkénna citaten forst?
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