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Inledning

Granskningssamhillets normer (Power, 1997; Strathern, 2000a) priglar den
offentliga sektorn i manga linder, ocksd i Sverige (t.ex. Blomgren, 2007; Bejerot &
Hasselbladh, 2011; Bohlin & Sager, 2011). En nyckelkomponent i "granskningskul-
turen” dr idealet om organisatorisk transparens, det vill sdga genomskinlighet, vilket
ska moijliggora granskning och uppféljning av verksamheter och de prestationer som
utfors. Transparens iar en fundamental dimension av alla organisationer, eftersom alla
organisationer p& ndgot sitt och i ndgon grad maste leva upp till krav pa trovirdighet
och legitimitet i relation till omvirlden. Transparensen blir sirskilt kritisk for offent-
liga myndigheter med deras krav pd inte bara organisatorisk maluppfyllelse utan
ocksé rittssikerhet och likabehandling. Den hir artikeln undersoker hur idealen om
transparens férhandlas och verksitts i vardagen samt blir en del av organisationskul-
turen i en av de storsta svenska vilfardsbyrékratierna, Forsikringskassan. Syftet med
artikeln ir att belysa hur transparensideal tar sig uttryck inom Forsikringskassans
arbete med handliggning av sjukpenningirenden samt att analysera konsekvenser av
dessa ideal.

Transparens pa organisationsnivd har i tidigare studier framfor allt diskuterats
och analyserats utifrdn dimensionerna extern och intern transparens med fokus pa
det som synliggors — och diarmed ocksd gors granskningsbart — i férhéllande till 6ver-
ordnade och aktorer utanfor organisationen (t.ex. Strathern, 2000a; Garsten & de
Montoya, 2008; Albu & Flyverbom, 2016). I den hir artikeln ar fokus i stillet p& hur
interna transparensideal omsitts i en vilfirdsorganisation samt konsekvenserna for
hur handlidggare upplever sitt arbete och organisationens relation till klienter.

Arbetet med att synliggéra en viss information om verksamheten i en organisa-
tion innebdr alltid komplexa forhandlingar om vad som ska visas upp och vad som
ska forbli dolt eller dunkelt (Ball, 2003; Garsten & de Montoya, 2008; Flyverbom,
2015). Flyverbom (2015) konstaterar att trots den utbredda tron pa transparens som
organisatoriskt ideal, vet vi faktiskt ganska lite om hur transparens praktiseras i olika
konkreta kontexter. Mot den bakgrunden underséker vi vilken betydelse ideal om
transparens fir inom organisationen samt hur transparensen praktiseras i den var-
dagliga styrningen av det lokala arbetet inom Forsikringskassan. Vi dr intresserade
av den roll transparens som ideal och praktik spelar i organisationskulturen och i for-
merna for ledning av verksamheten, i drendehanteringen samt uttryckt i rumsliga
och temporala dimensioner av arbetets organisering.? Precis som tidigare studier av
organisationskulturen inom Forsakringskassan har pekat pd, forindras normer och

virderingar av vad som uppfattas som ett gott arbete i takt med att styrningen av
myndigheten férandras (Mellander, 2013).

2 Viutesluter transparensens roll i det direkta klientrelaterade arbetet av sekretesskil.
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Analysen visar att transparensidealet genomsyrar den vardagliga praktiken pé
lokalkontoren och kan betraktas som en nyckelkomponent i den normativa styr-
ningen av organisationen och handliggarnas arbete. Som internaliserat ideal blir
den interna transparensen en sjilvklar del av organisationens liv och handliggarnas
vardag. Synliggorandet av arbetet — bdde i férhéllande till kolleger i teamen och i for-
héllande till 6verordnade — blir nigot som vilkomnas av handliggarna; granskningen
blir en bekriftelse pa att man "gor ritt” och diarmed en killa till arbetstillfredsstil-
lelse. I analysen uppmirksammar vi en dimension av transparens som vanligtvis inte
forekommer i litteraturen, nimligen en horisontell dimension av den interna trans-
parensen. Analysen uppmarksammar dven hur idealen om intern transparens far
konsekvenser for organisationens relation till omviarlden och for handliggares rela-
tion till klienter. Transparensidealet inordnas i en distinkt organisatorisk visibilitetsre-
gim, som bygger pé ideal om intern transparens, men som ocksd medfor en slutenhet
infor omvirlden. Visibilitetsregimen® — en uppsittning ideal och praktiker som m&j-
liggor kontroll av vad som blir synligt, for vem och i vilken utrickning — menar vi dr
en central dimension av de nya styrningstekniker som formas i sparen av gransknings-
sambhillets organisatoriska praktiker.

Granskningskultur och transparensideal i offentlig sektor

Som en del av new public management (NPM) och mél- och resultatstyrning har
granskningskulturen med sin revisionslogik spridits till offentlig sektor i manga
linder, sd aven i Sverige, de senaste decennierna (t.ex. Power, 1997; Strathern, 2000b;
Hood & Heald, 2006; Hasselblad et al., 2008; Ahlbick Oberg et al., 2016). Det ar vil-
dokumenterat att organisationer genom den typen av styrning blir upptagna av pre-
stationer i tvd avseenden: dels av frdgan om hur verksamheten ska styras for att de mal
som satts eller indikatorer p&4 dem ska uppfyllas, dels av hur man ska presentera pre-
stationerna for uppdragsgivaren och omvirlden for att arbetet som utfors ska framsta
som dndamalsenligt och effektivt (t.ex. Clarke, 2005; Lindgren, 2006; Lauri, 2016).
Granskningskulturen har till exempel visat sig i stora konsekvenser for vilfirdsby-
rékratiers klientrelaterade arbete. Upptagenheten med att uppfylla férvintningarna
pa uppfoljbarhet och formellt ansvarsutkrivande kan ersitta professionella bedom-
ningar. Det har diskuterats som att organisationsprofessionalism ersitter vilfardspro-
fessionalism (Evetts, 2011), eller som framvixten av "professionella utan profession”
(van Berkel, van der Aa & van Gestel, 2010). En viktig aspekt av revisionslogiken &r

3 Den roll som visibilitet och visualitet har spelat fér det moderna samhillet och hur de kommit att férknip-
pas med olika typer av kontroll och styrning ir ett omrdde som vickt intresse bdde inom media- och kommu-
nikationsvetenskap, sociologi, socialantropologi och filosofi. Se t.ex. Salvani (1995) fér en Sverblick.
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en stark tilltro till standardisering for att uppna jamforbarhet och kontroll — vilket
i sig kan forstds som uttryck for 6kade krav pa transparens och en likformig hand-
liggning av sjukpenningirenden. Studier har f6ljaktligen ocksa funnit ckade inslag av
standardiserade bedémningar av klienters behov och berittigande till stéd och ersitt-
ningar (t.ex. Caswell, Marston & Elm Larsen, 2010; Lauri, 2016). Hetzler (2009)
och Bjornberg (2012) har exempelvis funnit 6kade inslag av standardiserade bedém-
ningar av arbetsférméga hos Forsikringskassan. Forsikringskassans handliggare blir
dirmed i forsta hand "rationella programadministatorer” (jfr van Berkel & van der
Aa, 2012) som provar berittigandet till sjukersittning enligt sin egen systemrationa-
litet. Andra studier har visat att "nirbyrakrater” férsvarat professionella virden och
utrymme for diskretion ocksd under NPM (van Berkel et al., 2010; Brodkin, 2011;
Evans, 2011; Evetts, 2011; Jessen & Tufte, 2014). Dessa studier har dock framst belyst
handliggare inom socialt arbete, dir det finns en gemensam professionell identitet.
S ir inte fallet inom Forsikringskassan, dar "narbyrakraterna” har varierande utbild-
ningsbakgrunder. Statliga vilfirdsbyrakratier har i mindre utstrickning beforskats,
béide i Sverige och internationellt (se dock Lindvert, 2006, och Garsten & Jacobsson,
2016, om Arbetsformedlingen och granskningskulturen). Den hir artikeln bidrar
med en studie av Forsikringskassan med fokus pa transparensidealet som en central
komponent av granskningskulturen.

Nir verksamheter gors granskningsbara kan transparensen forstés utifrén olika
dimensioner. I en inflytelserik typologi skiljer Heald (2006) mellan transparens uppat
och nedat (upwards and downwords transparency) och inat och utdt (inwards and
outwards transparency) i organisationen. Transparens uppét och nedét utgar frén en
principal ageni-relation mellan 6verordnade och underordnade inom en organisation,
didr synliggorandet — och granskandet — kan g at bada héllen. Den andra aspekten
av transparens som Heald (2006) tar upp ar transparensen indt och utat; att orga-
nisationens arbete och processer synliggors for externa parter och vice versa. I var
analys utvecklar vi den modellen till att dven inkludera horisontell transparens som
en del av strivan mot intern transparens. Den horisontella transparensen kanneteck-
nas hir av ett synliggérande av processer och arbetsrutiner mellan handliggare inom
teamen, det vill siga handliggare som befinner sig pd samma organisatoriska niva
inom Forsikringskassan.

Nir organisationer gor sig sjilva granskningsbara — och transparenta — involverar
det processer som bade sitter ljuset pad vissa delar av verksamheten och som later
andra delar hamna i skugga (Garsten & Lindh de Montoya, 2008; Flyverbom, 2015).
Transparensen, liksom andra organisatoriska visioner och principer, involverar dilem-
man som organisationen och dess ledning maste hantera. I en forskningsoversikt skil-
jer Albu och Flyverbom (2016) mellan studier som ser pa transparens som en fraga
om att synliggdra information och studier som ser transparens som nigot mer funda-
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mentalt, som ndgot som ordnar sociala relationer i organisationen. Den forstnimnda
kategorin benamner de som en verifikationsansats och den sistnamnda som en per-
formativitetsansats. Transparens ses hir som en social process som inbegriper bade
de aktorer som iscensitter den, sociomateriella praktiker for transparens (som elek-
troniska system) och en konkret kontext dir transparens praktiseras. Att transparens
ir performativ innebir att den astadkommer saker, exempelvis producerar sociala
relationer eller en normativitet som mobiliserar aktérerna i en viss riktning (Albu
& Flyverbom, 2016, s. 10). Det ar som sadan horisontell transparens blir central for
Forsikringskassans arbete med sjukpenningen — genom att bidra till att méjliggora
okad maluppfyllelse utifrdn kraven pé sinkta sjukpenningtal, en enhetlig handligg-
ning som aven inbegriper handlaggarnas normer kring ett "gott arbete”, framst uti-
fran en stark diskurs kring likhet i utfall.

Metodologisk ansats

Analysen baseras pé intervjuer och observationer pa fem lokala forsikringskassekon-
tor dir sjukpenningirenden bedéms och handliggs. Intervjuerna och observationerna
genomfordes varen 2016 av artikelforfattarna. Totalt genomfordes 38 intervjuer och
over 100 timmars observationer. Samtliga intervjuer ir transkriberade och filtan-
teckningar fordes vid observationerna. Darutover har vi genomfort 17 intervjuer
pa Forsikringskassans huvudkontor och en gruppintervju vid Socialdepartementet
samt anvint oss av material frin Forsikringskassans webbplats. Datainsamlingen pa
lokalkontoren pégick under 2016-2017 och pa huvudkontoret 2015-2016.

Urvalet av de lokala forsikringskassekontoren baserades pa regionala arbetslos-
hetsnivéer och sjuktal. Kontor fran tva regioner i Sverige ingick i studien, och urvalet
av de fem lokalkontoren har skett i samrad med Forsakringskassans verksamhetsom-
rdden. Materialinsamlingen ir genomférd pa kontor som presterar i linje med, eller
overtriffar, de uppsatta mélen, exempelvis vad giller sjuktal. Det giller fyra av de fem
studerade kontoren.

I vart arbete som forskare har vi métts av en omfattande 6ppenhet nir vi vil fatt
tilltrade till organisationen. Vi har gjort deltagande observation vid teamméten,
utbildningar, chefsdagar, arbetsplatstriffar, kvalitetsgranskningar och i lunchrum. Vi
har ocks f6ljt enskilda handliggare i deras vardagliga arbete genom "jobbskuggning”.

Den studie som artikeln baseras pa har en etnografisk ansats. Vart fokus ar 6verens-
komna och i vardagen forhandlade sitt att praktisera transparens. De utvecklas och
omformas i bade social interaktion och i organisatoriska regler och rutiner, nigot som
kriver etnografiskt arbete for att fingas. Vi hamtar har inspiration frén institutionell
etnografi (jfr Smith, 2005), som utgér frin manniskors vardagliga erfarenheter med
syftet att forstd de institutioner och institutionella relationer de 4r inbiddade i. Som
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Smith uttrycker det, "translocal forms of coordinating people’s work are explored as
they are to be found in the actual ways in which coordination is locally accomplished”
(2005, s. 38). Fokuset ir pa verkliga personer och deras faktiska aktiviteter for att se
hur de dr samordnade, det vill siga deras sociala organisering (Smith, 2005, s. 70). Vi
undersoker alltsd vilken roll transparensideal spelar i samordningen av handlingar pa
lokalkontoren genom att observera och f6lja handlidggarnas arbete. Den etnografiska
ansatsen mojliggor for oss att visa att transparensen far sin betydelse i en organisato-
riskt forhandlad visibilitetsregim, vilken ocksd innefattar osynliggérande och intrans-
parens. Som Garsten och Lindh de Montoya (2008) har noterat 4r férhandlingen
om vad som ska visas upp for omvirlden och vad som ska forbli dolt, vilket ofta dr en
komplex affir, mindre utforskat. Det dr ocksa endast genom forskarens nirvaro i det
fysiska rummet som den typen av processer kan fingas. Fordelen med observation
som metod ir att den skapar férutsittningar att fi en inblick i och forstielse for den
roll som stravan efter transparens far i handlaggares vardagliga rutiner, men ocksa dess
roll och funktion utifrén andra dimensioner, till exempel rummets utformning, data-
system, motessammanhang. I kombinationen med intervjuer skapas férutsittningar
for att analysera transparensidealens roll p& de lokala forsikringskassekontoren.

Bakgrund: Aktiveringspolitiken och Forsakringskassan som
organisation

En organisations styrformer maste forstas i relation till de mal som ska uppnas. Att
minska samhallets kostnader for sjukfranvaro och f sjukskrivna tillbaka i arbete har
de senaste decennierna varit vigledande for den svenska sjukforsikringspolitiken.
Arbetslinjen i sjukforsikringen har stirkts med krav pé tidig dtergdng i arbete och
omstillning till ett nytt jobb (Bjornberg, 2012; Hetzler, 2009; Seing, 2016). Inom
ramen for denna aktiveringspolitik har olika forsok att styra Forsikringskassans
arbete med sjukforsikringen introducerats; myndigheten har de senaste tvd decen-
nierna genomgatt flera organisationsforandringar och initierat omfattande interna
forandringsarbeten (Andersson et al.,, 2012; Holmgren, Mértensson Hansson &
Tamm Hallstrém, 2014; ISF, 2016). En stor organisatorisk forandring dgde rum 2005
da tidigare 21 fristdende linskassor och Riksforsikringsverket (tidigare en tillsyns-
myndighet) slogs samman och blev en stor myndighet — Forsikringskassan. Efter att
rehabiliteringskedjan infordes 2008 (fasta tidsgrianser for att bedoma arbetsformaga
och ritten till sjukpenning) och nagra r av medial turbulens kring "utférsakringar”
fick Forsiakringskassan ar 2011 alliansregeringens uppdrag att cka medborgares for-
troende for myndigheten och socialforsikringen. I samband med ett omfattande
internt forandringsarbete infordes styrsystemet Lean och teambaserat arbetssitt med
syftet att vinda den negativa utvecklingen med "pinnjakt” och minska detaljstyr-
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ningen av handliggares arbete. Handliggarna organiserades i team med ett gemen-
samt uppdrag, mal och resultat (Holmgren Caicedo, Tamm Hallstrom & Martensson,
2015). Forutom teamarbete utgor "visuell styrning” en central del i Lean. Det gér ut
pé att synliggdra mal och resultat vilket forvintas att bidra till terkoppling p4 arbetet
(Fagerlind Stahl & Ekberg, 2016). En hogre chef vid Forsiakringskassans huvudkontor
beskriver hur bide teamarbete och visuell styrning i myndigheten har bidragit till en
effektivare verksamhet och bittre arbetsmiljo:

Men upplevelsen [inférandet av team] ir att vi blir liksom dels effektivare, vi fir en
storre forstielse for varandra i teamen. Men ocksa hur ser det ut? Hur stor ir arbets-
belastningen? Vad hinder om en ir sjuk eller tv4 ir sjuka? Jo, vi méste omfordela,
hur ligger vi till och sddir. S& vi har ju kopplat vildigt mycket det vi kallar visuell
styrning, s att alla kan se pd dom hiir olika teamtavlorna hur vi ligger till och sidir.
S4 att man kan forstd vad man behdver bidra med, med vad man kan bidra med och

vad som kan goras da.

Ar 2016 foriandrades regeringsuppdraget igen och den rédgréna regeringen intro-
ducerade siffermél for sjukfranvaron: sjukpenningtalet fir vara hogst 9,0 dagar
i december &r 2020 och antalet nybeviljade sjukersittningar inte dverstiga 18 000
per ar under perioden 2016-2020 (Socialdepartementet, 2016). Forsikringskassan
ska i hogre utstrickning bidra till att sjukskrivningarna blir bade firre och kortare
(Socialdepartementet, 2015). I samband med Férsikringskassans nya regeringsupp-
drag tillsattes en ny generaldirektor (Ann-Marie Begler) och sedan 2016-2017 syns
ett skifte (och dtergdng) mot en striktare mal- och resultatstyrning inom myndighe-
ten. Rittssikerhet och produktivitet betonas, och internt ligger fokus pa att skapa
okad kvalitet i drendehandliggningen och korrekt rittstillimpning. Handliggarna

» oo

uppmanas att "gora ritt frin borjan”, "6ka kvaliteten i utredningarna” och att se
till att "ratt person fir ritt ersittning” (Forsikringskassan, 2016, s. 2). En chef pa

Forsikringskassans huvudkontor uttryckte skiftet sa har:

Det 6vergripande mélet ir inte lingre att 6ka fortroendet, det dvergripande malet
nu 4r att se till att vi har ritt kvalitet i mycket hogre utstrickning, att vi har en kor-

rekt rittstillimpning.
Innan vi gir in pa idealen om transparens, maste vi forst kort beskriva hur arbe-

tet med handliggningen av sjukpenningen ir organiserat pi lokal nivd inom
Forsikringskassan.
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Lokala forsdikringskassekontor

Forsikringskassans arbete med sjukpenning ar indelad i verksamhetsomraden, och
i varje verksamhetsomridde finns lokala férsikringskassekontor dir medarbetare
handligger sjukpenningirenden. P4 kontoren finns stodfunktioner i form av for-
sikringsmedicinska rddgivare och specialister pé sjukforsikringen. Handlaggarna ir
indelade i team som bestdr av 8-10 handliggare. Teamen ir indelade utifrin geo-
grafisk hemvist hos klienterna, oftast utifrain kommuner. Teamen har en enhetschef,
och denne ansvarar for flera team. Arenden, det vill siga ansckningar om sjukpen-
ning, som inkommer till kontoret férdelas mellan teamen utifrén upptagningsom-
rdden. Handliggarna i teamen ir specialiserade pa sd kallade kundfléden: "K1”, "K2”
och "K3”. K3-handlaggare arbetar med arenden dar den forsikrade forvintas behova
samordnade insatser frin Forsikringskassan, och K2-handliggare arbetar med perso-
ner som efter sjukskrivningen forvintas kunna atergé till arbete "av sig sjilva”.4

Arenden registreras i Forsikringskassans drendehanteringssystem, dven kallat
AHS. Handliggarens dokumentation och journalanteckningar samt ingdende och
utgdende kommunikation samlas hir. Nir ett nytt dokument, till exempel ett likar-
intyg, inkommer till myndigheten skannas det in centralt och blir sedan synligt for
handliggaren i respektive drende.

Arenden som inkommer till teamet fordelas och en personlig handliggare utses.
Det ir den personliga handlaggaren som ska utreda och sjilvstindigt fatta beslut i
irendet utifrin regelverk och de riktlinjer for drendehantering som faststillts centralt
av Forsikringskassan. Sjilva utredningen och beslutsfattandet kan formellt forstés
som en process som ir starkt reglerad och dir endast den personliga handlaggaren
(och eventuella 6verordnade) har insyn och méijlighet att paverka drendet. I prak-
tiken priglas dock handliggningsprocessen av kollektiva férhandlingsprocesser dir
idealen om transparens tar sig olika uttryck.

Analys: Transparens i vardagen — extern slutenhet och intern
oppenhet

Slutenhet mot omvdrlden

Strivan mot transparens som en del av handliggares vardag och som en central
aspekt av myndighetens styrning av handliggares arbete har varit fokus for analysen.
Men transparens kan inte bara forsts utifrdn vad som synliggors i en organisation
utan ockséd vad som déljs. Vi belyser dirfor inledningsvis Forsakringskassan utifran

4 Kl-handliggare hanterar drenden dir den sdkande redan ir tillbaka i arbete och ir organiserade p annat
sittinom myndigheten.
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de praktiker som okar dess slutenhet, det som gors intransparent, frimst gentemot
omvirlden. Den externa slutenheten utgor en kontrast mot det som vi senare disku-
terar utifrdn idealen om 6ppenhet och transparens internt inom organisationen. Den
externa slutenheten manifesteras 4 ena sidan genom Forsikringskassans mer gene-
rella kommunikationsverktyg i forhallande till allméanheten, och & andra sidan genom
den begrinsade fysiska kontakten mellan handliggare av sjukpenning och klienter.

Forsikringskassans webbplats ir en central del av myndighetens strategi for infor-
mation och kommunikation med medborgare. Dir finns information om den service
som ges, och en stor del av Forsikringskassans drenden kan hanteras via webbplat-
sen genom att medborgare sjilva registrerar och f6ljer sina drenden dir. Webbplatsen
och dess innehall 4r pd manga sitt myndighetens fasad utét, och Forsikringskassan
arbetar strategiskt for att hanvisa medborgare till digitala kanaler fér kommunikation
med myndigheten. Den information som finns att hitta pd myndighetens webbplats
ir bland annat vilka tjanster som erbjuds, regler och blanketter, dverordnad organisa-
tionsstruktur med mera. Det ir dock bara utvalda delar av organisationen som expo-
neras inom ramen fér webbplatsens struktur. Information om Férsikringskassans
inre liv saknas i hog grad. Information eller kontaktuppgifter om chefer pa lokal niva
saknas, och det gir inte heller att soka efter medarbetare eller fi direktnummer till
chefer eller handlaggare. Det finns inte heller ndgra organisationsoversikter som visar
hur arbetet organiseras lokalt, eller var handliggarna har sina kontor. Centrala delar
av det arbete som sker inom myndigheten, som olika roller och funktioner som finns
som stdd till handlaggare pé lokala kontor, arbetsrutiner nir det giller drendehand-
liggning eller specialisering av handlidggarrollen finns inte heller beskrivna f6r allmin-
heten. Fér medborgare forblir det organisatoriska livet bakom Forsikringskassans
vilkinda emblem och webbplats dolt och ett omride dit de organisatoriska idealen
om transparens inte nar.

Slutenheten mot omvirlden visar sig dven i férhallande till det direkta klientarbe-
tet inom ramen for sjukforsikringen. Gemensamt for kontoren dir handliggarna av
sjukpenningirenden har sina arbetsplatser ir att de befinner sig bakom l4sta dorrar
och i lokaler dir endast personer som ir anstillda av myndigheten kan ta sig in. Inga
klientméten sker i de hir lokalerna. Kommunikationen mellan klienter och handlig-
gare sker i stillet huvudsakligen via brev, mejl och telefonsamtal. Personliga méten
med sjukskrivna sker endast dir det finns ett uppenbart behov av samordning kring
den sjukskrivne. I de fall handldggarna triffar klienter, sker det pa arbetsplatser, vard-
centraler eller i mindre motesutrymmen som finns i direkt anslutning till service-
kontor. Vir studie pekar ocksd pa en mycket restriktiv hallning frdin myndighetens
ledning, bade nationell och lokal, i forhéllande till fysiska moten mellan klient och
handliggare. Genom skiftet i politisk och organisatorisk styrning frén att vara fortro-
endebaserat till att uppfylla malet om minskat sjukpenningtal, har samordningsupp-
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draget i praktiken prioriterats ned, enligt intervjupersonerna. Beslut om sjukpenning
meddelas skriftligt, och klienters eventuella reaktioner pa beslut tas emot via telefon
eller brev — vilket ocksa uppfattas av handliggare och chefer som ett sjilvklart och
indamalsenligt sitt att organisera arbetet pa. Det betyder ocks att de reaktioner som
klienter har pa beslut formedlas via teknik — handliggare konfronteras inte direkt
med klientens reaktioner och livssituation.

Klientens kunskap om handliggaren stricker sig i allmanhet till namn, och kli-
enten kan kontakta handliggaren via en personlig mejladress och direktnummer. I
ovrigt forblir oftast handlidggaren osynlig for klienten. Ur handliggarens perspektiv
déljs ocksé klienten i det reguljara handliggningsarbetet. Handliggaren har omfat-
tande kunskap om klientens hilsotillstdnd och position pé arbetsmarknaden (yrke,
arbetsgivare, omfattning av tjinst), men i 6vrigt har handlaggaren oftast begriansad
kunskap om klientens liv och person. Eftersom handliggarna arbetar utifran logiken
att handliggningen av sjukpenningen ska fokusera pé ritten till sjukpenning samt
arbetsférmaga, ir detta i allminhet inte ndgot problem for handliggarna. En specia-
list beskriver anonymiseringen av klienter s hir:

[E]tt utav skilen till varfor vi dr s noggranna med att drendena som vi tar upp i
teamen ska vara avidentifierade for att det ska vi forsoka titta liksom rent, vad har
vi for fakta? Sen ar det ju omaijligt for en handlaggare som har tréffat kunden, har
pratat med kunden, pratat med dess arbetsgivare, pratat med dess likare, att inte
viga in andra saker. Fér det kan ju ha betydelse, kan ju vara bra att gora det i vissa
ldgen, men just nir man ska titta om det medicinska underlaget ir tillrickligt och

héller fér en utbetalning, for ett beslut, s3 ska vi inte viga in det.

Osynliggorandet, eller anonymiseringen, av klient och handlaggare i handliggnings-
processen ir en viktig aspekt for att forstd styrningen av handliggarna, deras upple-
velse av arbetet och hanteringen av de krav som arbetet stiller. Detta gor ocksa att
relationsskapandet mellan klient och handliggare sker pa andra villkor 4n i de flesta
andra minniskobehandlande organisationer, dir det personliga métet ses som en
viktig bestdndsdel av arbetet (Hasenfeld, 2010).

Kontakten mellan organisation och medborgare medieras alltsd av fysiska, men
ocksé teknologiska, barriirer som ir svéra att tringa igenom — bade utifrin och in och
inifrdn och ut. P4 olika sitt forsvaras insyn i myndighetens arbete samt direktkontak-
ten mellan 4 ena sidan medborgare och 4 andra sidan de anstillda handliggarna pa
Forsakringskassan. Sammantaget ger det en bild av Forsikringskassan som en organi-
sation som med olika medel sluter sig for omviarlden — med tydliga granser och bar-
ridgrer mellan organisationens inre virld och livet utanfér organisationen. Det finns
manga motiv bakom de lyckta dérrarnas praktik, inte minst sikerhet och sekretess.
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Hir forstas dock den externa slutenheten som en bakgrund och kontrast till de orga-
nisatoriska idealen om transparens som priglar organisationens inre liv.

Den horisontella transparensen i drendehanteringen

Ett omrade dar transparensidealet blir tydligt ar i relation till rutiner som omgardar
irendehanteringen inom teamen. Handlaggarnas dagliga arbete styrs i stor utstrack-
ning av de bevakningar, eller "klockor”, som ligger i arendehanteringssystemet. I sys-
temet far handldggaren direkt information om vilka drenden som kriver &tgarder, till
exempel pa grund av att det inkommit ny information eller for att drendet kriver
insatser utifran rehabiliteringskedjan. En birande tanke i teamens arbete ir att de ska
kunna stodja varandra i arbetet med att handlagga arenden. Handldggare som ingar
i samma team kan darfor gé in i varandras "korgar” (drenden via datasystemet) och
arbeta i varandras drenden. Nir en handliggare ir sjuk, eller av andra anledningar ir
borta frén arbetet, ska kollegerna i teamet gé in och &tgirda det som behovs i drendet.
Det ligger i linje med arbetet om att alla drenden ska hanteras formellt ritt utifrén
uppsatta riktlinjer — beddmningar ska till exempel goras i ritt tid. Det kan handla om
bevakningar (klockor) som kriver atgirder, om nya dokument som inkommit eller
om utbetalningar som ska goras. Det innebir att allt arbete som gors av handliggare
i enskilda drenden ocks3 ir oppet for insyn fran samtliga kolleger i teamet. Man kan
alltsd tala om ett kollektivt dgarskap av drendena i teamen, dir teammedlemmarna
gemensamt ansvarar for att teamets drenden hanteras pa ritt sitt, eller att ritt person
far ritt ersittning i ritt tid. Insyn och dppenhet i drenden inom teamet blir centrala
aspekter av drendehanteringen — och en visentlig del for att uppné centrala mél for
verksamheten.

Ytterligare aspekter av den horisontella transparensen inom drendehanteringen ér
de teamméten som ir inplanerade varje vecka, dar enskilda drenden kan tas upp till
diskussion i teamet. Ofta har teamen tillgdng till specialister och forsikringsmedicin-
ska rddgivare under mdtena. Specialisterna har en konsultfunktion for handlaggarna
och beskriver sjilva sitt arbete som coachande. Till de hir tillfillena tar handliggarna
i teamen med drenden som de sjilva upplever som komplicerade och som de vill ha
hjilp med av kollegerna i teamet och specialisterna. Varje drende diskuteras i tur och
ordning under métena, och diskussionerna handlar framfor allt om hur arbetsférma-
gan (och ritten till sjukpenning) hos klienten ska bedémas utifrén de sjukintyg som
inkommiti drendet och var personen befinner sig i rehabiliteringskedjan. Sjukintygen
—som dr anonymiserade — férstoras upp pa viggen sa att alla i rummet kan ldsa texten
pa storbild, varp4 drendet diskuteras i teamet. Motena syftar till att stodja handligga-
ren i att fatta beslut om avslag eller godkinnande av sjukpenningsansdkan, men fyller
ocksé en normerande, och sjilvkorrigerande, funktion for att uppna likhet i bedom-
ningarna. Nir enskilda drenden diskuteras kan det jamstillas med forhandlingar, dir
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olika synpunkter och perspektiv fors fram av bade handliggare, specialister och for-
sikringsmedicinska rddgivare. I teamen finns darmed institutionaliserade processer
for att synliggdra och visualisera arenden som bidrar till transparens av arendehante-
ringen internt — och som blir en viktig del av styrningen av arbetet med drendehand-
ldggning, inte minst utifrdn malen om att drenden ska behandlas pd ett likartat satt
inom myndigheten.

Utover de inplanerade métena diskuterar handlidggare ofta drenden sinsemellan
under dagen — handliggare radgor med varandra ad hoc. P4 de kontor dar handlag-
garna delar kontor, sker diskussionerna ofta pa kontorsrummet, och i de fall hand-
liggarna har egna rum gir de in till varandra med frgor. Det kollegiala stédet, och
samtalen kring enskilda drenden, beskrivs som en mycket central del av handlig-
garnas arbete. Dels handlar det om komplexa situationer och svira bedémningar
av minniskors arbetsformaga, dels om &terkommande foriandringar i riktlinjer och
rutiner inom myndigheten som har direkta konsekvenser for handlidggningen. Flera
handliggare, men ocksa specialister, beskriver att det inte gir att bli "fullird” som
handliggare, och det kollegiala samtalet om enskilda drenden ir en viktig grund for
lirande och ett oersittligt stdd i handlaggningen av drenden.

Det betyder att trots att handliggningen av drenden i grunden beskrivs som ett
sidlvstindigt arbete som utfors av personliga handliggare och som styrs av centralt
framtagna rutiner, priglas arbetsprocesserna inda av en omfattande 6ppenhet och
transparens inom teamen. Den horisontella transparensen som manifesteras i det kol-
lektiva dgarskapet av drenden, teamméten samt i enskilda samtal mellan handliggare
dir klientirenden diskuteras stir pa sa sitt i kontrast till den formella transparensen
i irendehanteringen som myndighetens riktlinjer och rutiner kring drendehandligg-
ning ger uttryck for, och som klienten har ritt att fi insyn i. Det betyder i forlang-
ningen att det som kan beskrivas som horisontell transparens hindrar, eller i alla fall
forsvarar klienters insyn i beslutsfattande (jfr Saarju, Rasanen & Hall, 2017). Det kan
ses i ljuset av myndighetens strivan efter 6kat fortroende, dir klientens méijlighet att
ha insyn i drendet och f6rsté vad som hinder i processen kan tinkas ha en inverkan pa
fortroendet for myndigheten.

Vertikal transparens och granskning
[ foregdende avsnitt diskuterade vi praktiker som leder i riktning mot en horison-
tell transparens i drendehanteringen, handliggarna emellan och inom teamen.
Transparens kan ocksé ses utifran en vertikal dimension dir ledningens och specialis-
ternas insyn i handlidggarnas arbete ir en viktig aspekt av styrning och kvalitetsarbete
for arbetet med sjukpenningen. Specialisterna och enhetscheferna har olika roller
och det ir olika delar av handliggarnas arbete som synliggors och granskas.

En viktig uppgift for specialisterna pa lokalkontoren, utéver coachning av hand-
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liggarna, dr kvalitetsgranskningar. Granskningen sker kontinuerligt och handlag-
garnas drenden granskas ur en rad aspekter. Till exempel granskas alla drenden dir
handliggare foreslér avslag eller indragning av sjukpenning, vilket betyder att spe-
cialisten gér in direkt i drenden genom AHS. Utéver den reguljira granskningen som
sker vid avslag, granskas utvalda arenden utifrén kriterier som tagits fram pé central
niva. Exempel p4 omriden som granskas och virderas av specialisten ir bemétande,
att journalanteckningar ir gjorda pa ett korrekt sitt, att det finns tillrickligt med
underlag i drendet och att bedomningarna ir gjorda pé ritt satt. Nagra fi drenden
fran varje handliggare viljs ut slumpvis av specialisten, och handliggaren vet inte
pa forhand vilka drenden som kommer att ligga till grund for kvalitetsgranskningen.
De parametrar som granskas kategoriseras sedan utifrén styrkor respektive svagheter.
Handliggarna far information om resultatet av granskningen i de egna drendena, och
i teamen diskuteras redovisningen av kvalitetsmitningen pd teamniva. Specialistens
bedémningar av teamets granskade arenden visualiseras i diagram med firger: rott/
orange for utvecklingsomraden och gront for styrkor. Diagrammen fungerar sedan
som utgdngspunkt for teamdiskussioner dir dven specialister och enhetschefer deltar.
Fokus i motena ar hur teamet ska kunna forbittra sitt arbete i de omraden som mar-
keras rott och vad som gjort att diagrammen ser ut som de gor. Det dr en omfattande
granskning, dar handlidggarna sjilva inte har inflytande i vilka drenden som granskas
eller vilka parametrar som ska vara i fokus. Resultaten for enskilda handliggare disku-
teras gemensamt med handliggare, specialist och enhetschef. En specialist beskriver
rutinerna s3 har:

[O]ch sen kan man d& plocka ut for varje enskild handliggare s& man fr ett dia-
gram alltsd hur det ser ut f6r mig och har man mycket gront, dd har man huvudsak-
ligen styrkor, fir man orange sd betyder det att man har utvecklingsomriden och si
pratar vi med handliggarna om det tillsammans med dess chef. Vi brukar boka av
en timma och sé gér vi igenom de drenden som vi har tittat pa och talar om vad vi

har sett och sa far vi reflektera lite runt det.

De regelbundna granskningarna av drenden beskrivs av bade handliggare, enhets-
chefer och specialister som viktiga for lirandet pa arbetsplatsen, med syfte att
skapa dialog och ge aterkoppling av arbetet till bdde handlidggare och team. Aven
om handldggare upplever exponeringen av arbetet som en mojlighet att fa bekrif-
telse pé ett korrekt utfort arbete, vilket da blir en killa till tillfredsstillelse, kunde
de ocksé beskriva en nervositet och utsatthet i férhéllande till granskningarna. Oron
kunde till exempel gilla att "fel” drende skulle ha valts ut, som inte speglade hand-
liggarens arbete pa ett rittvisande sitt. En annan oro kunde gilla fel i sjilva hand-
liggningen, samtidigt som handliggarna ofta beskrev granskningen som vilkommen
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inda — just eftersom den kunde uppmirksamma dem pé brister i handlaggningen.
Korrigeringarna avdramatiseras ocksd genom att ses som en del av det coachande
ledarskapet; feedback ska ses som en "gava” och forbattringsméilighet snarare an som
tillrittavisning. Som en handliggare uttryckte det: "Man kan kinna att man &r gran-
skad och sé dar, att det kan vara kritiskt, men det dr ocksé en del i utvecklingen, att
man ska lira sig att bli bittre.”

Medan specialisterna granskar innehéllet i handlaggarnas arbete och hiamtar sin
information fran AHS och innehallet i utredningarna, har enhetscheferna i stil-
let fokus p& handliggarnas och teamens prestationer. Enhetschefernas underlag for
granskning sker primirt genom statistik som samlas inom ett sirskilt system dir
handliggarna ska registrera vad de gjort i varje enskilt drende. Efter att handligga-
ren utfort ett arbete i ett drende ska handlidggaren dels fora journaler i AHS, dels
registrera vad som hint i DoA (diagnos och arbetsgivaruppgifter). I systemet samlas
ingen skriftlig information, utan systemet bygger pa att handlaggarens olika moment
i arendet kan matas in i p& forhand givna kategorier i datasystemet. Hir samlas infor-
mation om drenden, och genom systemet kan statistik kring handldggningen p4 kon-
tors-, team- och handliggarniva tas fram. Statistiken, som till exempel fokuserar antal
irenden, avslutade drenden, avslag och indrag, redovisas p& teamnivé och ibland dven
pé handlaggarniva. Statistiken kan formedlas till teamet p4 initiativ av enhetsche-
fen, men det ir inte heller ovanligt att teamen sjilva efterfragar statistik ver teamets
prestationer och resultat. Statistiken sammanstills naturligtvis dven kontorsvis och
formedlas uppat i organisationen. En enhetschef beskriver virdet av granskningen
och visualiseringen s hir:

Foérut hade vi mycket sdna hir mél som siger "Du ska géra 75 % sina inom 180
dagar. [...] Du ska ha tidiga méten” och vi mitte hur manga alltsd man hade mal
som var vildigt mitbara och vildigt tydliga. Och liksom var det inte 75 %, s var
det fel. Det hjilpte inte om handliggaren sa att "men den hir kunden behover inget
méte”. "Ja, men du kan ind3 6vertyga. Alltsd det dr bra att ha métet.” Och sen s har
vi sviingt igen att “fast vi behdver egentligen inte ha s& mycket méten” och liksom
"skot det pa telefon.” [ ...] Nu tittar vi ju pa alla siffror pd ett helt annat sitt. Vi tittar
pa avvikelser. Det ir inte si noga om det ir liksom 68 eller 83 % alltsa. Utan det dr
ju det som hamnar i diket om vi siger s hir, att man forhaller sig till dikeskdrarna

istillet.

Citatet belyser den normerande och sjilvkorrigerande funktion som granskningen
har. Handlaggare forvintas forhalla sig till och ligga i linje med teamet; ambitionen att
oka enhetligheten i handliggningen tydliggoérs genom att man undanber sig "dikes-
korningar” — allts4 statistik som avviker fran teamet.
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Specialisternas och enhetschefernas arbete med kvalitetsfrgor redovisas och visu-
aliseras pa olika sitt for teamen och for enskilda handlaggare; den visuella styrningen
ir i sig ett uttryck for transparensidealet. Visualisering av resultat betraktas av chefer
och specialister, men ocksé av handlidggare, som en viktig och barande del i det paga-
ende kvalitetsarbetet for handlaggningen av sjukpenningirenden. Andra exempel pa
den vertikala transparensen ir metoder som medlyssning och medsittning; de ir en
del i kvalitetsarbetet inom myndigheten (men som vi endast stott pa enstaka génger i
vara lokalstudier). Metoderna innebar att chefer har majlighet att antingen sitta med
handliggare i deras dagliga arbete med drenden eller lyssna pa telefonlinje i enskilda
klientsamtal.

Gemensamt for den vertikala transparensen som en del i kvalitetsgranskningsarbe-
tet ar handlaggarnas begrinsade inflytande 6ver vad som exponeras, nér och pd vilket
sdtt resultaten exponeras inom organisationen. For handlidggarna, men ocksa chefer
och specialister, uppfattas granskningen som omfattande men som en sjilvklar — och
viktig - del av arbetet. Exponering av de enskilda arbetsinsatserna diskuteras i termer
utifrdn att det ger stdd i arbetet — bekriftelse och indikationer p& om arbetet gér bra
och mindre bra. Granskningen, och exponeringen av resultat, bidrar ocksa till den
starka viljan att gora ritt — déliga resultat (i férhéllande till de uppsatta mélen) upp-
levs som jobbigt bdde for handliggare och chefer.

Transparens vad giller prestationer (handlaggarens, teamets, lokalkontorets) ir ett
medel att uppna bade extern och intern ansvarighet: A ena sidan fyller transparen-
sidealet syftet att uppvisa for omvirlden (huvudkontor och generaldirektér, politi-
ker samt allmanhet) att myndigheten foljer sitt uppdrag och att de arbetar pé ritt/
foreskrivet sitt. A andra sidan fyller det funktionen att de anstillda fér veta att de gér
ritt. Granskningskulturen ér alltsd inte bara en del av en misstinksamhetskultur och
transparens inte bara en "misstrons teknologi” (jfr Power, 1997); den ar ocks en tek-
nologi for ontologisk trygghet (jfr Giddens, 1991), for medarbetarnas kdinsla av att gora
rétt. Uppfoljningar och tillrittavisningar uppfattas inte (i férsta hand) som kontroll,
utan som hjilp for den enskilde handliggaren att gora ritt och vilkomnas alltsa av
flertalet av de handliggare vi intervjuat.

Granskningskulturen och transparensidealet i lokalkontorets vardag maste for-
stds utifrdn de organisatoriska ideal som rdder inom Forsikringskassan pa ett mer
overgripande plan. Forsikringskassan dr som myndighet van att bli granskad och
har en lang tradition av uppfdljningar och granskningar av bade regering och riks-
dag men ocksé internt i myndigheten. Tjanstemin pé Socialdepartementet beskriver
Forsikringskassan som en f6ljsam och 6ppen organisation:

Jag tinker att Forsikringskassan dr en vildigt 6ppen organisation. Dom outar

sina svagheter i alla ligen, typ s& kan man nog siga, dom ir vildigt 6ppna
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med sina ambitioner, sina tillkortakommanden, sina framgingar [...] Jimfor
dom med Skatteverket, du vet Skatteverkets fasad dr vildigt glinsande [...]
Forsikringskassans fasad glinser kanske inte alltid och det finns otroligt mycket bra
dir bakom. (Gruppintervju med tjinstemin, Socialdepartementet)

Jag tror att det dr att man under manga, manga ar har nagelfarit sig sjilv; man {6ljer
upp arbete vildigt mycket. Man har en vildigt stark intern relation. Och vi har ju
alltid, lingre tillbaka, foljt upp vildigt mycket, alltsi ganska detaljerat, lingre till-
baka och det har ju att géra med att forsikringskassorna inte var statliga, men dom
fick statliga pengar. S& regeringen ville ju se vart pengarna tog vigen och vad de

gjorde for nytta. (Ibid.)

Tjinsteminnen pa Socialdepartementet kopplade den starka interna resultat- och
uppfoljningskulturen pd Forsikringskassan till Riksforsakringsverket och deras
myndighetskultur, som efter enmyndighetsreformen tycks ha fitt genomslag i hela
organisationen. Bilden som framtrider ir en stark vilja att "gora ritt” i meningen att
gora "pa ritt sitt” (jfr Lindvert, 2006), det vill siga i enlighet med en formrationali-
tet, organisationsprofessionalism och lojalitet. Som en lokal chef uttryckte det i en
intervju:

Framfor allt finns det en vildigt stor lojalitet till organisationen och till forsakringen
som gor att man vill, man ir vildigt benigen att vilja gora ritt [...] alltsd man har
inte kommit hit for att det ir ett hiftigt jobb, utan man kommer hit for man tror
pé idén och man tror att det hir ir ett betydelsefullt jobb och man ir vildigt noga
med att gora ritt. Och d& blir det oftast s3, nir styrningen har varit mer eller mindre

detaljerad, det ar klart da att ocks3 radslan att gora fel vixer ver tid.

Idealen om transparens och den normativa styrning som mojliggérs av gransk-
ningen ar alltsd centrala for formeringen av organisationsprofessionalism och lojali-
tet. Analysen visar hur transparensen kan forstds just som sociala processer som styrt
myndigheten 4t ett visst hall — och som bidragit till en distinkt organisationskultur
med kontrollerad visibilitet som en central dimension, men dven medarbetares for-
stdelse av organisationens uppdrag och vad som kan betraktas som ett "gott” arbete.

Spatiala dimensioner och teknologi som verktyg for att skapa
transparens

Idealen om transparens inom organisationen tar sig olika utryck. Ovan diskuterade vi
horisontell och vertikal transparens i relation till drendehantering och rutiner kring
handliggningen. Idealen om transparens tar sig dven uttryck i andra former, inte
minst spatiala och teknologiska l6sningar. Kontorsrummens utformning och handlig-
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garnas fysiska placering i kontorslokalerna dterspeglar transparensidealet p4 flera sitt.
[ flera kontor sitter handlidggarna i kontorslandskap. De blir i en sddan placering syn-
liga for varandra (och for sina chefer): det syns nir ndgon skriver, det hors nir ndgon
pratar i telefon och det mirks nir ndgon lyfter sig frdn kontorsstolen och gar ifran
sin arbetsplats. Arbetsplatsen vid datorn medger ingen bakre region dar handliggare
(eller chef) kan dra sig undan, som ett eget rum skulle tinkas kunna utgéra. Det bety-
der ocksé att det handlingsutrymme som stingda dérrar for med sig (jfr Lipsky, 2010)
minskar. Samtidigt visar vdra observationer att idealet om transparens blir tydligt
dven i de fall dir handliggarna faktiskt sitter i egna rum. Som en del i de interna kom-
munikationsvigarna kan handlidggare synliggoras f6r varandra (och 6verordnade)
genom den moderna tekniken. Exempelvis synliggors handlaggares aktiviteter for
kolleger via de datasystem som anvinds internt. Det syns hur linge sedan en handlig-
gare var aktiv pa tangentbordet vilket ger en signal om man "finns p4 plats” eller inte.
Alla anstillda kan ocksa ga in i varandras elektroniska scheman och se vilka aktiviteter
som ir inbokade under dagen.

Utover de tekniska verktyg som direkt eller indirekt synliggoér handlidggarna, kan
deras interaktionsmonster ses som uttryck for levda ideal om transparens och 6ppen-
het. Som vi beskrivit tidigare ir dialoger kring enskilda drenden en viktig del av hand-
liggarnas arbete i handliggningen av drenden. Att friga och konsultera varandra ad
hoc ses som ett viktigt stod i arbetet. I de fall handlaggarna sitter i egna kontor, gar
handliggare in till varandra — ofta utan att knacka. En handliggare beskrev till exem-
pel en stingd dorr till en kollega som ljudisolering snarare én ett tecken pé att perso-
nen inte ville bli stord.

I alla kontor, oavsett om handliggarna har egna kontor eller arbetar i kontors-
landskap, finns teamtavlor. De ir en viktig del av kontorens inredning och ingick i
Forsikringskassans strategiska arbete med att implementera Lean. Varje team har
tillgdng till en egen teamtavla. De finns oftast placerade synliga i korridorerna och
i direkt anslutning till handliggarnas arbetsplatser, och ménga av teammétena sker
pa stdende fot vid teamets egen tavla. De hir "pulsméotena”, dar handliggare triffas
pa morgonen for ett kort méte, ir ett exempel pd vad som i organisationen omta-
las som "daglig styrning”, dir visuell styrning 4r en del.> Hur tavlan anvinds varierar
mellan kontor och mellan team, men i ménga fall utgor teamtavlan ett verktyg for att
visualisera och &skadliggora arbetsfloden och arbetsprocesser inom det egna teamet. I
vissa fall finns detaljerad information om varje handlaggares arbetssituation den aktu-
ella veckan: antal drenden i de olika stegen i rehabiliteringskedjan, antal kommuni-
ceringar (beslut) som ska skickas ut under veckan samt noggranna férteckningar om

5 1 pulsméten ska fragor tas upp, och antingen kan frigan hanteras inom teamet eller s sinder teamet en
"puls” upp i systemet, till nirmaste chef. P s3 sitt kan pulserna teoretiskt sett "pulsera” upp4t i organisationen.
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var handlidggaren kommer att befinna sig under dagen. Upplevelsen av arbetsbérdan
kan sedan markeras av handliggarna med grona, gula och réda magneter. Vissa team
redovisar ocksd detaljerad statistik relaterad till 6vergripande mal inom sjukpen-
ningen, exempelvis antal procent drenden som bedémts inom viss tid. I nigra fall har
teamen stjarnor som kan placeras ut pa tavlan om olika mal har uppfyllts — och vid ett
visst antal stjarnor har teamet bestimt nigon form av aktivitet som beléning. I de fall
teamen har valt att anvinda teamtavlorna aktivt, har handliaggarna beskrivit att visua-
liseringen av arbetsprocesserna gett dem en 6kad kansla av kontroll, 6verblick och
sammanhang. Samtidigt visar vér studie att vissa team aktivt valde bort teamtavlan
som verktyg for att skapa transparens. En handlaggare uttryckte det s har:

Det dir kinns ju stenalder, att vi rullar omkring stora whiteboardtavlor och sitter
och fyller i hur ménga drenden man har och var man stir och hur man mar. Det

kinns jattefanigt.

Kritiken —eller motstdndet mot den hir typen av exponering — kan ses som ett uttryck
av invisibiliseringspraktiker internt, eller som "fickor av motstand”. Medarbetare
kunde ocksé anvinda sig av andra strategier for att skapa utrymme dit transparensen
och éppenheten inte nadde — till exempel genom att avskirma sig s3 mycket som
mojligt inom ramen for de 6ppna kontorslandskapen, eller genom att g& undan i
avskilda utrymmen for att genomfora telefonsamtal. Det innebir ocksa att dven om
idealen om transparens manifesterades och lyftes fram p4 olika sitt i organisationen,
fanns ocksa tekniker fran enskilda medarbetare och team f6r att undvika exponering
och synliggérande.

Avslutande diskussion

Audit society-forskningen har tenderat att forstd organisatorisk transparens framst
som ett informationsverktyg, som mojliggoér redovisning och verifikation av presta-
tion i enlighet med satta mal, bdde internt inom organisationer och i deras kommu-
nikation med omvirlden (Albu & Flyverbom, 2016). Sddan indirekt kontroll genom
observation av resultat fir naturligtvis stora konsekvenser foér organisationer. Icke
desto mindre har vi hir visat att transparens som organisatoriskt ideal kan prigla
organisationer pa ett dan mer fundamentalt sitt, genom att visuell styrning och kon-
troll byggs in i organisationens infrastruktur och sociala processer och blir konstitu-
erande for sociala relationer, i vart fall pa Forsikringskassans lokalkontor. Analysen
har visat att transparens ir en nyckelkomponent i den normativa styrningen av hand-
liggarna. Som internaliserat ideal blir transparens en sjilvklar del av organisationens
liv och handliggarnas vardag. Transparensen blir ett verktyg for att normera, skapa
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likhet, konformitet och foljsamhet och dirmed central for att samordna handling och
forma sociala relationer.

Vir analys pekar pa den centrala roll som ideal om transparens har i att forma
en bestaimd organisationskultur och normativitet och framhéller sirskilt den hori-
sontella transparensens betydelse. Intressant nog har den horisontella transparensen
inte uppmairksammats sarskilt mycket i tidigare forskning (jfr Heald, 2006) och det
ir genom detta vi vill gora ett teoretiskt bidrag till forskningsfiltet. Vi vill havda att
det dr genom den horisontella, sociala styrningen i teamen och forhandlingen mellan
handliggare som transparensen som ett sitt att knyta personalen till myndighetens
normativa regim far sin sociala kraft. Den normativa kontrollen blir hirmed spridd
i organisationen snarare dn centraliserad och internaliserad snarare an nagot som
mobiliserar till ceremoniell efterlevnad eller taktisk anpassning. Det ir i det per
spektivet vi kan forsta att styrningen inte alltid alienerar eller minskar attraktivite-
ten i det uppdrag som handliggarna har att utfora (jfr Ahlbiack Oberg et al., 2016;
Lauri, 2016), utan aven kan bidra till att skapa meningsfullhet for handldggarna inom
Forsikringskassan. Som internaliserat ideal blir transparens en sjalvklar del av arbetet
och granskningen blir ndgot som vilkomnas av handlaggarna; den blir en bekriftelse
pa att man "gor ritt” och dirmed en killa till ontologisk trygghet och tillfredsstillelse
i arbetet. I socialtjinsten utgoér omsorgsidealet en bas for motstind mot styrningen
och dess konsekvenser (jfr Lauri, 2016). Inom Forsikringskassan torde den timligen
friktionsfria organisationsprofessionalismen méijliggoras av att handliggarna saknar
en gemensam vilfirdsprofessionell identitet, d4 handliggare rekryteras ur manga
olika yrkesgrupper. Som vi tidigare namnt 4r materialinsamlingen huvudsakligen
genomford pa kontor som presterar i linje med, eller 6vertriffar, de uppsatta mélen,
exempelvis vad giller sjuktal. Granskningen och transparensen blir hir primart ett
kvitto pa ett korrekt utfort arbete. I kontor dir resultaten kraftigt avviker frén de cen-
tralt uppsatta mélen ir friktionen sannolikt storre, och transparensidealet kan tinkas
moéta storre motstand.

Vi kan slutligen konstatera att den organisatoriskt forhandlade visibilitetsregi-
men ocksa innefattar intransparens. Den organisationsprofessionalism som etableras
bygger pd distanseringsstrategier i relation till omvirlden: klientrelationer priorite-
ras exempelvis inte for nirvarande, inte heller samverkan med andra myndigheter.
Slutenheten mot omvirlden kan delvis forstas utifrin de mal organisationen har att
forhélla sig till och beroendet av omvirlden. Alla organisationer ar beroende av legi-
timitet, men organisationer paverkas i olika grad av externa aktérer i forhallande till
uppsatta mal. De externa parter som framstir som helt centrala fér Forsikringskassans
handldggning av sjukpenning ar likarna. I 6vrigt kan Forsikringskassan pé grund av
en rddande sniv tolkning av uppdraget — en rittssiker tillimpning av sjukforsik-
ringen — forhilla sig timligen oberdrda infér andra myndigheters beslut och externa
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aktorers agerande. Den interna transparensen dir vertikal och horisontell transpa-
rens forstirker och understodjer varandra mojliggor, i kombination med slutenheten
mot omvirlden, en effektiv styrning av handlidggarna och politikens mal med mins-
kade sjuktal och likhet i utfall. De internaliserade normerna kring transparens som
organisatoriskt ideal bidrar till att skapa meningsfullhet och tillfredsstallelse, trots att
styrningen mot en striktare tillimpning av sjukforsikringen och fokus pa enhetlighet
i handlidggningen inneburit ett minskat individuellt bedémnings- och handlingsut-
rymme. Den visualiserade styrningen, som en del av Lean-arbetet, gor att handlag-
garna upplever att de gor ritt och kinner sighemma i organisationen trots manga och
ofta snabba forandringar i organisationens mal. Resultaten av studien bidrar dirmed
till en delvis ny forstaelse av konsekvenserna av styrning, transparens och granskning
for niarbyrakraters upplevelser av sitt arbete.
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