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Forord

Detta ar en delrapport fran forskningsprojektet "Professionalisering av
handlaggarrollen genom implementering av motiverande samtal”.

Forskningsprojektets dvergripande syfte ar att studera implementeringen av
motiverande samtal (MI) och forutséattningarna for tilldmpning av metoden
inom Forsakringskassan. Studiens fokus ligger pa strategier for inforande,
tillampning och utveckling av M1, samt hur M1 paverkar handlaggares
arbetssétt och rutiner inom Forsakringskassan.

Linkopings universitet har av Forsékringskassan uppdraget att utvardera
denna satsning, med sarskilt fokus pa hur M1 implementerats och tillampats
i praktiken. Detta ar den forsta av tva rapporter fran utvarderingen. Forskar-
gruppen fran Linkopings universitet bestar av projektledare Christian Stahl
(fil.dr.), Maria Gustavsson (bitr. professor), Kerstin Ekberg (professor),
samt Liselotte Bohm (forskningsassistent). Forskargruppen svarar sjalv-
standigt for saval studiens design och genomférande som dess slutsatser.

| denna delrapport ligger fokus pa bakgrunden till valet av M1 som metod,
hur chefer, koordinatorer, handldggare och samordningscoacher uppfattat
implementeringen av MI samt forutséattningar for anvandning av Ml i det
dagliga arbetet inom Forsakringskassan. En slutrapport fran forskningspro-
jektet kommer varen 2015.

Resultaten visar att aktorer och sjukskrivna i stort ar positiva till MI men att
metoden anvénds i begransad omfattning. Implementeringen har emellertid
inte varit optimal. Resultaten tyder dven pa att det finns svarigheter att

kombinera arendeméngd och rutiner med tillampning av - och traning i Ml.

Mot bakgrund av resultaten fran denna rapport pagar inom Forsakrings-
kassan diskussioner om den fortsatta kunskapsutvecklingen av MI. Framst
diskuteras forutsattningar kring att anvanda M1 vid handl&dggning av mer
komplicerade sjukskrivningsarenden. Arbete pagar dven med att ta fram
forslag till fortsatt kompetensutveckling inom MI med syfte att ytterligare
befasta kunskap om och fardighet i MI-metoden for professioner pa olika
nivaer inom organisationen.

Ett stort tack riktas till Dan Ronngvist, Institutionen for beteendeveten-
skap och larande, Linkopings universitet samt Marie Dose och Henry
Komulainen vid Forsakringskassan. | egenskap av granskare av rapporten
har de bidragit med vardefulla kommentarer.

Stockholm, september 2014

Laura Hartman
Chef for Avdelningen for analys och prognos
Forsakringskassan
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Sammanfattning

Inom ramen for en satsning pa att utveckla samordningsuppdraget avsatte
Forsakringskassan under 2012 sérskilda medel for att utbilda och kompe-
tensutveckla samtliga handlaggare i motiverande samtal (MI). Syftet var att
professionalisera handlaggarna och att utveckla och forstarka metoder inom
samordningsuppdraget.

MI &r en Klientcentrerad samtalsmetod med syfte att underlatta beteende-
forandringar. Metoden fokuserar pa motivationsfragor och ska anvandas néar
en person k&nner sig ambivalent infor en fordndring. M1 har framst anvénts
inom behandling av alkohol- och drogmissbruk. Da individer med sjuk-
skrivningsproblematik ofta kdmpar med sviktande motivation kan det antas
att M1 har potential att vara anvandbar som en utgangspunkt for handlagga-
res moten med sjukskrivna, sarskilt i de fall da problematiken beror
ambivalens eller behov av att dndra livsstil. Det finns dock i dagslaget
mycket begransad empirisk forskning om anvandningen av Ml i relation till
sjukskrivna, och den evidens som finns fér metoden berdr andra tillamp-
ningsomraden.

Syftet med foéreliggande rapport ar att kartldagga och analysera implementer-
ingen av MI och forutséttningar for tillampning av metoden inom Forsak-
ringskassan. | rapporten analyseras hur olika aktdrer inom organisationen
uppfattar implementeringen och tillampningen av Ml i arbetet, vilka
forutsattningar som finns for inférande och anvandning av M1, samt hur
sjukskrivna uppfattar métet med handlaggare som utbildats i metoden.
Rapporten bygger pa intervjuer med chefer, koordinatorer, handlaggare och
samordningscoacher inom Forsakringskassan, samt observationer av moten
mellan handlaggare och sjukskrivna och darpa foljande intervjuer med de
sjukskrivna.

Implementering och tillampning av Ml

Saval handlaggare, samordningscoacher, koordinatorer och chefer riktar
kritik mot hur implementeringen av M1 gatt till. Metoden tycks tillampas i
mycket begransad utstrackning, och ansvaret for att detta sker ligger pa den
enskilde handl&ggaren. I intervjuer uttrycker handldggarna en stor osékerhet
kring tillampningen, som har sin bakgrund i alltfor begransad traning i
metoden. Detta har i sin tur sin orsak i att handl&ggarnas arbetssituation ger
litet utrymme for att utveckla och tillampa MI. Implementeringsprocessen
har haft brister avseende savéal uppféljning som utrymme for handlaggare att
trana pa metoden, dar detta framst beror pa att stodet for detta legat pa
tillfalliga samordningscoacher och dér ansvarig chef i och med detta tycks
ha haft ett otydligt och otillréckligt ansvar for att driva detta arbete. Tréning
I och uppfoljning av metoden har dartill uppfattats som frivilligt, men
eftersom detta inte givits tydligt prioritet i verksamheten tycks manga ha
avstatt. Resultatet ar att handldggarna i de flesta fall kan ge en 6vergripande
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teoretisk beskrivning av MI, men att de uttrycker osdkerhet kring sin
formaga att kunna tillampa metoden pa ett adekvat satt.

Metodens lamplighet inom Forsakringskassan

Samtliga aktorsgrupper uttrycker att de &r positiva till M1 som metod.
Handlaggarna pekar dock pa ett antal fragetecken kring metodens lamplig-
het i FOrsakringskassans verksamhet. Kritiken beror framst forutsattningar-
na for tillampning, déar &rendemangd och rutiner for méten med sjukskrivna
inte passar ihop med en metod som upplevs bygga pa langsiktiga och tata
kontakter. Kritik riktas ocksa mot majligheten att anvanda metoden i
relation till Forsakringskassans uppdrag, dar det finns en tveksamhet infor
att arbeta med beteendeférandring — detta anses av flera kompliceras av den
maktposition handldggaren har gentemot den sjukskrivne, och metoden
riskerar ocksa skapa forvantningar pa handlaggaren som denne inte kan
uppfylla inom ramen for sitt uppdrag. Slutligen riktas ocksa kritik mot
bristen pa chefsansvar kring att folja upp och prioritera utvecklingsarbete,
dar handlaggarna upplever att mycket fokus ligger pa matbara mal i
verksamheten.

Analysen av méten mellan handlaggare och sjukskrivna visar att dessa ofta
ar styrda av SASSAM-kartlaggningens1 struktur, dar mycket tid laggs pa att
informera om sjukforsakringen och att kartlagga den sjukskrivnes medic-
inska tillstand. Utrymmet for dialog och delaktighet for den sjukskrivne
tycks vara begransat, och planeringen framat i rehabiliteringsprocessen
utmérks ofta av avvaktande och invantande av insatser fran sjukvarden. | de
mdoten som observerats tilldmpas M1 endast i begransad utstrackning;
samtalen har ofta en rutinartad karaktér och domineras av informations-
inhdmtning. Ml-inslagen begransar sig till 6ppna fragor och reflektioner,
medan en 6vergripande MI-anda oftast tycks vara franvarande. Vissa
handl&ggare anvander dock i storre utstrdckning samtalstekniker som kan
sagas vara influerade av M. Intrycket fran intervjuerna med sjukskrivna ar
att de moten dér handlaggaren har en mera dialogorienterad installning
uppskattas av den sjukskrivne.

! SASSAM (Strukturerad arbetsmetod for sjukfallsutredning och samordnad
rehabilitering) ar en kartlaggningsmetod som anvands inom Forsdkringskassan,
och bestar av rutor dir den sjukskrivnes hinder och férutsattningar sammanstills,
omfattande individfaktorer, omgivningsfaktorer, motivation och planering.
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Praktiska implikationer

Resultaten i denna rapport har flera moéjliga praktiska implikationer. Dels
avser detta i vilken utstrackning och pa vilket satt M1 ska anvandas inom
Forsakringskassan, och dels hur organisationen ska sékerstélla att metoden
tillampas som det ar avsett. Handldggarnas kritik mot metodens lamplighet
inom radande arbetsforhallanden &r befogad, och resultaten tyder pa att
arendemangd och rutiner &r svara att kombinera med en tillampning av Ml
som uppfyller kraven pa metodtrogenhet. Forsékringskassan bor ta till sig
denna kritik och resonera kring:

e ivilken utstrackning M1 ska anvandas i verksamheten,
o for vilka malgrupper den i sa fall ska anvandas, samt
¢ vilka handlaggare som ska arbeta med MI.

Eftersom det i ordinarie verksamhet tycks vara svart att hinna med en
tillracklig traning i metoden for att adekvat kunna tillampa den &r det rimligt
att sarskilda malgrupper identifieras dar metoden kan vara sarskilt lamplig,
och att vissa handlaggare ges extra resurser fOr att arbeta med detta.
Forsakringskassan skulle forslagsvis kunna arbeta med att vidareutbilda
vissa handlaggare som far ett sarskilt uppdrag inom ramen for en differenti-
erad handlaggning och Forsakringskassans fokus pa olika kundfloden. Har
kan Forsékringskassan i fortsatt utvecklingsarbete majligen ocksa utnyttja
kompetensen hos medarbetare i de utvecklingsprojekt som bedrivits med
stod fran Europeiska Socialfonden (Dirigo 1, Dirigo 2 och UMIA), dar
handlaggare utbildats i och tillampat MI.
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Summary

Implementation and use of Motivational Interviewing
within the Swedish Social Insurance Agency

In 2012, the Swedish Social Insurance Agency (SSIA) launched an educa-
tional intervention where all officials were to be trained in Motivational
Interviewing (MI). The purpose of the intervention was to improve the
quality of meetings with sickness benefit claimants, and in a long term to
strengthen the legitimacy of the SSIA. The intervention comprised off-site
education (2+2 days), and workplace coaches to support training and use of
M, through individual and group consultations.

Ml is a client-centered method aimed at facilitating behavior change through
focus on motivation and management of ambivalence. The method has been
evaluated with convincing results in several areas, e.g. smoking cessation
and drug rehabilitation. While it has also been adapted to social work, its
effects in such areas are less documented.

The aim of the study was to elicit how officials, managers and other groups
within the SSIA perceived the conditions for using M1, and the implementa-
tion process. The study comprises two comprehensive data collections in
four insurance offices, comprising interviews with officials, managers,
claimants and coaches, and observations at meetings; interviews with
managers and coordinators; and a survey to all officials. In this report, data
is presented from the first data collection, consisting of observations, and
individual interviews with officials, managers, and claimants. A full report
will be presented in 2015.

Results

Officials and managers were generally positive towards MI as a method for
facilitating change for sickness benefit claimants. However, there was more
skepticism towards the conditions for using of MI within the SSIA. Strained
working conditions were mentioned as problematic, and some officials
expressed concerns about using M1 since they rarely meet individually with
claimants after an initial meeting. Another concern was that utilizing Ml
could imply a risk of entering a counseling role, which was not considered
being in line with the work tasks of the officials. Further, concerns were also
raised about combining M1 with the exercise of authority.

The results indicate that the implementation of Ml into daily practice within
the SSIA has not been successful. The method seems to be used fragmen-
tarily at best, and officials expressed that they lacked the necessary skills to
be able to apply the method with reasonable fidelity. This was primarily
attributed to a lack of time for training, and to a perceived low priority from
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the management: there was a widespread perception that using MI was
voluntary. Workplace coaches were temporary, and the impression was that
these were not used as intended. Another critical element in the implementa-
tion process was the training for managers, that was too little and came too
late, which made it difficult for managers to support the officials in their
application of the method.

The analysis of meetings between officials and claimants points to a limited
use of MI, where meetings were characterized by a focus on collecting
information rather than promoting and facilitating change. There were
limited opportunities for claimants to actively participate in a dialogue about
their situation. Some officials used elements of Ml to a higher extent than
others, and the impression from interviews with claimants is that these more
dialogue-oriented meetings were appreciated.

Conclusions and implications

A conclusion from the study is that organizational conditions played a
pivotal role in whether MI was to be applied or not, illustrating that the
implementation of new work routines need to be accompanied with
managerial priority, and sufficient time for learning the method and for
developing the necessary practical skills.

The practical implications of the results is that the SSIA needs to decide to
what extent and in which situations M1 is to be utilized within the organiza-
tion, and how the use and the outcomes of the method can be monitored and
evaluated.
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Inledning

| budgetpropositionen for 2012 fick Férsékringskassan 50 miljoner kronor
for att utveckla och forstarka metoder inom sjukforsakrings- och samord-
ningsprocessen, med syftet att skapa battre forutsattningar for personliga
handlaggare att arbeta tidigt och aktivt i sjukfallen. I uppdraget ingick fokus
pa kvalitetsutveckling, gemensamma processer, resultatstyrning och
professionalisering. Utformningen av satsningen pa samordningsuppdraget
bestamdes genom ett projekt under 2011, da enhets- och omradeschefer var
involverade. Ansvaret for att genomfora satsningen pa de lokala kontoren
lag pa respektive enhetschef, dar det fanns frihet att anpassa genomforandet
efter lokala forhallanden for att skapa delaktighet och engagemang.

For att professionalisera handlaggarna avsatte Forsakringskassan under
2012 sérskilda medel for att utbilda och kompetensutveckla samtliga
handlaggare kring samordningsuppdraget, dar en utbildning i motiverande
samtal (M1) ingick. Inom ramen for Forsékringskassans samordningsupp-
drag ska handlaggarna arbeta med samordning pa saval strukturell niva
gentemot externa aktorer, som pa individniva aktivt tillsammans med den
sjukskrivne for att mojliggora dennes atergang i arbete. Samordning pa
individniva definieras som att "aktivt arbeta med att foga samman rehabilit-
eringsatgarder sa att de lankar i varandra, I6per parallellt eller pa annat satt
bildar en val fungerande plan for atergang i arbete” (Forsakringskassan,
2012), vilket innefattar att stodja individen i kontakt med andra aktorer,
verka for att aktorer tar aktiv del i rehabiliteringsprocessen, samt att saker-
stalla att alla aktorer halls informerade om hur rehabiliteringsprocessen
utvecklas.

Satsningen pa Ml inleddes med en pilotutbildning for nio personliga
handlaggare och tva specialister inom sjukforsakringen. Utbildningen
genomfordes dérefter nationellt till samtliga handlaggare som arbetat minst
ett ar inom Forsékringskassan. MI-utbildningen anordnades av externa
utforare pa olika platser i landet. Utbildningen omfattade fyra dagar, upplagt
pa tva tillfallen med uppgifter daremellan. Dessa uppgifter innebar att
handlaggarna spelade in samtal som sedan foljdes upp. Sérskilda arbets-
platsforlagda handledarresurser tillsattes for att stodja tillampning av
metoden i det dagliga arbetet. Efter utbildningen fanns under en begrénsad
tid (ca ett ar) sarskilt utsedda samordningscoacher pa varje kontor som hade
uppdraget att stodja handlaggare under samtal och f6lja upp tillampningen
av Ml i det dagliga arbetet. Detta har gjorts genom (frivillig) medlyssning i
samtal, i vissa fall i kombination med gruppaktiviteter. Regionala koordinat-
orer har haft i uppdrag att stodja samordningscoacherna i detta uppdrag.
Utdver utbildning och arbetsplatsforlagt larande omfattar satsningen utveck-
ling och distribution av spelet Samspelet och en nétbaserad utbildning om
samordningsuppdraget, samt distribution av en bok om Ml till alla hand-
ldggare och chefer i verksamheten.

10
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Syfte och fragestallningar

Syftet med foéreliggande rapport ar att kartldgga och analysera implementer-
ingen av motiverande samtal (MI) och forutsattningar for tillampning av
metoden inom Forsékringskassan. Syftet kan preciseras i foljande frage-
stéllningar:

1. Hur uppfattar olika aktorer inom Forsakringskassan implementeringen
och tillampningen av M1 i arbetet?

2. Vilka forutséttningar finns for inférande och anvandning av MI inom
Forsakringskassan?

3. Hur uppfattar sjukskrivna moétet med handldggare inom Forsékrings-
kassan?

Den empiriska basen utgors av intervjuer med chefer, koordinatorer, hand-
ldggare och samordningscoacher inom Forsakringskassan, samt observat-
ioner av moten mellan handlaggare och sjukskrivna och darpa foljande
intervjuer med de sjukskrivna. Hur studien genomforts beskrivs ndrmare
nedan. Forst beskrivs dock tidigare forskning om motiverande samtal (MI)
och nagra teoretiska utgangspunkter kring forandrings- och utvecklings-
arbete i organisationer som varit vagledande i forskningsprojektet

Vad ar MI?

MI (Motivational Interviewing) &r en klientcentrerad samtalsmetod med
syfte att underlatta beteendeférandringar. Miller & Rollnick (2013) betonar
att M1 ska vara ett aktivt samarbete mellan radgivare och klient, da klienten
sjalv bast kan beskriva sitt aktuella hélsotillstand och sin psykosociala
situation. M1 fokuserar pa att locka fram forandring genom att fokusera pa
klientens motivation, bland annat genom utforskande av klientens ambival-
ens infor en forandring. Metoden har anvants inom behandling av alkohol-
och drogmissbruk, spelmissbruk, kost och fysisk aktivitet, samt sexuellt
riskbeteende.

MI har lyfts fram som en evidensbaserad samtalsmetod som visat sig vara
effektiv for att hjélpa individer att hantera ambivalens och forstarka deras
vilja och formaga till forandring (Hettema et al 2005, Lundahl et al 2010).
En av de avgorande komponenterna i M1 tycks ligga i formagan att mobil-
isera individens inneboende resurser, som motivation, larande, kreativitet
och problemldsning (Faris et al 2009). En viktig del i arbetet &r att identi-
fiera och reducera barriarer infor forandring, t.ex. 1ag sjalvkansla, samt att
utveckla planer for en personlig utveckling hos klienten. Tidigare fram-
gangar kan lyftas fram, medan misslyckanden betraktas som erfarenheter
klienten kan lara sig av (Wagner & McMahon, 2004). Viktiga delar i
processen &r att tillsammans ta reda pa vad klienten tror sig behdva i nuldget
(Dart, 2011). M1 har utvecklats for klienter som upplever hog ambivalens
och som &r mindre motiverade till fordndring, och kan darfor vara kontra-
produktivt for personer som redan ar angelagna om att fa till en forandring
(Arkowitz et al 2008)

11
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M1 bygger pa fyra olika processer: engagerande, fokuserande, framkallande
och planerande (Miller & Rollnick 2013). Den engagerande processen beror
etablerandet av en relation mellan radgivare och klient, dar malet &r ett
samarbetsinriktat partnerskap. Den fokuserande processen handlar om att
etablera en agenda, som ska leda fram till ett forandringsmal. Den framkall-
ande processen inriktas pa locka fram klientens motivation till férandring
for att uppna de faststallda malen. Planeringsprocessen berdr, slutligen, nar
och hur en forandring ska ske — har ar syftet att uppratta en handlingsplan.
Miller och Rollnick (2013) fokuserar genomgaende starkt pa att radgivaren
visar empati, lyssnar uppmarksamt och férmedlar sin forstaelse till klienten.
MI forutsatter att idéerna for motivation till forandring redan finns hos
personen och det handlar om for radgivarens del att locka fram dessa idéer. |
MI anviands akronymen BORS for att indikera de kommunikativa fardighet-
er som metoden bygger pa: bekrafta, 6ppna fragor, reflektivt lyssnande,
samt summering.

Ml i olika kontexter

MI har 6kat i popularitet bland olika professioner och i olika kontexter.
Miller & Rollnick (2009) havdar dock att det &r viktigt att vara tydlig med
vad MI ar respektive inte ar, da det med metodens 6kande popularitet
spridits alltfler uppfattningar om vad den kan anvéndas till. Samman-
fattningsvis beskriver de MI som:

a particular tool for addressing a specific problem: when a person may
need to make a behavior or lifestyle change and is reluctant or ambivalent
about doing so. (Miller & Rollnick 2009, s. 136)

Detta utesluter ett antal andra tolkningar som florerar, bland annat att Ml
kan likstallas med Prochaskas och DiClementes (1984) transteoretiska
forandringsmodell, kognitiv beteendeterapi, eller klientcentrerad terapi; att
MI kan anvandas till att manipulera manniskor; samt att M1 &r ett universal-
medel som kan anvandas i alla behandlingssituationer.

Flera studier har dock diskuterat tillampbarheten av M1 i andra kontexter &n
missbruksvard, dar t.ex. Watson (2011) resonerar éver mojligheten att
anvéanda metoden i socialt arbete. Watson drar slutsatsen att M1 bor kunna
vara en mycket lamplig metod att tilldmpa i denna kontext, men identifierar
samtidigt ett antal begréansningar som sarskilt handlar om att metoden kréaver
langre behandlingsrelationer om den ska komma till sin ratt. Han ndmner
flera exempel pa hur M1 anvands i kortare méten dar enskilda delar av
metoden tillampas men dar helheten inte ges, och dar metoden saledes inte
tillampas pa det satt som &r avsett. Miller och Rollnik (2013) menar dock att
MI &r mojligt att anvénda dven i kortare insatser, forutsatt att den som
anvander metoden dr tillrackligt kunnig i metoden och att det finns en
metodtrogenhet i tillampningen.

M1 kan, enligt Miller och Rollnick, &ven anvéandas i fall da klient och
radgivare ar i en relation till varandra som préaglas av tvang, t.ex. inom
kriminalvard. Dock ar det i sadana fall viktigt att de mal och intressen som
MI anvénds for kommer fran individen och inte fran den institution som
utdvar tvanget, och att forandringen placeras i en kontext som tydliggor

12
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vilket handlingsutrymme klienten har. Intressekonflikter lyfts fram som en
risk, sarskilt nar institutioner féresprakar en viss inriktning som &r en annan
an den som klienten dnskar. | en socialforsakringskontext kan detta
oversattas till fokus pa atergang i arbete och institutionella drivkrafter att
forkorta sjukskrivningstider. Klientens val av inriktning kan ha konsekvens-
er for ratten till sjukpenning, dar handlaggaren maste balansera individens
intressen mot vad lagstiftningen sager.

Flera studier har diskuterat M1 vid radgivning av arbetssékande, ibland i
kombination med andra metoder, t.ex. Supported Employment (Larson
2008; Manthey 2013). En aterkommande slutsats &r att metoden — om den
tillampas pa ett adekvat satt — kan vara lamplig i en sadan kontext, eftersom
ambivalens ofta ar ett centralt problem for denna malgrupp. En aterkomm-
ande kommentar i dessa studier ar att den som ska anvédnda metoden
behover ges tillracklig tid att utveckla sin praktiska kompetens (Graham et
al 2008), och att det behovs tillrackligt tid i respektive arende for att kunna
skapa en god kommunikation och relation med klienten.

MI inom Forsékringskassan

Da individer med sjukskrivningsproblematik ofta kimpar med sviktande
motivation kan det antas att M1 har potential att vara anvéandbar som en
utgangspunkt for handlaggares moten med sjukskrivna. Detta géaller sarskilt
i de sjukdomsfall da problematiken berér ambivalens eller behov av att
andra livsstil. Det finns dock i dagsldget mycket begréansad empirisk
forskning om anvéndningen av Ml i relation till sjukskrivna, och den
evidens som finns for metoden berdr andra tillampningsomraden.

Anpassningen av Ml till Férsakringskassans verksamhet har gjorts genom
att en bok tagits fram dar metoden placeras i den kontext som handldggarna
befinner sig i (Holm Ivarsson 2012). Forfattaren har tidigare skrivit en bok
om M1 i socialt arbete. Boken ar kort (64 sidor) och &r skriven som en
praktisk vagledning i tillampningen av MI. Dels innehaller den praktiska
exempel och beskrivningar av de olika komponenterna och verktygen inom
M1, dels ber6r den Forsakringskassans myndighetsuppdrag och hur detta
kan kombineras med MI.

| forordet till boken skriver Marie Dose, kompetensutvecklare vid Forsak-
ringskassans kompetenscentrum, att Férsakringskassan i sitt samordnings-
uppdrag ska arbeta med forandringsprocesser. Dessa ska vara genomsyrade
av arbetslinjen, vilket innebar att motivation i relation till atergang i arbete
ar en central komponent. | detta ssmmanhang lyfts M1 som ett verktyg vid
det personliga métet och SASSAM-kartlaggningen med uppféljande
samtal” (Dose forord till Holm Ivarsson 2012, s. 6). Dose namner ocksa i
sitt forord att respekt for den forsakrades sjalvbestammande ar viktigt, och
att detta kan vara svart att kombinera med myndighetsutévning, vilket
medfor det ar “av yttersta vikt att med god etik kunna handskas med de
dilemman man stalls infor i motet med manniskor som pa grund av sjukdom
[...] &r hanvisade till myndigheter for sin férsorjning”. MI ndmns i detta
sammanhang som en metod som genom sitt fokus pa samarbete kan vara
"till stor hjalp i den svara balansgang mellan intressen som dessa situationer
ofta innebar”.
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MI ska med andra ord dels kunna vara ett verktyg for att 6ka individens
motivation till arbete, dels vara en metod som hjalper handlaggaren att pa ett
etiskt korrekt satt hantera dilemman kring myndighetsutévningen. | ett
avsnitt om myndighetsutdévning skriver Holm lvarsson (2012) att handlagg-
aren genom MI kan informera om vad reglerna i sjukforsakringen innebar,
och att det &r individens sak att inom dessa ramar anvanda sitt handlings-
utrymme:

Handlaggaren maste betona det val den forsakrade trots allt har: ”Du ar
den enda som kan bestamma vad du gor nu nar du har fatt den har
informationen. Nu nér du vet vilka regler som finns — hur vill du géra?”
Till syvende och sist har manniskor alltid ett val — att anpassa sig till
lagar och regler eller negligera dem och ta konsekvenserna. (Holm
Ivarsson 2012, s. 23)

Myndighetsutévningen ska genomforas med respekt for personen och
genom att anvanda de verktyg som M1 ger kring att hantera motstand, t.ex.
genom att etablera ett positivt och 6ppet samarbetsklimat och att ”rulla med
motstandet”, dvs. att genom reflektioner och 6ppna fragor lugna ner och
utforska motstandet, for att sedan kunna fokusera pa férandring.

MI framstar framst som ett verktyg som ska kunna anvandas i individuella
moten med den forsékrade — vid kartlaggning tillsammans med SASSAM,
samt vid uppfoljningssamtal. | avslutningskapitlet namns ocksa att M1 kan
vara anvandbart vid avstdimningsmoéten med flera aktdrer genom att
handl&ggaren ska kunna anvanda reflektioner och sammanfattningar for att
l6sningar ska fa ”onskvard riktning” — dock &r det en stor fordel om
eventuellt motivationsarbete ar avklarat fore motet” (Holm lvarsson 2012,
s. 57). Det framstar alltsad som att M1 framst ar en individorienterad metod,
men dar vissa verktyg kan ha en viss tillampbarhet i gruppmaten.

Forandrings- och utvecklingsarbete i organisationer

Att implementera en ny metod som motiverande samtal i en organisation
kan ses som ett led i ett forandrings- och utvecklingsarbete, och manga
ganger ar den lokala organisationen, dvs. arbetsplatsen i fokus. Under vilka
forutsattningar kan man forvénta sig att lyckas genomfora ett forandrings-
och utvecklingsarbete med avsett eller godtagbart resultat? Nedan redovisas
forutsattningar som i forskning visats aterkomma som betydelsefulla for att
initiera och bedriva forandrings- och utvecklingsarbete i organisationer.

Betydelsen av forandringars motiv, omfattning och styrning

Forskning visar att férandringar i organisationer drivs fram av samspelet
mellan organisationens inre dynamik och yttre omgivningstryck. Som visas
av Nilsson (2003) kan yttre drivkrafter vara viktiga for att initiera en
forandring, men vilken riktning forandrings- och utvecklingsarbetet far och
hur det genomfors beror pa inre faktorer och de (chefer, medarbetare) som
arbetar i organisationen. Varfor en organisation initierar och bedriver ett
forandrings- och utvecklingsarbete har visat sig vara en viktig forutsattning
for att lyckas. Callerstig et al (2011, s. 249) lyfter fram tre olika motiv,
namligen:
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e Opportunistiska motiv
¢ Kortsiktiga instrumentella motiv
e Verksamhetsinriktade motiv

Motiv som ar opportunistiska initieras ofta av ledningen och drivs av
stravan att forsoka anpassa verksamheten till férvantningar som finns i
organisationens yttre kontext (Kock, 2010) och for att organisations image
ska se bra ut (Callerstig et al, 2011). Kortsiktiga instrumentella motiv ar ofta
I6sningsfokuserade, dvs. inriktade mot att snabbt 16sa uppkomna problem i
verksamheten (Callerstig et al, 2011). Verksamhetsinriktade motiv har en
hogre grad av langsiktighet. Det finns en tydlig stravan att koppla férand-
rings- och utvecklingssatsningen till mer 6vergripande verksamhetsmal och
skapa en utvecklingsstodjande larmilj6 i organisationen (Kock, 2010).

En annan viktig aterkommande forutsattning for forandrings- och utveckl-
ingsarbete har gallt fordndringarnas omfattning och tidshorisont (Weick och
Quinn, 1999) — ska stora eller smé steg tas? Over hur I&ng tid? En linje har
varit att betona stora planerings- och férandringsarbeten, trots att de ofta
leder till svarigheter i implementeringen och staller stora krav pa stod, anda
Over tid ger ett mer varaktigt genomslag i praktiken (Bjorn et al, 2002).
Samtidigt betonas stora forandringsprojekts “fyrkantighet” och faran av att
ha alltfor stora ambitioner och ga utéver sin formaga med atfoljande risker
for avstannade eller pa annat satt misslyckade projekt. En annan linje
forordar istallet de sma stegens princip, dvs. inkrementella forandringar
(Fiol & O’Connor, 2002). Férandringar i sma steg leder till snabba,
konkreta resultat som &r relativt latta att implementera. Férandringar som
bryts ned och implementeras i mindre steg ses som en fraga om att skapa
forutsattningar lokalt i organisationen for att stodja langsiktigt larande
(Brulin och Svensson, 2011). Smastegsprincipen kan sétta igang positiva
utvecklingsspiraler som kan minska det kanslomassiga motstand mot storre
forandringar som ibland kan skapas i en organisation.

Senare forskning visar dock att vare sig ett renodlat planerings- eller under-
ifran styrt forandrings- och utvecklingsarbete ar att foredra. | en relativt ny
avhandling forordas att en larandestyrd utveckling driver gemensamt
larande i en stegvis utvecklingsprocess i riktning mot planerade eller
Onskade resultat och effekter (Halvarsson Lundqvist, 2013). Planering
bidrar med strukturer och gemensamma tolkningsramar som stodjer larande
I forandrings- och utvecklingsarbetet. L&randestyrd utveckling ar avhangigt
att det finns tillrackligt manga organiserade laraktiviteter samtidigt som att
styrfunktionen deltar i lar- och utvecklingsprocesserna — och att "’rétt”
funktioner deltar. Viktigt &r att resultatets &gare ar med som ett stod i
forandrings- och utvecklingsprocesserna for att underlatta larande, och
skapa forutsattningar for larande i organisationen. Larande ses darmed som
en avgorande drivkraft som, om goda forutsattningar finns, leder till 6kad
utvecklingskompetens och férdndringsbendgenhet i organisationen (Brulin
& Svensson, 2011).
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Chefer som uppmuntrar och stédjer férandringsarbete

Ledningen och chefer har en central roll for att stodja férdndrings- och
utvecklingsarbete i en organisation. Ett flertal studier visar att det ar viktigt
att inte underskatta chefers betydelse i forandrings- och utvecklingsarbeten
(Ellstréom, 2006b; Gustavsson, 2009; Kock, 2010). Att som chef enbart
initiera och implementera ett forandrings- och utvecklingsarbete &r dock inte
tillrackligt. For att nd framgang och en viss hallbarhet kravs aktivt engage-
mang av chefer och att de legitimerar utvecklingsarbetet i verksamheten
vilket visats vara oerhort viktigt (Svensson et al, 2007). Chefers stéd och
uppmérksamheten de ger medarbetare ar av storsta vikt for att lyckas med
forandringar i verksamheten, samt inspirera medarbetare att se vikten av att
ta egna initiativ och l&ra i arbetet. Omvant galler att ett bristande chefsstod
skapar mindre gynnsamma forutsattningar for forandrings- och utvecklings-
arbete (Agashae och Bratton, 2001).

Nér ett forandrings- och utvecklingsarbete drivs forlitar man sig i hég grad
pa att chefer har kompetens och tillgang till nédvéandiga resurser for att driva
utvecklingsarbetet (Barajas, 2006). Ett stodjande ledarskap utvecklas inte
nodvandigtvis per automatik. Chefer maste fa chansen att lara sig leda och
organisera medarbetares larande, samt att det skapas goda forutsattningar for
chefer att lara sig utdva ett utvecklande ledarskap som stédjer medarbetares
larande. Med ett stodjande ledarskap kan chefer fostra en utvecklings-
inriktad 1armiljo (Fuller & Unwin, 2004), men medarbetares erfarenheter av
laromiljon beror ocksa i stor utstrackning pa hur de erfar chefers stod nar det
galler larande och utveckling pa arbetsplatsen (Evans & Kersh, 2004).
Likasa visar Evans och Kersh (2004) att medarbetare kan stodja chefer i
utvecklingen av goda larmiljoer genom att sjélva ta egna initiativ, efterfraga
och foresla olika laro- och kompetensutvecklande aktiviteter. Detta ar
nddvandigt med medarbetare som &r motiverade att lara (Agashae &
Bratton, 2001).

Medarbetares delaktighet och engagemang i férandringsarbete

Medarbetares delaktighet och engagemang ar centralt for att driva forand-
rings- och utvecklingsarbete. Planerade forandringar medfér manga ganger
omstéllning av verksamheten som berdr strukturer och system. Det innebér
att enskilda individer och grupper pa olika satt kan berdras av forandringar i
organisationen. Tidigare forskning visar att under sddana forhallanden tycks
medarbetarnas intresse och motivation till att sjalva skapa utrymme for att
aktivt arbeta med foréandringar vara avgorande for vad som faktiskt sker i
verksamheten, men dven arbetsgruppers installning for det kan vara svart for
enskilda medarbetare att bryta sig loss och &gna sig at forandrings- och
utvecklingsarbete nar det vardagliga arbetet tar 6verhand (Gustavsson,
2009). Inte bara motivation utan tillrackliga kunskaper och kompetens samt
sjalvfortroende ar ocksa nodvandigt for att vaga skapa utrymme bade
individuellt och kollektivt for att prova nya handlings- och foréandrings-
alternativ i arbetet (Eraut, 2004). Att lara nytt och omprova etablerade
arbets- och tankesatt for att hantera nya situationer stddjer ett utvecklings-
inriktat larande vilket skiljs fran ett s.k. bemastringslarande (eller anpass-
ningsinriktat larande) som betyder att utfora det som redan gars i arbetet pa
ett béattre satt (Ellstrom, 2006b).
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Avsétta tid for forandringsarbete

Forandrings- och utvecklingsarbete ar inte sjalvgaende — det maste avsattas
tid och skapas utrymme for att hinna med utvecklingsaktiviteter utover
ordinarie arbetsuppgifter (Ellstrom, 2006a). Nagot som sarskilt uppmark-
sammats i forskningen &r spanningsforhallandet mellan tid for produktion,
och tid for larande och utveckling (Ellstrom, 2006b). Ellstrom (2006a)
menar att tid for produktion avser den tid som avsétts for vardeskapande
genom utnyttjande av redan befintlig kompetens, medan tid for larande
avser den tid som avsatts for att utforska och prova alternativa arbetssétt for
att skapa ny kompetens som kan ligga till grund for utveckling och férand-
ring av verksamheten. Dilemmat & manga ganger som Ellstrom (2006a)
pekar pa att det produktionsinriktade arbetet kommer i forsta hand, och
utvecklingsarbete tenderar att goras pa den tid som darutéver finns, om det
finns och tas tid i dagens tidspressade organisationer. Att langsiktigt
organisera verksamheten dar tid avsatts for sval produktion som larande
skulle innebéra att fokus laggs pa ett mer utvecklingsinriktat larande i
verksamheten. Utvecklingsinriktat l&rande ar tidsberoende och tillracklig tid
maste avsattas till laraktiviteter i ett forandrings- och utvecklingsarbete
(Halvarsson Lundqvist, 2013). Brist pa tid, bade faktisk och upplevd, kan
starkt hamma verksamhetens utvecklingsformaga (Ellstrom, 2006a).
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Metod och material

Studien omfattas av tva delstudier. Den forsta ar en kvalitativ intervju- och
observationsstudie genomford inom fyra utvalda arbetsplatser. | denna
delstudie ar fokus pa inférandet av MI samt forutsattningar for tillampning
av Ml i praktiken. Datainsamlingen genomfordes vid tva tillfallen: ett forsta
besok pa respektive kontor (maj-september 2013) och ett andra besok ett ar
senare (maj-september 2014). Den andra delstudien &r en kvantitativ enkat-
studie d&r en nationell enk&t om MI som metod och tillampning i praktiken
skickats ut till handlaggare under varen 2014,

| denna rapport redovisas endast material fran den kvalitativa delen av
studien, och endast fran det forsta undersokningstillfallet. Uppféljningen
sker under 2014 och redovisas i en kommande slutrapport.

Urval

Fyra lokala kontor valdes ut i samrad med kontaktpersoner pa Forsakrings-
kassan, dar ambitionen var att urvalet skulle bestd av “"normalkontor”, dvs.
pa medelstora orter, i organisationens fyra verksamhetsomraden (nord, syd,
vaster och oster). Pa de fyra kontoren genomfordes intervjuer med samman-
lagt 6 enhetschefer, 20 handlaggare och 4 samordningscoacher. Samord-
ningscoacherna ar ocksa handlaggare men &r inte inraknade i handlaggar-
gruppen. Urvalet av dessa respondenter gjordes for att tdcka in de
personalkategorier som haft en roll i inférandet av M1 pa kontoren.

Darutover har intervjuer genomforts med 14 enhetschefer fran hela landet,
samt med 4 koordinatorer i de fyra verksamhetsomradena. Dessutom har 15
observationer av moten mellan handldggare och sjukskrivna genomforts,
varefter de 15 sjukskrivna som deltog i dessa méten intervjuades. For
Oversikt av datainsamlingen se tabell 1.
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Tabell 1 Oversikt av antal intervjuade aktorer (chefer, koordinatorer,
handlaggare, samordningscoacher och sjukskrivna) samt
antal observerade moten fordelat mellan olika kontor

Kontor | Enhets- Koord- Hand- Sam- Sjuk- Observ-

chefer inatorer laggare ordnings-  skrivna ationer av
coacher maoten

Vast

n=1 1 1 5 1 3 3

Syd

n=1 2 1 5 1 5 5

Ost

n=1 2 1 4 1 3 3

Norr

n=1 1 1 6 1 4 4

Ovriga

n=7 14 - - - - -

Totalt 20 4 20 4 15 15

Genomforande

Samtliga intervjuer var semistrukturerade dar intervjuguider anvandes for att
sakerstalla att studien tackte in de fragestallningar som skulle undersokas,
men dar det ocksa fanns utrymme for respondenterna att fritt uttrycka sina
erfarenheter och reflektioner kring inférandet av MI. Intervjuerna med de 20
handlaggarna fokuserade pa deras upplevelse av MI som samtalsmetod, hur
de upplevde mojligheterna att tilldmpa metoden i sitt dagliga arbete, hur
utbildning och stdd for tillampning fungerat, samt huruvida metoden ar
tillampbar och lamplig for alla eller endast vissa malgrupper. Intervjuer med
de 20 cheferna och de 4 koordinatorerna fokuserade pa hur inférandet av Ml
gatt till, hur MI forankrats i organisationens arbetsrutiner, och vilka
strategier som funnits for att vidmakthalla och vidareutveckla metoden i det
dagliga arbetet. Intervjuerna genomfordes pa de intervjuades arbetsplatser,
med undantag av tre enhetschefer och en koordinator som intervjuades per
telefon. Intervjuerna var mellan 45 och 60 minuter langa.

Intervjuerna med de 15 sjukskrivna fokuserade pa hur de upplevde kontak-
ten med sin handlaggare samt deras upplevelse av sin arbetsformaga.
Intervjuerna varade mellan 20 och 30 minuter och genomférdes pa Forsak-
ringskassans kontor direkt efter de observerade motena. Observationerna av
motena gjordes genom passiv observation, dar samtalen spelades in. Ljud-
filerna fran intervjuer och moten transkriberades ordagrant.

Analys

Intervjuerna analyserades genom kvalitativ innehallsanalys, och har i
huvudsak skett induktivt med fokus pa de erfarenheter respondenterna
uttryckte under intervjuerna. | diskussionen har resultatet av analysen
relaterats till litteratur kring implementering och larande.
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I analysens forsta steg har vi forst behandlat varje intervju for sig, och
darefter tre aktorsgrupper for sig: chefer, koordinatorer samt handlaggare
och samordningscoacher. Sammanslagningen av handlaggare och samord-
ningscoacher berodde pa att de senare egentligen arbetar som handlaggare
som under begransad tid fatt i uppdrag att stédja tillampningen av MI. Inom
respektive grupp har analysen fokuserat pa foljande framtradande teman:
bakgrunden till satsningen pa Ml, strategi for implementering av MI, Mls
funktion i det dagliga arbetet, forutsattningar for inférande och anvandning
av MI, samt de intervjuades syn pa metodens tillampbarhet i Forsakrings-
kassans verksamhet.

| analysens andra steg jamfordes de tre aktdrsgrupperna for att identifiera
monster av likheter och skillnader avseende de teman som réknats upp ovan.
Syftet med denna analys har varit att ge en sammanfattande bild 6ver hur
olika aktorer resonerar kring metoden och dess anvandning i Forsakrings-
kassans kontext.

Utover dessa analyser har observationer av moten mellan handl&ggare och
sjukskrivna analyserats genom en innehallsanalys som har fokuserat pa
vilket satt dessa méten gar till i praktiken. Syftet med denna analys har varit
att ge en bild av den kontext i vilken MI &r ténkt att anvéndas. | analysen
noteras ocksa huruvida de aspekter som &r centrala for M1 (t.ex. fokus pa
motivation och delaktighet) ar framtrddande i dessa moten. Intervjuer med
sjukskrivna har har utgjort ett stod i analysen av métena, dar fokus varit pa
de sjukskrivnas upplevelser av bemotandet fran handlaggaren. | rapporten
redovisas inte nagon fordjupad analys av dessa intervjuer, da de endast i
begransad utstrackning fokuserar pa MI. Ett skal till detta &r att de sjuk-
skrivna generellt sett inte k&nner till metoden eller att handldggarna utbildats
i den.

Etiska dvervaganden

Alla deltagare har blivit informerade om studiens syfte och fatt information
om att de nar som helts utan forklaring kan avbryta sin medverkan. Citat
fran intervjuer och observationer presenteras avidentifierat. Projektet har
godkants av den Regionala etikprévningsndmnden i Linkdping.
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Handlaggares och samordnings-
coachers perspektiv pa Ml

| detta kapitel presenteras material fran intervjuer med handléggare och
samordningscoacher kring hur de upplevt och arbetat med att implementera
MI som ett arbetssatt i Forsékringskassans organisation. Kapitlet har tre
delar. For det forsta redovisas hur handldggare och samordningscoacher
uppfattat implementeringen av MI avseende bakgrund och motiv till in-
forandet samt strategier for implementering av MI. For det andra redovisas
hur de uppfattat anvandning av M1 i det dagliga arbetet. For det tredje
redovisas forutsattningar som underlattat respektive forsvarat implementer-
ing och anvéndning av motiverande samtal inom Forsakringskassan.

Implementering av Ml

| detta avsnitt redovisas hur medarbetare och samordningscoacher resonerar
kring bakgrund och motiv till att inféra M1, hur de uppfattat strategin for
implementering, och de aktiviteter som genomfordes vid implementeringen.

Motiv till och beslut att infora M

Handlaggarna tycks framst se pa MI-satsningen som en konsekvens av yttre
faktorer, som en del i Forsékringskassans arbete med att forbattra sitt
fortroende bland allménheten genom att 6ka fokus pa motet med individen.
Handl&aggare beskriver hur fortroendet minskade radikalt efter regelférand-
ringarna i sjukforsakringen 2008, och att myndigheten nu arbetar med
bemaotandefragor dar MI ar tankt som en metod for att forbattra samtalen
med de sjukskrivna. Under perioden efter 2008, menar en handldggare, drog
de sig for att beratta att de arbetade pa Forsakringskassan, da mediebilden
var sa negativ.

En samordningscoach menar att den nuvarande generaldirektoren haft en
stor del i denna forandring, dar fokus flyttats fran myndigheten till individ-
en, genom okat kundfokus. En handlaggare beskriver hur synen pa hand-
laggningen har andrats under de senaste aren:

Vi fick véldigt manga arenden och da blev det politiskt sa att man skulle
skara ner pa sjukantalet. Och da blev det en helt annan atmosfar, ett helt
annat sétt att handlagga. [...] Vi skulle avsluta sjukfall, som det hette.
Och det blev ju inte bra, jag tror inte det var manga handlaggare som
tyckte det var roligt att jobba sa. Och vi fick ju ocksa ta emot valdigt
mycket frustration fran dom sjukskrivna som da kande sig ifragasatta.
[...] Sa det var lite hardhant. Men nu har det svangt igen. [...] Nu &r det
kunden i fokus. Och da trivs manga av oss mycket battre att jobba med
sjukfdrsakringen. (Handlaggare 3, kontor 2)
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En tanke bland handlaggarna ar ocksa att de ska arbeta for en mera differen-
tierad handlaggning, dar vissa malgrupper skulle fa ett mera utvecklat stod,
t.ex. med hjalp av MI. Pa sa satt har satsningen ocksa sin bakgrund i
organisationens interna utveckling, dar fokus ligger pa att 6ka handlaggar-
nas kompetens och professionalitet i handldggningen.

Samtidigt havdar andra att MI-satsningen ar en satsning i en rad av olika
tillfalliga fokusomraden, dar myndigheten intensivt arbetar med en fraga
och sedan gar vidare till nasta:

Det skiftar fokus sa kanske vartannat ar pa saker och sa dar sa vi... Man
far ju acceptera att det skiftar fokus och sa far man kopa det nya laget tills
det &r nan ny inriktning da. Men jag gillar den har nya inriktningen sa det
har inte varit nagra problem for mig (Handlaggare 4, kontor 1)

| citatet framgar att handlaggarna ar vana vid att fokus andras over tid, och
att dessa kan vara mer eller mindre dverensstdmmande med den egna synen
pa hur Forsakringskassan ska arbeta. Andra handlaggare beskriver liknande
synsatt dar det uttrycks en oro for att olika satsningar implementeras pa ett
ogenomtankt satt:

Nu borjar man och jobba in sdna har managementfilosofier och sant har
hur saker och ting ska ga till. Lean, som kommer nu. Och det blir jag lite
skraj for, for det ar inte alltid det ar sa jakla genomtankt nar det ska
pressas in i en organisation. (Handlaggare 2, kontor 4)

En handlaggare menar att MI-satsningen var en kombination av att ”det ser
bra ut, och det later bra” — men att det ocksa ar en modern metod som
troligen kan ha en positiv effekt for den sjukskrivne.

Utbildning fér handlaggare

I intervjuer med handlaggare tycks de flesta vara nagorlunda eller mycket
nojda med den utbildning de fatt kring MI. Flera namner den externa
organiseringen av utbildningen som positiv, och att utbildarna varit kom-
petenta. Vissa efterlyste mer praktisk tillampning och en tydligare koppling
till FOrsakringskassans verksamhet, medan andra tyckte detta var val
tillgodosett. Troligen speglar denna variation skillnader kring de olika
utbildare som kontrakterats, dar dessa varit olika pa olika platser i landet. En
handlaggare uttrycker att det behdvdes en tydlig koppling till Forsékrings-
kassans praxis, da det inte ar sjalvklart hur en terapeutisk metod ska
anvandas i myndigheten:

Jag uppfattade det som att det &r ett terapeutiskt verktyg. Men sen att
implementera det i var verksamhet dar vi har fa kontakter med personen
[...], d&r hade jag gérna sett att man [i utbildningen] hade haft mer fokus
pa hur man faktiskt kan gora i var roll. (Handlaggare 2, kontor 4)

Trots att utbildningen upplevdes som positiv och bra tycks handlaggarna
vara tveksamma till huruvida utbildningen gett tillrackliga praktiska
kunskaper for att tillampa metoden i dagligt arbete. Det framstar som att
handlaggarna har anammat M1 pa ett teoretiskt plan och kan redogoéra for de
grundlaggande tankarna och utgangspunkterna for metoden, medan de visar
betydligt storre osdkerhet kring hur detta ska omsattas i praktik. De tycks
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generellt inte anse sig tillrackligt kompetenta i metoden for att tillampa de
konkreta verktyg som metoden omfattar, t.ex. skalfragor, som skulle kunna
hjélpa till att skapa en brygga fran teori till faktisk tillampning. En annan
aspekt som namns ar att oavsett kvaliteten pa utbildningen sa kommer
tillampningen an pa huruvida metoden i sig ar lamplig och majlig att
anvanda i det dagliga arbetet. En samordningscoach uttrycker att en
tillampning fullt ut av metoden skulle innebéra en annan (mera behand-
lande) roll & den som handl&ggaren ska ha, och har forutsattningar for:

Och sen ar det ju manga, alltsa jag har, dom flesta har jag faktiskt hort
bara positivt, att dom tyckte att det var en jattebra utbildning och sen att
det &r valdigt svart att tillampa den, darfor att om man ska tillampa Ml
fullt ut da ska man ju nastan, for det forsta kraver det att man har flera
samtal, ofta hamnar det i behandlande samtal, och det har inte vi.
(Samordningscoach, kontor 3)

Vid ett kontor menar flera handlaggare att utbildningen legat olyckligt i tid,
dar den sammanfallit med en period nar manga utbetalningar skulle goras,
vilket gjorde att tiden var begransad.

Uppfoljning och aterkoppling pa de lokala kontoren

Det generella intrycket fran de allra flesta intervjuerna ar att uppfoljningen
av Ml-utbildningen pa arbetsplatsen har varit dalig. Tanken var att en hand-
laggare pa varje kontor utsetts till samordningscoach for MI-satsningen, och
att dessa skulle arbeta bade med gruppaktiviteter och individuellt stod via
medlyssning av samtal. FOr detta arbete fanns sérskilda resurser avsatta
under begransad tid. Resultatet tyder pa att dessa samordningscoacher
endast i begransad utstrackning har arbetat med detta — pa ett kontor visste
inte medarbetarna ens om att en sadan person fanns. En genomgaende
kommentar &r att tilldmpning och utveckling av Ml &r upp till handlaggaren
sjalv.

Jag skulle vilja beskriva [implementeringen] som att vi har fatt en
utbildning i MI och sen fick vi klara oss sjalva med M. (skratt) [...] Jag
tror vi ska ha en sadan [Samordningscoach], men jag vet inte vem det &r.
(Handlaggare 2, kontor 4)

Vissa beskriver ocksa ett motstand mot medlyssning, sérskilt mot att chefen
ska lyssna pa samtal. Uppfoljning har varit frivillig, och informationen om
resurser for detta tycks ha varit begrédnsad. En samordningscoach uttrycker
att frivilligheten inte fungerat:

Hos oss valde vi att det har skulle vara pa frivillig basis. Sa vi bestamde
inte att vi skulle genomféra medlyssning av alla medarbetare, utan det var
ett erbjudande som gick ut eftersom patvingad medlyssning inte kanns
som att det skulle vara konstruktivt [...] Och dar fick vi ju valdigt lite
gensvar allts3, det var véldigt fa medarbetare som ville ha en medlyss-
ning. Sa hér i efterhand sa kanske det inte var riktigt ratt satt att tackla det
hela. (Samordningscoach, kontor 4)

Gruppdiskussioner kring M1 har skett i nagra fall, men tycks vara mer
undantag &n regel. Vid vissa kontor har en eller ett par grupptraffar kring Ml
genomforts:
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[Samordningscoach] har hallit i det har da, hon har haft sdna hér grupper
dar vi har tagit upp olika bitar av Ml och diskuterat kring M, alltsa det
tycker jag ar bra for jag tror &nda det ar viktigt att man d4nda maste ha en
kontinuitet i uppféljningen for att halla metoden levande. (Handlaggare 1,
kontor 3)

Ansvaret for samordningscoacher tycks ha varit otydligt, dar en av dessa
personer menar att ansvaret for satsningen ligger pa ledningen, och att de
som samordningscoacher endast fungerat som ett stoéd. De har dessutom inte
fatt sarskilt mycket extra utbildning for att ta denna roll.

Har du varit samordningsansvarig for M1?

Nej, eller ja eller nej, det har jag ju inte. For M1 ligger pa kontoret eller pa
det ligger egentligen pa hogsta ledningen som har valt detta arbetssatt och
just nar det galler M1 sa &r vi likadana allihopa, det ar ingen som ar mer
utbildad eller har gjort nanting annat sa, sa jag har inte samordnat varken
utbildningar eller vad vi gor internt sen. (Samordningscoach, kontor 1)

En handlaggare menar att MI-satsningen kommit samtidigt som de ska
arbeta med att infora lean och teamarbete, och att nagot av detta da med
nddvéandighet hamnar i bakvattnet”, vilket i detta fall blivit M1. Metoden
har fallit i glomska som en konsekvens av att det inte f6ljts upp:

Det hér [intervjun] ar forsta gangen jag ateraktualiserar det 6verhuvud-
taget da, mer an vad man sjalv hittade papperna for ett tag sen liksom. Sa
det riskerar ju att det faller i gldémska ganska fort. (Handlaggare 4,

kontor 2)

Satsningen framstar har som en engangsinsats, dar utbildningen haft mycket
begransad paverkan pa hur handlaggarna arbetar, och dar eventuella effekter
ar helt beroende pa den enskilde handlaggarens tillampning, som dock
varken foljs upp eller premieras. Handlaggarna efterlyser att Ml lyfts fram
vid gemensamma moten fOr att markera att metoden fortfarande &r aktuell
och ska anvéndas:

Ja, ska jag vara riktigt arlig sa hade jag lagt papperet och bockerna i
bokhyllan men jag tror &nda att man liksom har med sig, men vi pratar, vi
har inte diskuterat det sen det var, tyvarr, sa jag tror att man kanske maste
gora nanting for att halla liv i det. Att man liksom har med det som en
punkt nanstans pa en dagordning eller nanting. (Handlaggare 3, kontor 2)

MI i dagligt arbete

| detta avsnitt beskrivs hur handldggare och samordningscoacher beskriver
hur M1 &r tankt att integreras i Forsakringskassans verksamhet, och hur
metoden sammanhanger med Ovrigt utvecklingsarbete inom myndigheten.

Ar Ml en lamplig metod for Forsakringskassan?

Instéliningen till M1 som metod &r generellt positiv bland handl&ggare och
samordningscoacher. Ml ses som anvandbar i delar av Forsékringskassans
verksamhet, framst vid individuella kartlaggningsmaéten. Ml upplevs av de
flesta handlaggarna som en metod som kan bidra till ett respektfullt
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bemotande, och att det samtidigt kan fungera som ett satt att tydliggdra den
sjukskrivnes egenansvar for sin sjukskrivningsprocess.

Det &r viktigt att fa ut information pa ett bra sétt sa de forsakrade eller de
sjukskrivna har en forstaelse for Forsakringskassan roll och vilka
mojligheter och skyldigheter man har som sjukskriven. Att man inte, ja
det &r val ocksa da som sagt att héja fortroendet for Forsakringskassan
och Forsdkringskassans arbete. (Handldggare 1, kontor 1)

Merparten av handlaggarna anser ocksa att M1 ar mojligt att kombinera med
SASSAM-kartlaggningar. Metoden upplevs darmed som anvéandbar, med
forbehallet att den tillampas inom ramarna for verksamhetens uppdrag:

Vi har regler och vi har ett regelverk som ar pa ett visst sétt som vi ocksa
maste bedéma utifran och ratta oss efter. Sa kanske inte fullt ut, men jag
menar, vissa bitar kanner jag att man &nda kan plocka in i samtalen.
(Handlaggare 2, kontor 1)

Att arbeta mot bestamda mal namns som centralt i Forsakringskassans
handlaggning, dar dessa ska sattas upp i samverkan mellan inblandade
aktorer; i detta arbete passar M1 vél in som en metod. En handlaggare
uttrycker att det pa grund av verksamhetens hoga prestationskrav kravs att
satsningar gynnar saval de sjukskrivna och som ger handlaggarna komp-
etenshéjning, dar M1 ses som ett exempel pa en sadan satsning.

Samtidigt har flera av handlaggarna reagerat pa att MI kommer fran en
vardkontext, vilket upplevs vara svart att relatera till Forsakringskassans
arbete, dar behandling inte ingar i handlaggarens uppdrag.

I vissa roller i alla fall ska man ju hjalpa till en beteendeférandring,
medan vi inte har riktigt det handlingsutrymmet tycker jag. I min roll sa
ingdr inte det att andra nans beteenden. (Handlaggare 4, kontor 3)

MI och myndighetsutbvning

Handldggare har en maktposition gentemot den sjukskrivne, eftersom det ar
de som beddmer ratten till ersattning. Detta papekas av flera handlaggare
som en potentiell svarighet vid tillampningen av Ml i det dagliga arbetet. En
konsekvens av detta kan vara att den sjukskrivne i moéten drar sig for att
beratta 6ppet om sina problem, i rédsla att ersattningen ska dras in.

Det kan vara en anspanning hos vissa, att man kommer till Férsakrings-
kassan. De tanker pa sin ersattning, "vad ar det de vill, nu ska de skicka
mig ut i jobb”. (Handl&ggare 1, kontor 1)

Handl&ggaren menar samtidigt att det & mojligt for handlaggaren att i
moten reda ut detta tillsammans med den sjukskrivne:

Radslan for den makten vi har, den ar ju inte orealistisk. Den &r ju sharare
fullt realistisk [...]. Jag upplever att manga kommer med “Ja, FOrsék-
ringskassan bestammer ju anda”, eller ” det vet man att man inte far for
Forsakringskassan”. Mycket av det hér, och kan man reda ut det i bérjan
sd ar ju det bra. (Handlaggare 1, kontor 1)
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Flera handlaggare menar att de som myndighetspersoner har en skyldighet
att informera den sjukskrivne om regelverket, vilket anses svart att komb-
inera med MI:

Det &r inte alla samtal som &r, som vi kan fora pa MI, utan dar vi bara
maste informera helt enkelt mycket mera, ”sa har ser det ut och sahar kan
det paverka dig”, att da ar ju inte M1, det funkar inte riktigt (Handlaggare
4, kontor 3)

Samtidigt lyfts just informationsskyldigheten av en annan handldggare som
ett av de omraden dar M1 verkligen har kunnat tillampas, genom att
information kan ges pa ett mera 6dmjukt satt, dar en del av M1 &r att
handlaggaren ska be om lov att fa informera, snarare an att endast meddela
informationen:

Det som jag har tagit till mig mest av allt det &r det har att "far jag
informera dig om det hér, vad kénner du till om det har”, det sparar man
otroligt mycket tid pa. Och sa ser jag liksom att jag moter den forsékrade
dar den ar, fa med den pa banan. (Handlaggare 1, kontor 1)

Flera handlaggare uttrycker tveksamhet infor att anvanda vissa MI-verktyg
(t.ex. skalfragor) dar de riskerar fa mer information fran den sjukskrivne an
vad de kan eller ska hantera eller folja upp. Pa detta sétt riskerar anvand-
ningen av Ml att leda till felaktiga forvéantningar hos den sjukskrivne som
handlaggaren inte kan tillgodose.

Det ger valdigt bra information och det blir ju ett valdigt bra samtal,
samtidigt som det riskerar att du mjélkar ur information som du samtidigt
kanske inte ska hantera heller. (Handlaggare 2, kontor 4)

Forsakringen satter ramarna for vilka mojligheter som den sjukskrivne kan
valja mellan i sin rehabiliteringsprocess, dér handlaggare menade att det kan
finnas en risk att de genom att anvéanda MI formedlar en 6ppenhet fér
mojligheter som forsakringen inte tillater. Det ar mojligt att, ur forséakring-
ens perspektiv, gora felaktiga val.

Man kan ju gora sken av att det ar nat man kan vélja, mer an vad man kan
alltsa, for forsakringen ar valdigt styrd. Sa att man kan ju, hur ska séga,
gora fel val. (Handlaggare 1, kontor 4)

En aterkommande synpunkt ar att MI framst kan fylla en funktion i de fall
da ratten till ersattning ar faststalld, det vill séga nar myndighetsutévningen
ar avklarad och arbetet kan inriktas mera pa samordningsuppdraget. Hand-
laggarna efterlyser mera diskussion pa kontoren kring hur M1 kan och ska
kombineras med myndighetsrollen.

Dér beh6ver man ju man behover ju ocksa prata sinsemellan hur man
applicerar det pd myndighetsutévandet. Det ar inte alltid sa enkelt att se
vad jag kan anvanda, men om man far méjligheten att diskutera och prata
kring det och sen ocksa prova pa att anvanda det sa hittar man en hel del,
tycker jag. (Handlaggare 2, kontor 3)
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For vilkken malgrupp passar MI?

MI anses kunna vara en oldmplig metod i de fall dar vilja till fordndring
saknas, eller dar den sjukskrivne ar for sjuk och dar atergang i arbete inte ar
ett rimligt mal. Sjukdom &r darmed en komplicerande faktor eftersom den
begransar mojligheterna till férandring och skapar konkreta hinder som Ml
inte kan komma forbi:

Det spelar ingen roll men om man vrider pa hennes situation sa har inte
hon resurser, och da spelar det ingen roll hur mycket MI man har.
(Handlaggare 4, kontor 2)

Metoden upplevs mera anvandbar for de sjukskrivna som har tillrackliga
resurser. Det finns olika uppfattningar bland handlaggarna vilka malgrupper
som frdmst kan ha nytta av metoden, dar vissa ndmner unga med aktivitets-
ersattning, andra sjukskrivna med psykiska funktionsnedsattningar, medan
ytterligare andra anser att M1 passar mindre bra for just sjukskrivna med
psykiska funktionsnedsattningar.

Forutsattningar for inforande och anvandning av Ml

| detta avsnitt redovisas handlédggares och samordningscoachers perspektiv
pa vilka forutsattningar som underléattat eller forsvarat inforandet och
tillampningen av MI inom Forsékringskassan.

Chefens roll i att stédja tillampning och utveckling

Handl&ggarna uttrycker att cheferna generellt tycks ha visat lite eller inget
intresse for att folja upp tillampningen av MI.

Det &r ju inget som var chef arbetar med, alltsa med oss eller som pushar
for pa det sattet, det kan jag inte tycka (Handlaggare 2, kontor 2)

Intrycket fran materialet &r att ansvaret for vidareutveckling, traning och
tillampning ligger pa handlaggarna, med frivilligt stod av samordnings-
coach. Chefens ansvar, menar flera handléggare, handlar om att Ml
bibehaller sin prioritet och att traning i metoden premieras.

Det ar cheferna och det ar ledningen och organisationens ansvar att
prioritera dom omraden som ska prioriteras. (Handlaggare 4, kontor 3)

Dock tycks det vara ovanligt att sa ar fallet avseende MI. En handlaggare
noterar att M1 formodligen inte prioriteras eftersom det inte &r matbart —
kvalitetsfragor faller bort till forman for effektivitet:

M1 ar ju faktiskt ganska langt ifran sifforna och ganska langt ifran
resultaten och diagrammen och alltihop det blir valdigt, det blir mer en
kvalitetsfraga pa nagot vis, kvalitetsfragorna faller ganska latt bort nar
man pratar om dom hér bade team och Lean grejerna for da ar det liksom
mer verksamhet och da ar det resultat och da ar det effektivitet pa nagot
vis. S& M1 ar val mer nanting kvalitets, det ar ratt sallsynt annars.
(Handl&ggare 4, kontor 2)
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Det dr i sammanhanget intressant att notera hur ansvaret for att arbeta med
och utveckla tillampningen av Ml i sa hog grad legat pa samordnings-
coacher, samtidigt som dessa varit en tidsbegransad stodresurs. Vissa
beskriver en dialog mellan samordningscoacher och chefer som pa generell
niva uppdaterar chefen om hur arbetet med medlyssning gar, men intrycket
ar att cheferna har begrénsad insyn i detta, och begrénsat engagemang i att
driva fragan.

Saknas strategier for vidmakthallande

Handlaggarna uttrycker att det ar viktigt att det finns en strategi fran
ledningen kring hur kompetensen kring Ml ska vidmakthallas och vidare-
utvecklas. Handlaggare uttrycker ocksa behov av att fa repetera innehallet i
utbildningen. Dock tycks de allra flesta anse att det saknas strukturer for
vidmakthallande, och att ledningen visar lite intresse for fragan.

Jag vill poangtera det igen att jag tror det ar otroligt viktigt att man pa
varje kontor fortsétter att driva den hér storsatsningen for att det ska bli
nanting bra i slutandan. Sa det inte bara blir som ett irrbloss som
slocknar, sa har nagra kommit ihdg att det brann och andra, jasa, brann
det? [...] Och sen kanske att man satter ner foten om hur det ska
anvandas. (Samordningscoach, kontor 2)

Teamarbete identifieras av handldggarna som en mojlig arena dar M1 skulle
kunna diskuteras, men vid tidpunkten for intervjuerna var teamarbetet
endast pabarjat och dittills otydligt kring vad det ska fokusera pa.

Det gar att finna vissa skillnader mellan de fyra kontoren som undersokts
kring forutsattningarna for implementering av nya arbetssétt. Pa ett kontor
uttrycks mycket kritik och motstand mot alla satsningar som kommer fran
huvudkontoret. Dessa tycks genomforas tdmligen oengagerat, och det tycks
vara valdigt litet intresse for “mjuka fragor” och diskussioner om processer
och varderingar. Har ses MI som ytterligare en satsning som genomfors
pliktskyldigt. Trots denna variation &r dock det 6vergripande intrycket att
arbetet med tillampning och vidareutveckling av M1 pa kontoren generellt &r
begréansat.

Tidsbrist, otydlighet och frivillighet

Avseende forutsattningarna for implementering och tillampning av Ml lyfter
handl&ggarna ett antal brister. Har kan sarskilt noteras otillrackligt med tid
och resurser i det dagliga arbetet for att hinna trdna och utveckla sin

kunskap i metoden; otydlighet avseende ansvaret for att driva M1 pa de
lokala kontoren; samt att tillampning av Ml inte getts tillracklig prioritet
fran cheferna — detta har varit frivilligt och upp till den enskilde handlagg-
aren att gora i man av tid och intresse. Detta innebar att ansvaret for att
anvanda MI laggs pa handlaggaren, dar mojligheten att lagga tid pa detta
varit begrénsad. En handlaggare uttrycker att "tanken var att jag skulle jobba
med det under hdsten, men nu dter drendena upp mig”.

Nér arbetsbelastningen &r hdg tenderar handlaggarna att i méten med
sjukskrivna luta sig tillbaka pa Forsakringskassans regelverk, dar samtalet
karaktariseras av slutna fragor snarare dn pa dialog och delaktighet.
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Ar vi stressade, tidspressade och bara kallat hit dom for att f& det avklarat
i princip eller fa in vissa typer av uppgifter och vi vill att det ska ga fort
som bara den och inte leda till forandring for individen, da slutar det ju
med att man staller slutna fragor. Jag ar inte narvarande och lyssnar och
ser personen i fraga och kanner vart samtalet bor styras. (Handlaggare 4,
kontor 3)

Det handlaggaren beskriver i citatet tyder pa att organisationen inte ger
rimliga forutsattningar for att tillampa och trana sig i MI1. Aven om Ml
idealt sett kan tankas vara tidsbesparande tycks radande arbetsforhallanden
inte tillata handlaggarna att utveckla den sakerhet i metoden som kravs for
detta.
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Chefers perspektiv pa Ml

Enhetschefernas agerande kan antas vara av central betydelse vid implemen-
teringen av motiverande samtal (MI) samt vidmakthallande av samtalens
anvandning i det dagliga arbetet. Kapitlet har tre delar. For det forsta redo-
visas hur cheferna uppfattat implementeringen av Ml avseende bakgrund
och motiv till inférandet samt strategier for implementering av MI. For det
andra redovisas hur enhetscheferna uppfattat anvandning av Ml i det dagliga
arbetet. FOr det tredje redovisas forutsattningar som underlattat respektive
forsvarat implementering och anvandning av motiverande samtal inom
Forsakringskassan. Beskrivningen grundar sig pa intervjuer med 20 enhets-
chefer inom Forsakringskassan.

Implementering av Ml

| detta avsnitt redovisas hur cheferna resonerar kring bakgrund och vilka
motiv till att inféra MI, hur de uppfattat strategin fér implementering, och
de aktiviteter som genomfdrdes vid implementeringen.

Bakgrund och motiv till att inféra Ml

Utifran genomforda intervjuer med enhetscheferna kan atminstone fyra
motiv urskiljas som lag bakom implementering av MI inom Forsakrings-
kassan. Enhetscheferna betonar ett eller flera av foljande motiv:

e Okat fokus pa kund och kundbemétande
o Okat fokus pa handlaggares kompetens och professionalisering
e Okat fokus pa organisatorisk forandring
o Okat fokus pa forbattring av fortroendet for Forsakringskassan

Samtliga enhetschefer menar att ett grundldggande motiv for att implement-
era M1 ar ett okat fokus pa kunden inom Forséakringskassan. Ett storre fokus
pa kund och bra kundbemotande kréaver enligt enhetscheferna mer utbild-
ning i samtalsmetoder som exempelvis MI. Det &r kundens behov och
livssituation som sétts i fokus och da blir M1 ett viktigt verktyg i motet.

MI det &r ju ett redskap som vi har. Alltsa tanken &r ju att man som
personlig handlaggare ska ha en verktygslada och sa far man plocka lite
olika delar nar man behdver, och just motiverande samtal, det ar ju ett satt
att fanga impulser och fa fakta pa nar du traffar manniskor, en samtals-
metod som du kan luta dig tillbaka pa for att fa fram information for att
fora ett bra samtal som ocksa ger den forsakrade eller kunden delaktig.
(ES)

Flera enhetschefer anser att det ar viktigt att handldggare pratar med kunden

pa ett satt som kunden forstar. Att lotsa kunden, att erbjuda insyn i rehabilit-
eringsprocessen och att forsoka locka fram det som inte finns kréver
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forandring av forhallningssattet och har kan enligt cheferna M1 bidra till en
hdgre kvalitet i samtalet som gynnar kunden.

man far inte gldmma bort forhalIningséattet, det &r ju en viktig del i sjélva
metoden. [...] det &r bra att lara sig att samtala pa ett satt som ar gynn-
samt och jag tror ocksa att ju mer man dvar sa blir man tryggare i ett satt
att stalla fragor (E3)

Enhetscheferna menar att M1 &r en anvéndbar metod nér handlaggarna
utreder och arbetar med forandring. Sarskilt viktigt ar att sl4ppa stats-
tjanstemannens "fyrkantighet” i métet och ge forklaringar som forstas av
kunden.

Vi har ju ett stort behov av att kunna formedla oss med vara kunder och
ha ett bra bemo6tande samtidigt som man utreder ganska svara saker i
manniskors liv och sa forsoka vara professionell i allt det har ar inte sa
enkelt for att det ar val det vi har fatt en hel del kritik nar det géller
bemotandefragorna ocksa sa att liksom forsoka kombinera /.../ ett bra
bemotande och forsta just den har enskilde personen (E9)

Enhetscheferna menar att det &r i métet mellan handléggaren och den
sjukskrivne som sjukforsakringen stalls pa sin spets, och att det &r i detta
mote som regelverket ska hanteras och tillampas for att snabbast mojligt fa
tillbaka den sjukskrivne i arbete. | motet ligger fokus inte bara pa kunden
utan ocksa pa ett kundanpassat handlande. Det kraver ett professionellt
agerande fran handlaggarens sida. Av den anledningen menar enhetschefer-
na att motivet att implementera M1 ocksa drivits av att handlaggare maste
bli mer kompetenta och professionella i sitt yrkesutdvande. For att mota
kundens behov stalls hogre krav pa handlaggares kompetens vilket betyder
att de maste bli skickligare pa att genomfora personliga moten. Detta satter
deras yrkesskicklighet pa prov.

Sa det staller stora krav pa att vi maste vara duktiga pa att stalla fragor till
kund, 6ppna fragor, fa med kunden i hur man tanker sjalv om sin framtid,
var kan vi finnas med. Och d& maste man lara sig det forhallningssattet
och trana pa det, kan jag saga, och sen ocksa se vad det finns for
motivation hos kund att komma tillbaka i egen férsorjning. Alltsa hur
staller man de har fragorna, sa det kraver traning och det kraver ocksa att
man ar intresserad av det sattet att arbeta med vara kunder. (E11)

Som framskymtar i citatet menar enhetscheferna att handldggarna behdver
trana nar en ny samtalsmetod som MI implementeras i verksamheten.
Viktigt ar att handlaggare ké&nner sig trygga i sin yrkesutdvning och
utvecklar en god kompetens som stérker tryggheten i motet.

Viktigt att man [handlaggarna] tar sitt ansvar och far en god kompetens
darfor att har man god kompetens da blir motet med kund mycket béttre
for da sitter jag inte dar och kanner att jag ar orolig och kan inte svara pa
fragor och kan inte hantera fragor kanske for det handlar ocksa om
kompetens. (E11)
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For enhetscheferna omfattas god kompetens av kunskaper om Forsékrings-
kassans regelverk, och att i motet ha ett bra forhallningssatt mot kunden, ha
empati och kunna lyssna samt vara intresserad av att utga fran kundens
behov.

Tredje motivet for implementering av Ml &r att cheferna ser denna satsning
som en del av en storre pagaende organisatorisk forandring inom Forsék-
ringskassan. En rad olika utvecklingsinsats2 i organisationen (daribland Ml)
ligger i linje med Forsékringskassans vision mot en mer kundanpassad
organisation.

om man tanker pa varan, forsakringskassans vision sa ser jag val en tydlig
koppling. [...] Alltsa det handlar ju mycket om kundfokus generellt s&,
det &r ju bade praktiskt och kulturméssigt och det & mycket man skulle
kunna bryta ner det till. Men bara det hér att man tdnker kund och man
tanker, man pratar pa ett visst satt, man pratar inte om arenden till
exempel da, for det praglar ju ocksa pa lite hur man &r, hur man jobbar,
hur man hanterar dom som kontaktar oss eller som vi kontaktar att man
ser dom som manniskor som behdver stdd och inte som ett &rende. (E13)

Fjarde motivet for implementering av motiverande samtal &r det laga
fortroende Forsakringskassan fatt av allmanheten i olika méatningar. Detta
innebar att organisationen startade olika aktiviteter for att forbattra detta, dar
M1 identifieras som en del av denna satsning. Enhetscheferna menar att det
yttre trycket pa forandring har i sin tur bidragit till ett 6kat inre férandrings-
tryck i FOrsakringskassan i riktning mot kundanpassning och professional-
isering.

Strategi for implementering av Ml

Implementeringen av M1 har skett successivt i verksamheten. Majoriteten av
de personliga handlaggarna tycks ha deltagit i en fyradagarsutbildning, som
omfattar savél teori som traning med personlig feedback. Enhetscheferna
har erbjudits att delta en halvdagsutbildning med 6versiktlig information om
metoden. For samordning av lokalt Ml-arbete i verksamheten utsags hand-
laggare, s.k. samordningscoacher, vars framsta uppgift har varit kollegial
medlyssning av samtal i moten. Dessa aktiviteter beskrivs ndrmare nedan.

Utbildning av personliga handlaggare

Samtliga handlaggare har fatt erbjudande om att delta i en utbildning for att
lara sig anvanda M1 i det dagliga arbetet. Enhetscheferna uppfattar att
merparten av handlaggarna deltagit och att bade erfarna och mindre erfarna
varit mycket positivt instéallda till utbildningsinsatsen.

Min reflektion av det jag har hort det ar att det har vart valdigt, valdigt
positivt mottaget, manga har sagt "det ar den bésta utbildningen jag har
gatt, inom Forsakringskassan” sa att ja, jag har faktiskt inte hort nagon-
ting negativ om sjalva utbildningen, utan dar verkar alla kanonndjda.
(E10)

2 Exempelvis namns féljande utvecklingsinsatser av cheferna forandrad statstjanste-
mannaroll, medarbetarskap, mindre detaljstyrning, professionalisering, lean produktion.
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Enhetscheferna uppfattar att den positiva installning som manga hand-
laggare uttryckt beror pa att de fatt bekraftelse pa att de "gor ratt”, att det
funnits mycket matnyttigt de kunnat ta till sig och ganska omgaende
praktisera i motet. Vissa ser M1 som nagonting helt nytt medan andra att
arbetssattet ar i linje med tidigare arbetssatt.

MI utbildningen, jattebra. Man har fatt en bekraftelse pa att man gor ratt
péa nagot satt och det tror jag kan beror pa att nu har vi valdigt manga som
har en annan utbildningsbakgrund, fast samtidigt sa ar det ju dven de som
har jobbat lange som séager likadant att nej men jag far en bekréaftelse pa
att jag anvander rtt, staller ratt fragor, och nagon séger att man far lite
tips och trick och s& man har sett nytta av utbildningen. Kanske inget
nydanande sa men, utan mer en bekréaftelse. (E4)

Negativ kritik till utbildningen som chefer hért fran sina handlaggare ar att
utbildningen var for lang och det rackt med tva dagar, samt att lararinsatser-
na skiftat under utbildningen. Trots en del negativa roster sa menar cheferna
att utbildningen varit en god investering i verksamheten.

Utbildning av cheferna

Enhetscheferna beréttar att de erbjods delta i en halvdagsutbildning om MI.
Det generella intrycket utifran chefernas intervjusvar ar att det finns en stor
skillnad mellan chefer och om de deltagit eller inte i utbildningen. De som
valt att inte delta uppger att de redan har erfarenheter av metoden eller att de
inte haft tid. Enhetschefer som deltagit ger uttryck for att den information de
fatt under utbildningen varit fullt tillracklig, medan andra tyckt de behovt
mer information om M1 for att forsta metodiken.

Men jag gick en, jag tror det var en endagsutbildning. Bara for att fa nosa
lite grann pa vad det gick ut pa sa dar. Och det var faktiskt valdigt bra.
(E14)

En del enhetschefer &r dock frustrerade Gver att de fick ta del av informat-
ionen forst nér alla deras handlaggare genomgatt utbildningen. Nagon chef
beskriver att de i efterhand blev inkallade pa nagon slags snabbgenom-
gang” om MI. Andra chefer menar att deras utbildning borde kommit fére
medarbetarnas for att de béattre skulle kunnat vara en dialogpartner till hand-
ldggarna och ett stod for samordningscoacherna. Som det nu organiserades
skedde utbildningsinsatserna i fel ordning. Det kan, menar somliga chefer,
ha inverkat pa deras engagemang for implementeringen av metoden.

Vi chefer fick ju liksom en dags sammanfattning lite grann av vara
medarbetare hade gatt for utbildning efterat. Jag hade ju 6nskat att det var
tvartom, for jag hade ju mycket mer kunnat ge feedback och stélla
relevanta fragor om utbildningen och sant direkt nar dom kom tillbaka da
utbildningen var farskvara, an vad jag kunde nu, sa dar och dar lite,
ingang lite grann till svaret alltsa att det lite otydligt syfte egentligen, om
man ska se det uppifran. (E2B)

Aven om inte alla enhetschefer deltagit i utbildningen berattar de att de ”last
boken” som internt togs fram av Forsakringskassan om MI. Boken har gett
ett visst stod vid implementeringen av metoden.
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Coachning - kollegial medlyssning — aterkoppling

For att samordna det lokala MI-arbetet i verksamheten avsattes resurser till
s.k. samordningscoacher (dessa bendmns dock olika i verksamheten, ibland
kallas de coacher, handledare, samordningsansvariga eller ambassaddrer).
Utifran de intervjuade chefernas beskrivningar tycks det finnas stora
skillnader mellan verksamhetsomraden och hur den lokala organiseringen av
MI-arbetet sett ut. En del chefer har valt att sprida uppdraget pa flera hand-
ldggare som arbetat halvtid som samordningscoach, andra har valt att l4gga
uppdraget pa handlaggare som heltidsarbete, och andra pa handledare inom
samordningsuppdraget. Kollegial medlyssning och aterkoppling har varit
samordningscoachernas frdmsta uppgift inom uppdraget.

Sen har vi haft handledare i samordningsuppdraget, tva stycken. Som har
jobbat pa halvtid med det, de har ju jobbat med medlyssning ja, och gett
feedback da. Da har de gett bade muntlig och skriftlig feedback till
handlaggarna och satt ord pa vilka tekniker man anvander och lyft fram
och diskuterat kring samtalet. (E6)

En del enhetschefer har deltagit i medlyssningen, medan andra inte alls
medlyssnat utan betonar att handl&ggarna inte 6nskat ha sina chefer nérvar-
ande vid medlyssning. Som cheferna beskriver har en del handlaggare haft
svart for medlyssning eftersom de varit radda for att fa kritik men en del har
ocksa vant da aterkopplingen uppfattats som positiv. En svarighet som
cheferna uttrycker ar det varit svart som chef att hitta balansen mellan
uppmuntran av kollegial medlyssning och inte ”snoka”. Hur samordnings-
coacher valt att aterkoppla skiljer sig ocksa at enligt chefernas beskrivning-
ar. Aterkoppling har skett muntligen eller bade muntligen och skriftligen till
handlaggaren. Aterkopplingen frdn samordningscoacherna har oftast varit
individuell till handlaggaren, men nagra har valt att aterkoppla pa gruppniva
vid arbetsplatstraffar och teammaten. En del enhetscheferna anser att
samordningscoacher i team utgjort ett bra stod, bade till teamen och till
enhetschefen.

Vi foljer ju med och medlyssnar ibland vi chefer ockséa. Och vi kanske
inte ar experterna pa utvardera kvalitén men vi, vi kan dnda diskutera det
da, vi pratar ju mycket med handlaggarna om det och da kan man ju fa
upp fragan i alla fall. Sen hur, kanske inte vi kan vérdera det sa mycket
men det ar viktigt och bara gora alla medvetna och att alla far reflektera
lite kring det. (E13)

Inblicken i verksamhetens MI-arbete tycks dock varit begransad da chefer
beskriver att de inte fatt nadgon aterkoppling fran samordningscoacherna.
Cheferna har i flera fall helt enkelt inte haft en aning om vad samordnings-
coacherna gjort eller sagt till handlaggarna.

Mm, men det &r hon [samordningscoachen] som har gjort. Jag har inte
fatt nan aterkoppling fran henne pa nagot satt, utan det ar bara mellan
samordningscoachen och den enskilda handlaggaren. (E4)

Ett dilemma som cheferna lyfter fram &r att satsningen pa kollegial med-
lyssning avslutades nar pengarna for samordningscoachernas uppdrag tog
slut. Detta illustrerar hur Ml-satsningen varit begransad i tid och att chefens
roll att driva arbetet vidare darefter varit otydligt.
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Ml i dagligt arbete

Uppfattningen bland enhetscheferna &r att det ar viktigt att vidmakthalla Ml
i verksamheten. Det finns manga fordelar med denna kund- och l6snings-
fokuserade samtalsmetod, som ocksa avspeglar ett nytt satt att tanka och
arbeta pa inom Forsakringskassan. Samtidigt ger cheferna uttryck for att Ml
som metod inte riktigt integrerats i verksamheten utan “dammas av emellan-
at” och det ar latt att "ramla tillbaka” till gamla vanor och rutiner i arbetet. |
de intervjuade chefernas svar framfors uppfattningar om hur Ml kan upprétt-
hallas i arbetet: teamarbete, egenansvar och regelbundna uppféljningar och
aterkopplingar.

Teamarbete — teamutveckling

Né&r samordningscoachernas uppdrag forsvinner &r det flera enhetschefers
tanke att teamen ska uppratthalla metodiken kring M.

Ledningens tanke och min tanke &r ju att det har maste axlas av teamen
och &n sa lange ar det forhoppningsfullt, tva av mina tre team i alla fall
dar har man poangterat vikten av att halla det har vid liv da om man
ténker sig i form av kollegial medlyssning, man tanker sig kanske ha
nagot spel kring samtalet kring motet pa nat sett, men jag har inte sett att
dom har kommit igang riktigt med det an, s det finns en farhaga har.
(E2)

Att teamen ska axla och halla liv i metoden ligger i linje med att teamen ska
ta ett storre ansvar for sitt dagliga arbete. Sjalvgaende team ger handlaggar-
na en storre handlingsfrihet och cheferna understryker att det ar ju handlagg-
arna som har den basta kunskapen om motena med kund, arbetsgivare och
varden. Nar teamen tar dver mer och mer ska de sjélvstandigt planera sin tid
och fordela drendemangden. Det betyder ocksa att det ingar i teamens arbete
att under teamtraffar reflektera kring hur de arbetar och vilka tekniker och
samtalsmetoder de anvander i motet. Cheferna menar att mycket handlar om
att lara av (var)andra och dela med sig av erfarenheter och féra gruppdis-
kussioner kring arendehandl&ggning for att battre svara upp mot kundernas
behov. Kollegial medlyssning av varandra i teamet kan anvandas for att
identifiera olika fragestallningar samt stimulera diskussion om olikheter i
sétt att hantera &renden, men dven anvandas for upplarning av nyanstéllda.
Né&r teamen alltmer tar Over arbetsuppgifter och tar ett storre ansvar for for-
delning av drenden uppger cheferna att deras roll férandras. Som cheferna
uttrycker handlar det om att de ska minska detaljstyrning och inta ett mer
coachande ledarskap.

Man vill ju att teamen ska bli mer och mer sjalvgaende, att vi ska ju
kanske mer peka riktningen och dom ska liksom fa jobba dit sjalva da...
Men mitt mal som chef &r val alltid att gora mig sjalv lite onddigt tanker
jag. Sa att det ar ju ingen storre skillnad, men att vi har team det ar ju bara
att man far ett annat verktyg och det blir roligare for medarbetarna ocksa.
(E13)

Just nar det galler att bibehalla MI som metod séger cheferna att deras roll

snarare blir att uppmuntra till reflektion i teamen och ”peppa” handlaggarna.
Men det kan ocksa vara svart att agera pa ett stodjande sétt menar en del
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chefer da det ofta laggs ett fokus pa allt som &r méatbart under arbetsdagen.
Trots tankar kring teamens centrala uppgift att integrera M1 i verksamheten
ger cheferna uttryck for att hur langt teamutvecklingen kommit skiljer sig at
inom deras enheter och generellt i Forsakringskassan.

Det pagar val teamutveckling kan man val saga. [...] Jag kan saga att vi
har bildat team och vi har paborjat arbetet med att ha teamméten och
dagordning och rutiner och planering kan jag val séga, nu i host sa har
nog i princip alla enheter borjat ocksa tillsammans med HR att jobba med
teamutveckling och det &r vi inne i nu. (E11)

Dilemmat &r att “fragan” om hur Ml ska bibehallas i verksamheten inte
diskuterats pa ledningsniva, utan det tycks vara upp till varje enskild
enhetschef att halla liv i M1, eller sa laggs ansvaret pa varje enskild hand-
laggare.

Handlaggarens egenansvar

Ett annat satt att halla liv i anvandandet av M1 &r som enhetscheferna
uttrycker att varje handl&ggare tar storre ansvar for att tillampa denna
samtalsmetod i det dagliga arbetet. Bara for att handlaggarna gatt en
utbildning betyder det inte att varje handl&dggare per automatik kan anvénda
M1 i alla situationer da moéten till sin karaktar kan vara valdigt olika.

Att det verkligen omsétts och det handlar ju dels om att man har ett eget
ansvar naturligtvis och det ar viktigt, det &r viktigt att nér vi pratar om det
att jag som chef, man har det ansvaret sjalv. Men ocksa att man har
nagorlunda forutsattningar for att kunna verkligen anvanda dom olika
teknikerna. [...] Dom far ju valdigt mycket i utbildning och det maste ju
smélta och det maste omsattas praktiskt och det ar det att man verkligen
gor det da va, anvander det. (E8)

Enhetscheferna noterar &ven skillnader mellan handldggarna och deras
bendgenhet att faktiskt ta ansvar for att praktisera metoden. Traditionellt sett
har handlaggarna inte behovt ta storre ansvar da de vid problem i arbetet
vant sig till chefen. Vissa handlaggare har svart att ta det ansvar som nu
kravs for att vidmakthalla tillampningen av MI. En del chefer ser dock en
viss forandring bland handléggarna.

Det har jag ju sett ocksa i korridoren vilken entusiasm det har varit
genom de har teamen, alltsd man ar mer benagna man har som pratat ihop
det att ”nu ska vi hjalpas at, chefen behover inte alltid va inne och styra
som det kanske var tidigare. (EUm)

A andra sidan menar enhetscheferna att manga av deras handlaggare ar
valdigt kunniga och det finns flera likheter mellan M1 och andra samtals-
metoder som anvands i moétet med kund. Detta bidrar till att handldggarna
kanner sig bekvama, och darmed ocksa tar ansvar for att anvanda metoden i
arbetet.

Regelbunden uppféljning och aterkoppling

Nagot som ocksa skulle bidra till att vidmakthalla M1 i verksamheten ar
regelbundna uppféljningar och aterkopplingar. Uppfattningen bland
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enhetscheferna ar att det ar viktigt att regelbundet ha aterkommande traffar
med sina medarbetare for att uppratthalla anvandandet av metoden och inte
“trilla tillbaka™ i vanerutiner. Regelbundna tréffar dar chefen har chans till
uppféljning av Ml blir viktigt.

Vi fortsatter ju med dom héar uppféljningarna i grupperna och jag tanker
trycka pa det nu. [...] Sa att dar blir ju mer att man &r aktiv, man
anvander metoden, man ar med pa uppféljningarna, man delar med sig av
sina erfarenheter, den resan kan jag se framat for att halla liv i allt vi gor.
(E10)

Aterkoppling mellan chef och handliggare, och mellan handlaggare (i team)
framstar i chefernas intervjusvar som viktigt for att bevara motiverande
samtal som en arbetsmetod i verksamheten.

Forutsattningar for inforande och anvandning av Ml

| detta avsnitt presenteras chefernas perspektiv pa vilka forutsattningar som
underlattat eller forsvarat inférande och anvandning av M1 i Forséakrings-
kassan.

Samordningscoacher — ett temporéart stod i verksamheten

Samordningscoacher har utgjort ett temporart stéd i verksamheten vid
implementering och anvéndning av motiverande samtal. Detta temporéra
stdd har om &n i varierad omfattning skapat mojligheter som bidragit till att
vidmakthalla samtalsmetoden. Nar det temporara stodet forsvinner ar ocksa
risken stor som en del chefer uttrycker att da avtar anvandningen av M.

Det ar val lite risken med om man har en uttalad handledare och sen tar
den slut, ja da forsvinner verksamheten. (E1-2)

Det ar intressant att notera att intervjuerna med enhetscheferna inte ger
nagra indikationer pa att organisationen skapat stodjande strukturer for att
uppratthalla anvandningen av MI. Det finns inte heller fran ledningsniva
nagra planer pa hur Ml ska fortsatta tillampas i verksamheten. En chef
uttrycker:

Hur ska jag liksom som enhetschef, ledare for mina arbetsgrupper om ett
ar nar jag inte har nadgon som gor de har uppféljningarna, hur ska jag
kunna liksom ha tillrécklig kompetens och vetskap och kunna félja med
tillrackligt mycket for att vardera mina medarbetares professionalism
forhallande till tillexempel MI. Det &r ju inte helt latt faktiskt. [...] Det
kanner jag mig lite orolig dver nu. Sa har men hur sjutton ska vi liksom,
for nu vet vi vart vi befinner oss men vi vet inte, allts bara om ett halvar
ett ar vart kommer vi befinna oss da? Dar vi inte har dom har verktygen
som vi har idag. Sa vi har ju fokuserat pa M, fortsatt, alltsa foljer upp
och implementering pa M1 och, och utredningsmetodik det som ar
handledarnas, samordningsuppdragets huvudsakliga fokus. (E6)

Istallet tycks den radande strategin utga ifran lokala losningar dar uppratt-
hallandet av M1 i verksamheten ar upp till den enskilde chefen.
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Da valde vi att koppla den rollen [samordningsrollen] till just MI utbild-
ningen, sa det har vi haft en specialist. Och vad vi har haft som jag vet
manga andra inte har haft, det &r att hon har fortsatt att ha uppfoljningar,
jag vet inte hur manga men det ar ett antal konstellationer beroende pa
nédr man gjorde sin MI-utbildning och det fortsatter vi med, for vi ar
faktiskt radda for att liksom det bara forsvinner ut s&, s det blir ett
levande instrument och att vi verkligen anvéander oss utav det. (E10)

Som framgar av citatet kan en organisatorisk 16sning vara att koppla
samordningsuppdraget till Ml-arbetet for att behalla MI som en metod i
verksamheten. Detta &r dock ingen spridd tanke i verksamheten om man
utgar fran chefernas beskrivningar.

Brist pa tid och andra resurser

Ett hinder for att anvdnda M1 ar enligt cheferna att de inte kan sékerstélla att
metoden anvands i métet med kund. Metoden i sig ar svar att anvanda och
om det inte finns tillrackligt med tid att trana sa kanner sig handlaggarna
inte bekvdma med att anvéanda den.

Man maste ju lara sig nar man anvander den [MI]. F6r som handlaggare sa
ar det ju mycket annat dar det inte ar aktuellt och anvanda MI. Men man
maste ju vara séker i det, och det jag ser det ar val att vi, bade vi som
chefer och handléggarna har val brustit i att paminna sig om att vi maste
ova mycket, vi maste halla det har igang hela tiden, det racker inte att prata
om det och sdga att vi anvander det i vardagen utan maste aktivt 6va. (E13)

Cheferna menar att vare sig de eller handlaggarna pamint varandra om att
det ar tillatet att ta tid till att Gva och testa for att lara sig tillampa M1 i det
dagliga arbetet. Det &r inte heller enkelt for handldggarna menar cheferna att
ta tid att lara sig metoden i en pressad arbetssituation. Handlaggarna ar hart
uppbokade och styrs av produktionsmal, t.ex. namns ett mal vara att 75
procent av kunderna ska ha ett méte inom 180:e dagen. Nar tidspressen och
arbetsbelastningen ar hog ar det l4tt att ta till invanda rutiner och de ramlar
tillbaka i ett traditionellt satt att tinka och agera, menar en del chefer.

Nar vi ar hart belastade da ramlar vi in i gammalt traditionellt satt och
tanka [...] man ar trygg pa nat sétt ”jag gor sa har sa blir det nog inte fel i
alla fall”, inte nasta steg det gar faktiskt att gora lite annorlunda. [...] Jag
tror inte bara det ar tid. Nu &r det ju sa dumt ocksa att for att fa tid maste
man ta sig tid. (E12)

Nar cheferna uppmanar handlaggarna att arbeta pa ett annat satt i verksam-
het parallellt som de drivs av tuffa verksamhetsmal minskar mojligheterna
till traning i M1 och att lara sig anvanda metoden i dagligt arbetet.

Vi driver ju, alltsa vi har ju tuffa mal och det kan ju kanske innebéra att
man ibland tumma pa processen alltsa M1, det ar val den farhaga jag har
att man kanner sig pressad och stressad att ga for fort fram. (EUm)

MI prioriteras helt enkelt inte av handldggarna nér pressen i arbetet okar.
Arendehantering har hogsta prioritet, och da faller handlaggarna in i
befintliga rutiner. Cheferna konstaterar ocksa att de har ett stort antal kunder
som varit sjukskrivna lange och som fastnat i systemet. | dagsldget finns inte
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nodvandiga resurser for att hjalpa dessa kunder med hjalp av MI, &ven om
flera intervjupersoner anser att detta vore énskvart. M1 upplevs som en
resurskravande process som fordrar flera aterkommande kundbesok och
manga ganger finns inte den mojligheten att ha flera personliga traffar utan
telefonsamtal anvénds istéllet.

MI inte anpassat till alla typer av méten

Det finns en méngd olika typer av méten beroende pa kundens behov och
omsténdigheter kring kunden. Metoden har enligt cheferna ett begrénsat
anvandningsomrade och passar inte alla typer av méten; i vissa samtals-
situationer ar det darfor inte aktuellt att anvanda MI.

Alltsa nar det galler M1 sa det ar klart att vi har valdigt manga olika typer
av samtal, alltsa allt ifran kartlaggningssamtal till samtal dar vi ska
samordna och forsoka fa igang rehabilitering for en som &r jattemotiverad
och oppen till alla forslag till en person som har svart att se mojligheter
och ser mycket hinder, sa att det ar klart att det ar valdigt olika. (E2B)

Nér, var och hur metoden ska anvandas ar dock upp till handlaggaren att
avgora. Uppfattningen bland cheferna ar att handlaggarna maste anpassa sig
till samtalssituationen, och att de forvéntas anvédnda metoden med sunt
fornuft och lara sig i vilka personliga méten M1 ar lampligt som metod.

| vissa situationer upplevs dock MI krocka med myndighetsuppdraget och
de skyldigheter handlaggarna har att utreda och efterfraga kundens behov. |
dessa situationer anser vissa chefer inte att M1 &r en anvandbar metod. Inte
heller vid avstdimningsmaten dar andra aktorer, t ex l&kare och arbetsgivare
ar narvarande anses M1 passa sarskilt val. | dessa situationer menar cheferna
att det kan vara svart for handlaggarna att anvanda M1 och det ar latt hant att
handlaggaren blir éverkérda av t.ex. lakaren.

Frivilligheten — ett hinder for vidmakthallande av Ml

Satsningen pa motiverande samtal har haft ett starkt fokus pa medlyssning
som skett pa frivillig basis. Det faktum menar nagon chef att medlyssningen
varit frivillig har ocksa begransat bade implementering och tillampning av
motiverande samtal. Valdigt manga handlaggare har “tackat nej” till
medlyssning.

Vi har ju haft en rétt hard satsning pa medlyssning och det var véldigt
manga pa frivillig basis da och valdigt manga medarbetare har tackat nej
sd att sdga. Men jag tror det ar en kombination av dels arbetssituationen
men &ven sa att saga att man &r lite orolig for att slappa in nan, for av
tradition sa har vi inte foljt upp och reflekterat kring vara méten. (E2)

Som citatet visar kan det bero pa att handlaggare inte har tid med medlyss-
ning da arbetsbelastningen ar hdg, men det kan aven bero pa att det inte ar
tradition att folja upp och kollektivt reflektera kring méten i verksamheten.
Det samlade intrycket fran intervjuerna ar att frivilligheten, i kombination
med begransat utrymme och lagre prioritet av Ml fran ledningens hall som
tycks ha bidragit till att handldggarna endast i begransad utstrackning fatt
tillfalle att vidmakthalla och vidareutveckla sin kunskap kring metoden och
hur den ska tillampas i det dagliga arbetet.
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Koordinatorernas perspektiv pa Ml

Inom Forsékringskassans organisation fanns koordinatorer i de fyra
regionerna som var en intern resurs inom organisationen for att halla ihop
arbetet och vara ett stdd for bland annat samordningscoacherna. Koordinat-
orerna utsags i samband med satsningen av pa M1 pa varje kontor. | detta
avsnitt presenteras hur dessa koordinatorer resonerar kring MI-satsningen,
avseende motiv och implementering, samt forutsattningar for tillampning av
metoden.

Implementering av Ml

| detta avsnitt presenteras koordinatorernas perspektiv pa implementeringen
av MI, avseende saval motiv till satsningen, och sjalva inforandet.

Bakgrund och motiv till att inféra Ml

Koordinatorerna lyfter specifikt behovet av att professionalisera hand-
laggare som en bakgrund till satsningen pa MI. Till detta knyts saval interna
faktorer som Forsakringskassans problem med personalomsattning dar
behovet av att utbilda ny personal &r stort, men ocksa externa faktorer som
bristande fortroende hos allménheten.

Vi ligger lagt i fortroendematningar och vi behover bli battre helt enkelt.
[...] ett antal ar har vi lett och styrt verksamheten pa aktiviteter och man
har pratat mycket om den hér pinnjakten, att man ska upp och goéra vissa
aktiviteter istallet for att titta mer pa helheten. Och jag tror att manga
handlaggare har blivit lite osékra i det, att de har tappat sjalvfértroendet.
[...] Som jag tolkar det sa ar detta da en del i det har, professionaliser-
ingsprocessen ar ett satt att forséka komma bort ifran det och forsoka fa
handlaggarna att se helheten och se behoven hos dom enskilda individer
som dom har. (Koordinator)

En annan koordinator lyfter sérskilt kunskaperna kring samverkan med
andra aktorer som centrala att utveckla for att forbattra handldggarnas
kompetens. MI anses hér passa vél in i ett kundorienterat och empatiskt
forhallningssatt med fokus pa Forsakringskassans samordningsansvar.

Bland de intervjuade koordinatorerna &r kunskapen om M1 generellt sett
god, dven om vissa verkar mera insatta an andra. Generellt finns en positiv
installning till metoden, dar denna ses vara vél i linje med Forsékrings-
kassans radande utvecklingsinriktning.

Implementeringsprocessen

En av koordinatorerna uttrycker att satsningen pa M1 genomforts pa ett bra
satt, dar sarskilt utbildningen i MI ansetts ha varit av god kvalitet.
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Man far verkligen fyra heldagar, alla har fatt ga s och manga har verk-
ligen fatt 6va sig pa kund eller make eller vem som helst, fatt reflektera.
Det har varit en fantastiskt bra utbildning och det hér man av de som har
varit anstallda valdigt lange att det har far man nastan backa tillbaks till
70-talet innan vi kan prata om att vi hade sana gedigna utbildningar.
(Koordinator)

Koordinatorernas roll i Ml-satsningen har i forsta hand handlat om att skapa
forutsattningar for samordningscoacher att driva utvecklingsarbetet kring
MI pa de olika kontoren. En av koordinatorerna menar att detta gjordes
genom en gemensam uppstart dar ett gemensamt forhallningssatt fast-
stalldes.

Huvudansvaret for att driva arbetet med att tillampa och vidmakthalla M1
vilar enligt koordinatorerna dock pa samordningscoacherna och pa cheferna.
Det uttrycks en del oro kring enhetschefernas kunskaper och engagemang
kring M1, dér stodet for cheferna ses som relativt svagt fran ledningen:

Ibland kan jag se det bara sa nar jag ar ute att vad har cheferna for stod i
detta egentligen, dar ute. Man kommer och informerar ytterligare om hur det
bor vara i den béasta av alla varldar och det tycker de ocksa. Men finns
utrymmet och finns tiden? (Koordinator)

Enligt en av koordinatorerna kom inbjudan till chefsutbildningen sent och
med kort varsel vilket innebar att inte alla hade mojlighet att ga. Detta far
som konsekvens att forutsattningarna for att driva arbetet blir samre, da
cheferna inte har tillracklig kunskap om metoden. En koordinator uttrycker
ocksa att satsningen pa samordningscoacher var tankt att avlasta chefen,
men fick som konsekvens att cheferna hamnade utanfor arbetet med Ml:

Tanken med att man tillsatte dom har handledarna var ju att man fick avlasta
enhetscheferna, for dom hade sa hemskt mycket, [...] dom skulle vara ett
stod at enhetschefen och avlasta dom hér delarna som handlar om samord-
ningsuppdraget. Men istallet sa tycker jag att det blev sa att enhetscheferna
inte riktigt & med pa banan. [...] Och da nar handledarna slutade och
slappte sitt uppdrag sa ar ju risken jattestor att det faller om man inte har
enhetscheferna valdigt engagerade. (Koordinator)

Det upplevs ocksa finnas en variation mellan de olika kontoren avseende
uppfoljning pa arbetsplatsen, dar det pa vissa hall gatt trogt med medlyss-
ningen. | nagot fall tycktes ocksa medlyssningen ha skett med handlaggare
som annu inte hunnit ga MI-utbildningen. Avseende samordningscoacher-
nas roll podngteras sarskilt att tillampning och traning av M1 varit frivilligt,
och pa vissa hall har arbetet med metoden véackt motstand:

Jag hort att det har forekommit att man har sagt att ”’jag tanker inte géra
det”, ungefar sa, man har t.o.m. pa ett stélle drog in facket for att ta reda pa
om det verkligen var ett obligatoriskt moment i arbetet, vilket det ju inte &r.
(Koordinator)
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Forutsattningar for inforande och anvandning av Ml

Né&r samordningscoacherna inte langre finns i verksamheten ar det teamen
som ska axla ansvaret for att driva M1 vidare. Dock tycks koordinatorerna
tveksamma till om det finns en strategi for hur detta ska ga till och vem som
ska ansvara for att M1 lyfts in som en del i verksamheten. Har lyfts sarskilt
otydligheten kring chefernas ansvar for denna process som ett problem.

Man hade pa nat satt behovt lamna 6ver den hér stafettpinnen at enhets-
cheferna att dom far nu uppdraget att fortsatta det hér arbetet, men det
bara rann, det kdndes som det bara rann ut i sanden. (Koordinator)

En koordinator menar att Kompetensforum skulle kunna bidra med pafyll-
ning och uppdatering av metoden.

Risken &r nu nar handledarna har forsvinner, for de blir liksom pa nagot satt
en MI manniska nar de ror sig dar ute pa kontoret. Nar den rollen forsvinner
och sa har jag via Kompetensforum kopplat pa att nu far de ha nagon ifran
kompetensforum som kommer ut och eldar pa handlaggarna med jamna
mellan rum och pratar M1 och lyssnar av dem. Jag ar lite radd for att vi kan
ha sadana tendenser att vi blaser upp nagonting och sa ar det vi pratar om i
ett ar. Sedan ar det borta liksom. (Koordinator)

Koordinatorerna tycks ha haft en begransad roll i MI-satsningen, dar de
fradmst funnits som en samtalspartner for samordningscoacherna. Stod till
chefer har inte varit inom dessa personers ansvarsomrade — det stodet anser
de att ledningen ska ge. Darmed tycks inte heller koordinatorerna ha nagon
aktiv roll i att stdja tillampningen av M1 efter att samordningscoachernas
uppdrag upphort.

Dartill, menar en koordinator, finns fragetecken avseende forutsattningarna
att tillampa M1 inom Forsakringskassan, dar radande rutiner och arbets-
belastning innebdar att handlaggaren traffar den sjukskrivne for sallan.

Och sedan vet jag att nan sa sa har, att om man ska tillampa M| metoden

fullt ut, att man ska behdva tréffa kunden vid ett storre antal tillfallen.
Ofta traffar inte vi kunderna sa manga ganger. (Koordinator)
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| detta avsnitt presenteras en sammanfattande och jamfdrande analys av de
tre aktorsgruppernas perspektiv pa implementeringen av Ml, hur metoden
relaterar till Forsakringskassans dagliga arbete, samt forutsattningar for
inforande och anvandning av Ml, se tabell 2.

Tabell 2 Jamforelse mellan de olika aktdrsgrupperna avseende implementering och
tillAmpning av Ml i arbetet samt forutsattningar for inférande och anvandning av
Ml inom Férsakringskassan

Aspekt Handlaggare/ Enhetschefer Koordinatorer

samordningscoacher

Implementering av Mi
- Bakgrund och motiv
- Strateqgi

Externa motiv:

e Fortroende for
myndigheten.

Strategi:

¢ Utbildning huvudsakligen
positivt

e Ansvar fér implementering
framst p& handlaggare

Interna och externa motiv:
e Kund/kundbemétande

¢ Professionalisering
handlaggare

e Organisatorisk férandring

e Foértroende for
myndigheten.

Strategi:

¢ Utbildning av handlaggare
positivt

o Chefer fick begransad
utbildning i av Ml

e Coachning-medlyssning
av samordnings-ansvariga

e Ansvar fér implementering
ligger framst pa
samordnings-ansvariga
och handlaggare

Interna och externa motiv:
e Professionalisering

o Fortroende for
myndigheten

Strategi:

o Utbildning av handlaggare
positivt

e Ansvar fér implementering
framst pa samordnings-
ansvariga och
handlaggare

Ml i dagligt arbete
- Vidmakthallande

MI en bra metod, men viss
tveksambhet kring tillampning
i relation till
myndighetsutévning och mot
vissa malgrupper

Ml en bra metod som kan
tillampas i verksamheten

e Team som resurs
e Handlaggares egenansvar
e Regelbundna uppfdéljningar

MI en bra metod som kan
tillampas i verksamheten

Forutséattningar for
inforande och
anvandning av Ml

e Bristande tid och resurser
for tillampning av Ml

e Bristande prioritet fran
chef och ledning

e Bristande tid och resurser
for tillampning av Ml

e Samordningscoacher
temporart stod

¢ Bristande tid och resurser
for tillampning av Ml

e Ml inte anpassat till alla
moten

o Frivilligheten hindrar
uppratthallandet av Ml

Bristande tid och resurser for
tilldmpning av Ml

Otydlighet i ansvar

Bristande prioritet fran chef
och ledning
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Handléggarnas bild av motiven till att satsa pa M1 stammer relativt val med
hur chefer och koordinatorer beskriver det — som en konsekvens av minskat
allmant fortroende pa Forsakringskassan, och som ett stt att starka mojlig-
heterna till ett gott bem6étande genom 6kat kundfokus och darmed som en
del i en forandring av organisationens arbetssatt och kultur. Har har emeller-
tid cheferna ett nagot storre fokus pa interna utvecklingsprocesser, medan
handldggarna placerar motiven huvudsakligen till ett férandringstryck
utifran. I flera intervjuer med handlaggare framstar ocksa M1 som annu en i
raden av satsningar och fokusforflyttningar som skickats ut fran huvud-
kontoret, och som flera handlaggare darfor forhaller sig avvaktande till.

Det sammantagna intrycket fran intervjuer med samtliga aktérsgrupper &r att
utbildningen upplevs som positiv. Dock tycks handldggarna som regel inte
anse att den har gett tillracklig kunskap for att metoden ska kunna tillampas
utan att vidare mojligheter till traning och stéd finns pa arbetsplatsen.
Handl&ggarna uttrycker osékerhet kring anvéndning av de olika verktyg och
samtalstekniker som MI omfattar.

Stodet pa arbetsplatsen har dock varit frivilligt att anvanda, och i vissa fall
tycks majligheterna till stod inte ha kommunicerats pa ett tydligt sétt. Pa ett
kontor skickades enligt enhetschefen ett erbjudande om medlyssning ut,
men detta tycks ha gatt handlaggarna forbi. Samordningscoacher har har
haft ett sarskilt uppdrag att stodja tillampningen pa arbetsplatsen, men det
tycks finnas olika uppfattningar om i vilken omfattning detta ska goras. Pa
vissa hall kanner inte handlaggarna till att denna funktion finns, medan det
pa andra kontor hallits gruppaktiviteter och mera omfattande individuella
stodinsatser, sdsom medlyssning. Det huvudsakliga intrycket ar dock att det
arbetsforlagda stodet har utnyttjats relativt sparsamt, dar frivilligheten och
att stodet varit tillfalligt har bidragit till att det inte anvants i storre utstrack-
ning.

Saval handlaggare som koordinatorer uttrycker vikten av att chefer tar
ansvar for denna process, och att chefer visar att anvandning av M1 ar
prioriterat. Koordinatorerna menar att cheferna i sin tur haft begransat stod
fran organisationen i att arbeta med M, dels pa grund av bristande utbild-
ning i metoden, och dels pa grund av att andra organisationsforandringar
genomforts samtidigt och givits hogre prioritet. En konsekvens av detta ar
att M1 tillampas helt pa frivillig basis, dar den som vill kan anvéanda det,
men dar detta inte ar ett uttalat krav eller 6nskemal. M, enligt cheferna,
"ligger pa hyllan”, har ”dott ut”, och kan méjligen "dammas av”” om nagon
tar ett sadant initiativ. | sammanhanget ar dessa uttalanden anmérknings-
varda, da satsningen i flera fall fortfarande pagick vid intervjutillfallet.
Sammantaget ger resultatet en bild av att uppfoljningen pa arbetsplatserna
har varit bristfallig och mycket skiftande, som en konsekvens av att den
varit frivillig och darmed beroende av chefers och samordningscoachers
instéllning och prioritering.

Alla aktorsgrupper ar positivt installda till MI som metod, och menar att den
ar mojlig att anvénda i Forsakringskassans verksamhet, dock med for-
behallet att tillrackligt med tid och andra resurser ges for detta. Chefer och
koordinatorer ar generellt sett mindre ifragasattande till metodens tillamp-
barhet i relation till myndighetsuppdraget an handlaggarna. Vissa hand-
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ldggare menar att myndighetsuppdraget kan innebdra problem vid tillamp-
ningen av MI, da handlaggaren har en maktposition gentemot den sjuk-
skrivne och eftersom handlaggaren har i uppdrag att ge information och
utreda ratt till ersattning. Detta anses vara svart att kombinera med M.
Kritik uttrycks ocksa mot att M1, med sitt ursprung i sjukvarden, upplevs
vara en behandlingsmetod, dar rollen som behandlare inte anses vara
forenligt med handl&ggarens uppdrag.

Saval handlaggare som chefer menar att MI kan anvandas i relation till vissa
malgrupper, medan den kan vara mindre lamplig i relation till andra. Dock
tycks det saknas konsensus kring vilka malgrupper som metoden lampar sig
for.

Chefer lyfter team som en mojlig arena dar handlaggarna ska vidmakthalla
och vidareutveckla sina MI-kunskaper. Teamen var vid undersokningstill-
fallet dock endast i uppstartsfas, och handlaggarna uttrycker inte att dessa i
forsta hand ar tankta att anvandas for att diskutera tillampningen av MI.
Koordinatorerna och handlaggarna efterlyser ett tydligt chefsansvar kring att
driva Ml vidare, och att Forsékringskassans ledning tydligt markerar att Ml
ska tillampas i det dagliga arbetet.

Samtliga aktorsgrupper lyfter brist pa tid och resurser som problem for att
tillampa och vidmakthalla M1 i verksamheten. | implementeringsprocessen
har sérskilda resurser funnits i form av samordningscoacher, men hand-
ldggarnas tid for att utnyttja dessa resurser har varit begréansade, och
ansvaret for att sa skett har varit otydligt. Samordningscoacherna har utgjort
ett tempordart stod med begrénsade resurser for att skapa stddjande strukturer
I verksamheten. Samordningscoacherna har successivt avvecklats och som
cheferna uttrycker &r risken stor att anvandningen av M1 avtar nér detta stod
forsvinner. Det stora tolkningsutrymmet kring hur uppféljningen ska skotas
har lett till stora lokala variationer. | praktiken tycks dock ansvaret for att
M1 ska tillampas ha legat pa de enskilda handlaggarna.
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Sjukskrivnas perspektiv pa motet
med Forsakringskassan

Pa de fyra undersokta kontoren observerades 15 moten mellan handlaggare
och sjukskrivna, och dérefter intervjuades de sjukskrivna kring hur de
upplevt sin kontakt med Forsakringskassan. | detta kapitel presenteras en
beskrivning av hur de observerade métena mellan handléggare och sjuk-
skrivna gick till, i syfte att ge en bild av den kontext i vilken M1 &r tankt att
tillampas. Darefter presenteras i korthet resultat fran intervjuerna med de
sjukskrivna.

Bland de sjukskrivna fanns tre man och tolv kvinnor i skiftande aldrar.
Sjukdomar och problematik som de sjukskrivna hade var bréstcancer,
reumatisk sjukdom, fibromyalgi, utmattningssyndrom, depression, rygg-
skada, panikangest, whiplashskada, forslitningsskada, larbensskada och
stroke. De yrkesbakgrunder som fanns representerade bland de sjukskrivna
var personlig assistent, underskoterska, barnmorska, barnskoterska, for-
skolel&rare, student, ingenjor, egenforetagare, hasttranare, cementgjutare,
lastbilschauffor och tryckare.

Observationer av méten mellan handlaggare och
sjukskrivna

Besoksrummet &r litet och bestar endast av ett tomt skrivbord och tva eller
tre stolar. Besoksstolarna r harda och kénns inte bekvama att sitta i efter en
kort stund. Handl&ggaren sitter bakom skrivbordet, ofta i en mer bekvédm
skrivbordsstol och den sjukskrivne sitter mittemot. Golven ar gra och
vdggarna vita, en steril och opersonlig milj6. Under observationerna (som
pagick under sommaren) var det ofta varmt och kvavt i rummet. P4 ett
kontor fick vi 6ppna dorren och sldppa in nytt syre mellan besoken. | de
flesta fall finns inga fonster i rummen. Pa vaggen eller under skrivbordet,
finns en larmknapp placerad, som kan anvéndas ifall handlaggaren hamnar i
en hotad situation och behdver kalla pa hjalp.

Kartlaggning som procedur

Flera handlaggare lagger i de observerade métena ett hogt fokus pa
SASSAM-kartlaggning. | flera av fallen berattar handldaggare for sjuk-
skrivna att kartlaggningen ska fungera som stod for sjukskrivnas atergang
till arbete. SASSAM beskrivs som en halsomanual dér rutorna som innehal-
ler individfaktorer, omgivningsfaktorer, motivation och sammanfattning
(planering) ligger till grund foér vad handlédggaren och den sjukskrivne ska
prata om i samtalet. Nagra av métena gestaltar sig som mycket strukturerade
och rutiniserade och ger intrycket av att vara ett forhor. Handl&ggare
berattar for de sjukskrivna att dokumentationen kommer att skickas hem
efter samtalet och att det finns méjlighet for personen att ringa och korrigera

46



Fbrsé krings ka ssan Socialférsakringsrapport 2014:16

innehallet om nagot uppfattats felaktigt. De sjukskrivna svarar sa gott de
kan pa alla fragor i motena och ingen ifragasatter nagot avseende kartlagg-
ningen. | det foljande utdraget framgar tydligt hur handlaggaren beskriver
sina rutiner, och dar den sjukskrivne mestadels lyssnar. Det kan vara vért att
notera att handlaggaren borjar med att presentera SASSAM utifran vad "jag
kommer att prata om”, vilket redan inledningsvis markerar att handlédggaren
styr samtalet.

Handlaggare: Det ar det har som jag kommer att prata utifran och sedan
ar det olika omraden, kroppsfunktioner, psykiska funktioner, stress-
reaktioner, substansintag enligt manualen. N&r man laser nér man ska
anvanda den har sa ar substansintaget ... medicin, alkohol, nikotin men
aven kost... historik, dar star det i manualen att om man har varit med om
flera kriser i livet, dom har det som ett exempel, t.ex. dodsfall nara
anhorig, skilsmassa, dom livskriserna. Sa klarar man kanske en eller tva
sadana men om man far manga da kanske det kan paverka hur man mar
langre fram i livet ju. Sa det &r sa, sa de menar. Sociala férhallanden, det
ar hur man bor, familj, vanner, funkar ekonomin, arbetsforhallanden,
utbildning, kompetens, fritidsintresse och professionellt natverk och da
kan det t.ex. vara lakare, sjukgymnast ja sa. Ja.

Sjukskriven: Sa det ar det viktiga?

Handlaggare: Ja det ar dessa. Sedan &r det ju inte djupintervju for det ar
de har liksom rutorna, ja. Ja och sa star det ju ocksa att det ar ju, jag
kommer att skriva DF, det ar forkortning pa "den forsakrade” da som vi
da kallar det. Och det &r dina ord som ska st har.

Sjukskriven: Ja.

Handlaggare: Var det nagot mer? Jo sedan sa skickar vi alltid hem, sa du
far hem den har med posten sedan och skriva under. Mm och &r det
nagonting som du tycker liksom ja men det var inte sa jag menade, det
har blivit fel sa ring.

Sjukskriven: Ja.
(Observation 4, kontor 2)

En handlaggare beskriver SASSAM-dokumentationen som ett CV for den
sjukskrivne. Det laggs ett hogt fokus pa kartans sidor som innehaller
individfaktorer och omgivningsfaktorer. Kartans sista sida innehaller delar
kring motivation och planering men den sidan pratas det inte sarskilt mycket
kring. Flera handlaggare lagger ner mycket tid pa att folja SASSAM-
strukturen och styr darmed agendan for métet. Handlaggarna staller flera
fragor kring den sjukskrivnes sjukdomshistorik och halsotillstand i nulaget,
samt &r den parten som pratar mest och dominerar i samtalet.

Det finns dock exempel pa handlaggare som ar mindre styrda av SASSAM-
kartans struktur. | nagra av fallen marks att handlaggarna inleder samtalet pa
alternativa, mera dialogorienterade satt. En handlaggare betonar vikten av
att traffas personligen, och en annan inleder samtalet med att beskriva syfte
med motet som att ge information om forsékringen, se 6ver den medicinska
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planeringen samt att ta reda pa den sjukskrivnes tankar kring atergang i
arbetet.

Handlaggare: For syftet for samtalet ar ju egentligen for mig att fa ge
dig lite information om férsakringen och hora lite grann om hur den
medicinska planeringen ser ut och sa dér d, vad du har for tankar pa att
komma tillbaka till arbetet. Och jag har ju givetvis last da vad som star pa
ditt lakarintyg och sa dar da. Jag vet inte om du, har du mgjlighet sjalv att
beratta vad ar det som har hant, du har brutit larbenet, forstar jag, har du
gjort det i jobbet?

Sjukskriven: Ja det gjorde jag. Jag skulle rida en av héstarna sa nar jag
kom upp i sadeln s gjorde den bakatvolt och landade pa mig.

Handlaggare: Jaha, ja just det.
(Observation 10, kontor 3)

Nagra av handlaggarna driver samtal utan att helt styras av kartlaggande. De
ber sjukskrivna att beratta fritt om sin situation och visar acceptans och
forstaelse. Dessa handlaggare ar mera lyhorda for hur personer beskriver
sina upplevelser avseende atergang till arbete och ger aterkoppling pa deras
motivation. Den sjukskrivne ges mera utrymme att beratta om positiva och
negativa sidor av situationen. Nagra av handlaggarna staller 6ppna fragor
som ”Vad tankte du” och ”Vad tror du om” och en uppmaning som ”Du kan
val beratta om”? Det marks da att den sjukskrivne ges majlighet att reflek-
tera Over situationen och berétta om sina tankar, upplevelser och kénslor.

Lakarutlatande och regelverk som fundamentala delar

I motena ger handléggare information kring aktuell forsékring och regelverk
samtidigt som denne lagger stor vikt vid lakarutlatanden nar det beror
tillampningen i det aktuella &rendet. Handl&ggarna forklarar for de sjuk-
skrivna att Forsakringskassan har ett ansvar och en skyldighet att utreda
ratten till sjukpenning och sjukerséttning samt att handlaggares uppgift ar att
samordna planer for sjukskrivnas atergang till arbete. | de fall dar den sjuk-
skrivne &r arbetslos uppfattar handlaggarna den sjukskrivnes arbetsformaga
efter det som lakaren beskriver och bedémer arbetsformagan i relation till
normalt férekommande arbeten.

Delarna kring lakarens beddmning &r centrala i samtliga observerade samtal.
Samtliga handl&ggare betonar att l&karintygen ska ligga till grund f6r hand-
laggares bedémning av ratten till erséttning. | de fall da en lakarundersok-
ning inte blivit gjord eller att underlag inte inkommit fordréjs processen,
och i flera fall beréattar de sjukskrivna att det har dragit ut pa tiden med att fa
fornyade lakarutlatanden.

Handlaggare: Du har vantat pa utredningen da?
Sjukskriven: S att jag fick ju ringa dom och sedan tog det ytterligare
nastan tva manader, sa att sex manader forsent kom jag in dit, sa att det ar

ju darfor dom har val dragit ut pa tiden, for att egentligen skulle den varit
Klar till, under tiden jag var kvar fortfarande pa arbetsférmedlingen.
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Handlaggare: Mm, for din lakare har ju i detta lakarintyget, nu tror jag
att det har ar forsta intyget som jag har fatt, dar hon har tagit stallning till
att du inte bedoms kunna aterga, for tidigare har hon skrivit gar inte att
beddma.

Sjukskriven: Nej precis.
(Observation 8, kontor 2)

I del flesta fallen ger handlaggarna tydlig muntlig information om villkoren
for réatten for sjukpenning. | endast ett par moéten ger de en informations-
broschyr till den sjukskrivne. | flera av fallen informerar handlaggaren om
vilka datum i kalendern som anger grénsen for ersattningen.

Handlingsplaner och delaktighet

Mot slutet av kartldggande samtal finns det en grundtanke att handldggarna
och de sjukskrivna tillsammans ska komma fram till en planering for de
sjukskrivnas atergang till arbete. | flera &n halften av samtalen resulterar
sammanfattningen i “invéantar” eller "avvaktar” beslut eller lakarutlatande.
Detta illustrerar hur samtalen ar beroende av andra aktorers — framst
lakarens — agerande och att handlingsplaner bygger pa rehabiliterings-
atgarder inom sjukvarden.

Fa maten resulterar i en nagon planering for den narmsta tiden. Det kan
droja upp till tva och tre manader innan ett nytt stallningstagande kommer.
Det ar har vart att notera att samtalet inte handlar om delmal for den
sjukskrivne att fokusera pa under vantetiden.

Handlaggare: Ar det okej om du och jag hors sedan i augusti? [3
manader framat i tiden]

Sjukskriven: Ja precis.

Handlaggare: Ringer du till mig eller jag ringer till dig?

Sjukskriven: Du kan ringa. [...]

Handl&ggare: Kan vi ta det sedan i augusti, sa kan vi prata om det igen?
Sjukskriven: Mm sa far vi se.

(Observation 2, kontor 1)

| enstaka fall av de observerade mdétena styr handldggaren mot en individ-
uellt anpassad handlingsplan for atergang till arbete. En sadan plan kan
innebara att den sjukskrivne ska underhalla fysisk aktivitet och traning,
besoka sin arbetsplats och ha en avstdmning men sin handléggare innan
atergang i arbete.

| nagra av de observerade maétena forsoker handlaggarna att skapa en kansla
av delaktighet och partnerskap tillsammans med de sjukskrivna genom att

uttrycka "Sa hjalps vi at” och Vi ska se vad vi kan gora”. Hjélpen kan besta
i att hitta lamplig sjukforsékring eller att formedla vidare till andra aktorer. |
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andra fall bestar hjalpen av att handlaggarna ger support till de sjukskrivnas
idéer sa att personerna far stod i att tanka dver handlingsmajligheter. En
handl&ggare belyser att det ar den sjukskrivne och handlaggaren tillsam-
mans som kan planera och anpassa forutsattningar for atergang till arbete.

Handlaggare: Sa jag tankte vi ska ga igenom egentligen hur en sadan
skulle se ut sa far du lite information om det och sa vad vi ska tanka pa i
sadana fall da, for ska du arbetstrana som jag har forstatt det s maste vi
anpassa forutsattningarna.

Sjukskriven: Ja.

(Observation 12, kontor 4)

Den sjukskrivhes egenansvar

| vissa av de observerade motena efterfragar handlaggarna det som den
sjukskrivne sjalv kan paverka, vélja och ansvara for, sasom For hur tanker
du sjalv liksom framdver, nu ar det som lakarna sager man ska ta ett steg i
taget?”” (Observation 1, kontor 1). Genom att efterfraga det egna ansvaret
satts tankeprocessen igang hos den sjukskrivne kring mojligheter att kunna
hantera vardagen.

I en del fall uppmuntrar handlaggarna till att den sjukskrivne sjélv ska bli
battre pa att ta tillvara pa, kontrollera och utveckla sina resurser. Nagra
handlaggare ger feedback pa hur den sjukskrivne kan hitta strategier for att
kanna efter nér det ar lampligt att ta pauser och vila under arbetstréning. De
sjukskrivna berattar att det kan finnas méjlighet att vara med i styrning av
arbetet beroende pa vilken chef man har.

Handlaggare: Men det kan vara ganska effektivt med sddana sma pauser
och gora nagonting helt annat.

Sjukskriven: Ja jag har borjat med det valdigt mycket att bara ga upp
och gora nagonting annat.

Handlaggare: Det &r bra, som att hitta strategier.

Sjukskriven: Det ar det som egentligen hander att jag kommer igang och
sedan &r det att jag kan jobba dver 50 % ar vad ska jag séga, det beror
mycket pa min chef att jag kan fa styra arbetet. Jag kan sitta pa en
I6rdagskvall och géra nagonting som ar jobbrelaterat istallet och det trivs
jag bra med, for mig fungerar det battre och sa kan det vara en onsdag
morgon jag har inga moten eller nagonting, da kan jag sitta hemma och
pyssla och jag kan t.o.m. vara ledig och ut och tréna eller nagonting
annat.

Handlaggare: Ja, nej det &r ju jattebra om det &r sa bra anpassning?
Sjukskriven: Ja, sa jag bokar sjalv moten sa behover jag inte boka, jag
bokar aldrig moten inpa varandra eller nagonting s, da kan jag vila

ibland ocksa. Sa dar har jag finess att jag styr mitt arbete sjalv, det ar
ingen som styr mig.” (Observation 15, kontor 4)
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Nagra handlaggare forsoker fanga upp och utveckla de sjukskrivnas egna
tankar om nodvandig forandring. Det kan handla om hur personen ser pa hur
atergangen till arbete ska fungera rent praktiskt. For den sjukskrivne kan det
betyda insikter i vad som behdver goras for att arbetet ska kunna fungera
mera hallbart pa langre sikt. En férandring kan vara att personen maste bli
battre pa att satta granser for vilka ansvarsuppgifter som ligger inom arbets-
rollen, for att orka med battre.

MI i kartlaggningssamtal

I de flesta samtalen tycks SASSAM-Kartan vara ar tongivande, och métena
har ett tydligt informationssyfte gentemot den sjukskrivne. Darutéver skiljer
sig samtalen at beroende pa handlaggaren och pa den sjukskrivnes situation
och personlighet. Vissa handlaggare lutar sig mer an andra pa SASSAM och
pa en hart strukturerad kartlaggning, dar den sjukskrivne far mindre
utrymme att prata om sina egna upplevelser och erfarenheter. Dessa mera
forhorsliknande samtal framjar generellt sett inte att den sjukskrivne far ge
uttryck for sin formaga, vilja och motivation. Detta kan tolkas som att
SASSAM ofta genomfors pa ett relativt rutiniserat satt, med fa mojligheter
till variation. I dessa samtal ar MI-andan franvarande, dar fokus ligger pa
Forsakringskassans behov av att informera och kartlagga, snarare an pa den
sjukskrivnes motivation till forandring.

| de samtal dar handlaggarna staller mera 6ppna fragor trader det a andra
sidan fram 6kat innehall kring de sjukskrivnas syn pa situationen. Nar
handlaggare uttrycker empati och vilja till att hjalpa till i sjukskrivnings-
processen marks i en del fall att de sjukskrivna tycker att det &r positivt.

De flesta samtalen innehaller nagot eller nagra fragment av MI. Det verkar
generellt sett finnas flera inslag av M1 i de samtal dar SASSAM-kartlagg-
ning utfors mindre strukturerat — da framskymtar en Ml-anda i storre grad
med mera fokus pa dialog och samarbete. | flera av de samtal dér inslag av
MI férekommer &r det dock svart att avgora huruvida handlaggarna i dessa
samtal medvetet anvander sig av M, da inslagen begransar sig till 6ppna
fragor och sammanfattningar. | vissa samtal gar det dock att se hur hand-
ldggaren ger autonomistdd (stod till den sjukskrivnas egna val och kontroll),
forsoker att initiera forandringsprat, visar empati, reflekterar och framjar
samarbete. Det ar fa samtalsdelar i de observerade méten som behandlar
diskrepans (skillnad i sjukskrivnas beteende kontra 6nskemal), ambivalens,
motstand och beslut kring forandring.

MI beskrivs i litteraturen som bestaende av olika processer: engagerande,
fokuserande, framkallande och planerande. Sett ur detta perspektiv kan det
sdgas att det i samtalen laggs mindre vikt vid engagerande, dar endast nagra
fa handlaggare menar att samtalet kan framja ett partnerskap i sjukskriv-
ningsprocessen. Daremot aterfinns en del innehall kring kartlaggning, vilket
kan kopplas till den fokuserande processen, sarskilt i de fall dar den sjuk-
skrivne sjélv ges mojlighet att berdtta om sin situation. | de observerade
samtalen marks mindre innehall kring framkallande av motivation till
forandring, planering och utveckling av handlingsplaner.
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Det finns en grundtanke om att planeringsdelen i SASSAM ska rymma
delmal och slutmal, men detta blir diffust i de observerade métena. Gener-
ellt verkar samtalen ge en indikation pa vad den sjukskrivne “behéver” och
”vill”, men leder inte till en konkret handlingsplan avseende ”vad” personer
ska forsoka bemastra eller ”hur” det ska ga till.

Hér finns en mojlighet for handldggarna att vidareutveckla metoder for att
initiera forandringsprat, ringa in delmal for de sjukskrivna och att visa
delaktighet i personernas utveckling.

Intervjuer med sjukskrivna

De sjukskrivna intervjuades i besoksrummet direkt efter motet med
handlaggaren och fick méjlighet att sjalva berétta om sina upplevelser av
samtalet. Nagra av de sjukskrivna uppgav att de garna stallde upp for en
intervju men att de var trétta i bade huvudet och kroppen.

Myndighetsrollen styr relationen

Vissa av de sjukskrivna uppfattade handldggaren som styrande och att de
sjalva inte hade nagon storre mojlighet att paverka utfallet av métet. Ett par
av de sjukskrivna beskriver att det bara ar att foga sig till de beslut som
handlaggarna tar. Detta indikerar att den sjukskrivne tillskriver sin egen roll
som passiv och maktlos. Det kan ocksa tyda pa att handlaggarna inte ar
tillrackligt lyhorda for den sjukskrivnes synpunkter.

Ifall vi tittar lite pa kartlaggning, mojligheter och vagledning framat,
upplevde du att handléggaren hjalpte till med det?

Ja han talade om enda alternativet och jag forstar lite mellan raderna
ocksa i och med att det har gatt sa lange sa ar det sa att sakert han sitter
och dvervager ocksa att ge mig det har sjukbidraget vare sig jag vill eller
inte, dummare &n sa ar jag inte utan jag forstar det. Men han la fram det
valdigt snyggt anda. (Sjukskriven 12, kontor 4)

Bland intervjuerna skymtade det fram att det finns en angslan att saga fel
saker i motet med handlaggaren. Ifall den sjukskrivne skulle séga fel” saker
finns en oro att handlaggaren drar ner pa sjukpenningen. Detta indikerar att
den sjukskrivne inte kénner sig trygg tillsammans med handlaggaren. Dessa
sjukskrivna ger inte uttryck for att de ar delaktiga eller har kontroll avseende
vad som ska handa framat. Dessa moten riskerar att verka opersonliga och
mindre motiverande for de sjukskrivna.

Sjukskrivnas upplevelser av stod fran handlaggaren kring kartlaggning och
vagledning tycks i flera fall vara begransat. Ett par av de sjukskrivna
beskriver att de vantat pa vagledning lange och sedan fatt ordna med arbete
sjalva pa egen hand.

Vad tycker du att du far for forslag, vagledning (fran handlaggaren)
framat?

Nej, men det har jag inte fatt nu, nu ar det ju vanta som innan, nu &r det
vanta. Det har jag gjort innan i ett ar, véntat.
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Vanta och sedan?

Véanta och sedan i sista sekunden sa fick jag ju fixa det sjalv lik
forbannat.” (Sjukskriven 2, kontor 1)

Flera av de sjukskrivna uttrycker att det ar viktigt med tydlighet framat och
att veta vad som kommer att handa for att kanna nagon trygghet och att
kunna slappna av. En av de sjukskrivna uttrycker lattnad over att fatt hjalp
av sin handlaggare med att undersoka olika mojligheter till skillnad fran
tidigare moten nar personen upplevt sig sjalv som uppléxad och fatt ta reda
pa mycket pa egen hand.

Var det ndgonting som kandes mindre bra eller sarskilt bra i motet
med handléggaren har idag?

Jag tyckte att han skulle ta med sig fragorna och aktivt géra nadgonting
sjalv istéllet for att jag behdver be honom, det tyckte jag var positivt, for
det brukar vara tvartom att jag far allting pa mig, att jag brukar fa "nu ska
du se till att ordna det hér till nasta gang, det ska vara inne da” Liksom
jag far som en forelasning att gor det har och gor det har. Istallet ar det
nagon som sager “ja men da gor vi tvartom har.” (Sjukskriven 12,

kontor 4)

Flera av de intervjuade sjukskrivna tyckte att kartlaggning och végledning
framat var otydligt i métet. Det indikerar att de sjalva inte kanner sig som
delaktorer i planeringen och att de saknar kénsla av kontroll. Dessa sjuk-
skrivna menar att det ar betydelsefullt att veta vem de ska kontakta pa
Forsakringskassan samt att fa till en gemensam framtidsplanering for att de
ska kunna kanna sig trygga.

Myndighetsrollen ar saledes tongivande for motena, dar bade en passiv eller
aktiv myndighetsperson kan skonjas, och dar de sjukskrivna tycks bli
positivt dverraskade i de fall da handlaggaren aktivt medverkar i planering-
en for den sjukskrivne. En vanlig erfarenhet tycks vara att handlaggaren
avvaktar och invantar andra aktorers handlingar, och att ansvaret for att
driva processen framat ligger pa den sjukskrivne.

Vikten av tillit och fortroende

Nagra av de sjukskrivna berattar om vikten av att kunna kanna trygghet och
tillit till sin handlaggare under sjukskrivningen. En sjukskriven dnskar att
hon fick traffa handlaggaren mer ofta for att oka tilliten. En annan sjuk-
skriven berattar att det &r tryggt att ha samma handlaggare éver tiden som
kanner till det mesta om den aktuella situationen och bakgrundshistorik.
Detta indikerar att det tar tid att bygga en relation med handlaggaren.

Né&r man kommer 6ver om man har férlorat en handldggare och man vet
inte vems nya handl&ggare &r, det &r valdigt forvirrande for oss som ar
sjuka, utan man vill ha tryggheten, man vill helst ha tillbaka sin gamla
handlaggare, for de vet.

Man k&nner sig orolig?

Ja, de vet liksom vad &r det, vi har gatt igenom saker tillsammans under
en viss tid, kanske tva ar och da tycker jag att, da vet de det mesta om en
och sedan borja om fran bérjan nér det ar en ny och sa kanske de anser
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saker pa ett annat satt, som den forra handlaggaren gjorde, de tyckte att
jag kan visst ga ut och tillbaka, jobba heltid i stort sett och det kunde jag
inte, hon var ju med pa mote pa smartrehabiliteringen. (Sjukskriven 8,
kontor 2)

Samma sjukskriven beréttar att det kanns viktigt att kunna lita pa att
handlaggare gar att na.

Men nar man &r sjuk, bara liksom en sadan sak att ens handlaggare &r pa
semester blir jattestort. (Sjukskriven 8, kontor 2).

Flera sjukskrivna betonar att det ar viktigt att handlaggare verkligen lyssnar
pa vad de har att beratta. Nar handlaggarna ar vanliga och sympatiska och
samtidigt lyssnar 6kar mojligheten att kdnna fortroende for handlaggaren.
En av de sjukskrivna beréttar om att det ar viktigt att bli bemott med respekt
nar man ar riktigt sjuk. Det finns kénslor av skam och da ar det betydelse-
fullt att handl&ggaren ger ett bra intryck for att skapa fortroende.

Vad ar det for nagonting som gor att det har fortroendet skapas da,
téanker du?

Jag tycker det ar mycket viktigt forsta bemdtandet, att vilket intryck
handlaggaren ger, for att vi som ar sjuka, jag tror att alla vi vill bara ge ett
bra intryck och &r man riktigt sjuk pa riktigt sa vill man inte direkt visa
heller hur sjuk man &r liksom. Jag tycker att det &r ju lite skdmmigt och
liksom, &ven nar jag ar i stan eller i ko det &r jobbigt liksom. Men hur hon
tar en fran, de forsta fem minuter tror jag det ar valdigt viktigt.
(Sjukskriven 5, kontor 2).

Flera sjukskrivna uttrycker att kontakten med handléggaren fungerat smidigt
eftersom denne har visat intresse och fragat vad den sjukskrivne har for
behov, férmaga och 6nskemal. En av de sjukskrivna uttrycker néjdhet 6ver
att handlaggaren har fragat efter vad hon behovt och vill och pa det sattet
har sjukférsékringen fungerat smidigt och bra.

Sa att nej det har varit jattebra, hon har varit jattebra (handlaggaren), inga
problem alls. Hon liksom fragar vad jag behéver och fragar vad jag vill,
men jag ar ocksa ganska dppen i min sjukdom ocksa sa det ar ingen fara
sd. (Sjukskriven 1, kontor 1).

En annan sjukskriven beskriver att det inte var nagra problem att fa uttrycka
sin vilja.

Nu ar ju jag ratt stark sa vill jag sdga nagot sa sager jag ju det... ja, nej,
men jag tycker det gick bra, hon kdrde inte éver mig eller liksom.
(Sjukskriven 11, kontor 3).

Ytterligare en sjukskriven ger exempel pa att handlaggaren respekterar

hennes formaga och behov nér det galler arbetstraningen. Den sjukskrivne
upplever inte nagon press fran handlaggaren.
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P4 vilket satt tycker du att hon (handlaggaren) ger stod till dig?

Ja att hon stottar mig i det har att arbetstakten tillexempel ocksa att inte,
att pressa, att hon inte pressar mig att jag ska ga upp i tid eller att jag ska
komma tillbaka snabbt, da jag kanner att det inte skulle fungera, det ar val
framst det, att jag inte kanner pressen har ifran.” (Sjukskriven 14,

kontor 4)

Resultatet indikerar att samtal mellan handlaggare och sjukskriven dar
handlaggarna visar forstaelse och empati 6kar mojligheterna till delad
kunskap, autonomi for den sjukskrivne och delaktighet via malplanering.
Det &r ocksa intressant att notera att upplevd delaktighet fran den sjukskriv-
nes hall leder till 6kat fortroende for handlaggaren.
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Diskussion

Resultatet fran intervjuerna och observationerna pekar pa ett antal intress-
anta aspekter kring hur Forsékringskassan arbetat for att implementera Ml,
for att handlaggarna ska kunna tillampa metoden, samt kring lampligheten i
att anvanda M1 i Forsakringskassans verksamhet. | detta kapitel kommer
dessa resultat att diskuteras i relation till teorier kring implementerings- och
utvecklingsarbete.

Implementeringen av MI: for temporart, for frivilligt

Det har inte varit alldeles uppenbart om intentionen med satsningen pa Ml
varit att alla handlaggare ska ha gatt utbildningen i M, att alla ska beharska
metoden, eller att alla ska tillampa den. Utbildningsmalet tycks ha uppnatts,
men resultatet tyder pa att handlaggarna alltjamt saknar en grundlaggande
sakerhet i att anvanda metoden, och att de framst kan redogdra for den pa ett
overgripande teoretiskt plan. Handl&dggarna beskriver hur de &r osékra i
tillampningen pa grund av bristande traning. Analysen av observerade
samtal tyder pa att samtalen ofta praglas av rutiner och fokus pa information
och kartlaggning, dar Ml-andan generellt tycks vara franvarande. Att
informera i dialog tycks exempelvis vara undantag snarare &n regel. | vissa
av samtalen finns flera inslag av M1 &n i andra, dar dessa inslag framst
utgors av oppna fragor och sammanfattningar.

De allra flesta tycks vara tillfreds med utbildningssatsningarna, &ven om
vissa menar att dessa kunnat fokusera och anpassas mera till Forsékrings-
kassans kontext. Anledningarna till en bristande implementering ligger
snarare pa hur satsningen hanterats inom organisationen, bade avseende
strategin for arbetsplatsstéd, och kring ledning och styrning.

Utbildningarna var tankta att foljas av ett néara arbetsplatsbaserat stod av
sérskilda utsedda samordningscoacher som skulle arbeta med medlyssning
och stod pa individ- och gruppniva. Detta tycks ha skett pa manga olika sétt,
dér de olika kontoren haft stort inflytande 6ver hur detta arbete organisera-
des. | de flesta fall tycks deltagande i denna typ av uppfdljningar och
stodaktiviteter varit frivilliga, dar det ofta lagts fram som ett erbjudande for
de handlaggare som &r intresserade. Pa vissa hall tycks inte handlaggarna
ens ha uppmarksammat detta erbjudande, och det har darmed inte utnyttjats.
En baksida av frivilliga erbjudanden ar att endast de med sérskilt intresse
kommer att utnyttja det. Frivilligheten innebar ocksa att erbjudandet latt
bortprioriteras ndr arbetssituationen &r pressad, vilket inte tycks vara
ovanligt.

En annan aspekt av arbetsplatsstodet &r att samordningscoacher haft detta
uppdrag i verksamheten under en begrénsad tid med extra resurser. Resultat-
et pekar pa att enhetscheferna haft begransad insyn i samordningscoacher-
nas arbete, vilket innebar att chefens mojlighet att fortsatta driva detta
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utvecklingsarbete efter att resursen forsvunnit ar néstintill omojligt. Chefer
maste involveras och ges goda forutsattningar att driva utvecklingsarbeten
for att na hallbara forandringar i verksamheten (jfr Gustavsson, 2009). Den
tydliga fokuseringen pa samordningscoacher tycks i flera fall ha lyft
ansvaret fran chefen, vilket haft som konsekvens att arbetet med att
vidmakthalla och vidareutveckla MI har fatt begransad prioritet i verksam-
heten. Handl&ggare vittnar om att de efter utbildningen i princip lamnats att
sjalva ansvara for att tillampa metoden och att cheferna inte markerat att
detta varit nagot som forvantas av dem. | detta sammanhang &r det rimligt
att anta att den avsevért kortare och for sent genomforda utbildningen till
enhetschefer haft betydelse, dels for att cheferna haft for dalig kunskap om
metoden, dels for att de inte varit med i planeringen fran borjan. Resultatet
ger intrycket av att cheferna glomts bort nér satsningen genomfordes. Att
underskatta chefers betydelse ar nagot som skapar mindre gynnsamma
forutsattningar for att lyckas implementera och genomdriva en forandring,
och atfoljande risker till misslyckanden vid forandrings- och utvecklings-
arbeten (Agashae & Bratton, 2001).

Vem har saledes haft ansvaret for att M1 ska tillampas i verksamheten?
Chefer betonar handldggarnas egenansvar, medan handlaggare betonar
chefens ansvar for att prioritera och félja upp att metoden anvands. |
praktiken lamnades dock mycket ansvar 6ver pa samordningscoacherna,
vars uppdrag har varit relativt vagt formulerat och som har hanterats olika
pa olika kontor. Har har frivilligheten i att anvanda dessa resurser lett till att
den som i slutdndan givits ansvaret for implementeringen pa arbetsplatsen
inte haft forutsattningar att genomfora det. Viktigt ar att réatt funktioner
deltar i den planerade utvecklingsprocessen for att na énskade effekter
(Halvarsson Lundqvist, 2013). Rimligen borde ansvaret ligga pa chefer som
tillsammans med handl&ggare formar ramar som stddjer ett gemensamt
arbete for att anvénda och utveckla metoden (jfr Halvarsson Lundgvist,
2013). Samordningscoacher kunde ha anvants som en resurs som chefer pa
ett tydligare satt forvantat sig att handldggarna anvénder.

Intrycket fran resultaten &r att implementeringsstrategin varit relativt linjar:
en utbildning foljs av en tempordar insats dar handldggaren sedan férvéntas
pa egen hand kunna tillampa metoden. Ett mera larandestyrt utvecklings-
arbete i inriktning mot 6nskat resultat (Halvarsson Lundqvist, 2013) hade
tydligare lyft fram ett langsiktigt gemensamt larande och arbetsplatsen som
arena dar kollegor och chef pa ett tydligare satt involverats i MI-metoden.

Forutsattningar for fortsatt tillampning av Ml

En forutsattning for att tillampningen av M1 ska fungera &r att handlaggarna
ges tillrackliga mojligheter och nédvéndigt utrymme for att aktivt arbeta
med MI (Gustavsson, 2009). Likasa ar det viktigt med kontinuerlig traning i
metoden med adekvat aterkoppling. Detta har inte tillgodosetts, pa grund av
brister i strategier och ledning som beskrivits ovan, men ocksa med anled-
ning av den arbetssituation som rader inom Forsakringskassan. En hog
arbetsbelastning dar &renden inte kan ges den tid som metoden kréver inne-
bar att traning i metoden uteblir, vilket far som konsekvens att handlaggaren
inte kommer kunna utveckla nog trygghet i att anvanda metoden i de
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arenden dar den skulle vara relevant. Att ha kompetens, men ocksa sjalvfor-
troende att vaga prova nya sétt att arbeta i samtalssituationer med de
sjukskrivna utvecklar trygghet och ny kompetens som ligger till grund for
forandring av verksamheten (Eraut, 2004).

Forutom bristande tid for traning har aterkopplingen varit bristféllig, vilket
ocksa innebar att traning latt bortprioriteras. Spanningsforhallandet mellan
tid for produktion och tid for larande och utveckling &r enligt manga studier
ett aterkommande problem, dér organisationer ofta prioriterar produktionen
fore 1ar- och utvecklingsinriktade aktiviteter i arbetet, sarskilt nér tiden ar
knapp (Ellstrom, 2006a). Cheferna menar att de nyligen inréttade sjalvstyr-
ande teamen som handldggarna arbetar i ska 6verta ansvaret for att driva pa
och félja upp MI-tillampningen — dock finns fa indikationer i intervjuerna
pa att M1 lyfts fram sarskilt som nagot teamen ska fokusera pa, och i sa fall
pa vilket sétt de ska arbeta for att M1 integreras i det dagliga arbetet.
Cheferna beskriver hur deras roll fordndras inom Forsékringskassan mot ett
mer coachande och stédjande ledarskap. Dock kan det ifragasattas om
organisationen ger cheferna den nédvandiga kompetensen och méjligheter-
na att l&ra sig utOva ett utvecklingsstodjande ledarskap (Fuller & Unwin,
2004) som stddjer handlaggares tillampning och utveckling av M1 i det
dagliga arbetet.

Evidensbaserad praktik och metodtrogenhet

Det gar i materialet att spara flera olika synséatt pa vad Ml &r och hur
metoden ska tillampas inom Forsékringskassan. Pa ett dvergripande
teoretiskt plan ar de flesta 6verens om att M1 dr en samtalsmetod som
innehaller vissa verktyg eller delar som kan anvandas i storre eller mindre
utstrackning i olika samtal med sjukskrivna. Synsétten skiljer sig dock
avseende om MI é&r

¢ revolutionerande och i grunden férandrar Forsakringskassans satt att
arbeta;

e en bekréftelse pa det man som handlaggare redan gor, och darmed
ingenting nytt;

e en verktygslada som vid behov kan anvandas i vissa samtal.

Beroende pa dessa olika synsétt tolkas ocksa betydelsen av M1 olika. De
som anser att M1 ar ett helt nytt sétt att arbeta ar ofta ocksa valdigt positivt
installda till metoden, och stéller den i kontrast mot ett fyrkantigt byrakrat-
iskt tankande. De som menar att M1 inte innebar nagonting utdver vad som
redan gors ar betydligt mera avvaktande till MI och ser utbildningen mera
som en uppdatering av redan befintliga kunskaper och forhallningssatt. Den
kanske vanligaste instéllningen ar den tredje, dar metoden ses som positiv,
men dar mojligheten till anvéndning anses begransas av tids- och resursbrist
och svarigheter att kombinera metoden med myndighetsuppdraget.

Ytterst handlar dessa tolkningar om i vilken utstrackning och pa vilket satt
M1 ska tillampas. Detta har relevans sett till syftet med satsningen pa M.
Om tanken varit att Forsékringskassan ska anvénda en evidensbaserad
metod i motet med sjukskrivna krévs en grundldggande metodtrogenhet som
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ar svar att uppna i de fall da efterlevnaden av metoden ar lag, da endast
enstaka inslag av metoden anvands, och dar uppféljningen om sa sker ar
otillracklig (jfr Miller och Rollnick 2013).

Det bor i sammanhanget ocksa namnas att evidensen for M1 utvecklats inom
ett annat omrade an sjukforsakring, och att metoden skulle behéva valideras
i denna kontext innan den med sakerhet kan ségas vara effektiv pa den
aktuella malgruppen. En anpassning av metoder till den aktuella kontexten
ar direkt nddvandig for att implementering och tillampning ska fungera
(Greenhalgh et al, 2005; Rogers, 2003) — dock poangteras i litteraturen
vikten av att identifiera vilka delar av en metod som ar kdrnkomponenter
och inte kan andras, och vilka som ar perifera komponenter som behdver
anpassas till respektive kontext (Damschroder et al, 2009).

| detta fall har organisationen valt att utbilda sina medarbetare i en metod
som har vetenskaplig evidens, men dér anpassningen till den lokala
kontexten till stor del varit upp till enskilda handldggare. Denna anpassning
har saledes inte skett pa ndgot strukturerat sétt.

| litteraturen om M1 poangteras vikten av att metoden vidmakthalls genom
kontinuerlig tréning och uppféljning, och att detta gors under l&ngre tid
(Miller och Rollnick 2013). En viss vagledning har erbjudits via den bok
som tagits fram och via samordningscoacherna, men intervjuerna tyder pa
att dessa personer inte varit markbart mera kunniga inom metoden an évriga
handlaggare, och stddet vid tillampning har varierat kraftigt mellan olika
kontor. Att uppfdljning och traning varit frivilligt och inte upplevts vara
prioriterat av chefer tycks ytterligare paverkat tillampningen av MI i negativ
riktning.

Resultaten tyder pa att handlaggarna i basta fall anvander delar av metoden i
vissa méten, men att de inte fatt den sékerhet de behover for att kunna
tillampa metoden pa ett satt som Gverensstaimmer med dess intentioner.
Detta innebér att det inte ar rimligt att anta att M1 anvéands pa ett regelbundet
eller strukturerat satt inom Forsékringskassan.

Metodens lamplighet — var, hur och nar?

Generellt sett ar saval handlaggare som chefer mycket positiva till M1 som
metod. Dock riktas en del kritik mot kompabiliteten mellan M1 och Forsék-
ringskassans verksamhet. | flera intervjuer, liksom i kursutvarderingar fran
utbildningen, lyfts den terapeutiska aspekten i M1 fram som bekymmersam,
da detta inte anses rymmas inom Forsékringskassans uppdrag. Har fore-
kommer uppenbarligen olika tolkningar kring vad som ryms inom Forsék-
ringskassans samordningsuppdrag och i vilken utstrdckning handlaggare ska
driva forandringsprocesser. Det finns dartill praktiska dimensioner av denna
fraga, da en aterkommande asikt ar att metoden — om den ska tillampas sa
som det &r avsett — kraver en annan arbetsfordelning &n den som idag rader.
Handl&ggare upplever sig inte ha tid att tillampa en metod som forutsatter
en langsiktig relation till den sjukskrivne med tata kontakter. Resultatet
tyder dven pa att handldaggare tenderar att aterfalla i sina rutiner i de fall da
arbetssituationen ar pressad, vilket den oftast tycks vara. Enligt Miller och
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Rollnick (2013) kan MI anvandas &ven vid kortare kontakter — dock tycks
de intervjuade handlaggarna som regel anse att metoden forutsatter en
langre kontakt med flera moten. Oavsett detta sa kravs en grundlaggande
traning och sdkerhet i metoden for att den ska kunna tillampas.

| detta sammanhang &r det ocksa intressant huruvida chefer och ledning
anser att M1 &r en metod enbart for gott bemotande eller om den &ven ar en
effektiv metod i relation till organisationens mal. Om det fanns en tilltro till
metodens effektivitet borde dess tillamning vara prioriterad dven i situation-
er da handlaggarna har mycket att gora; intrycket ar emellertid att metoden
endast anses kunna tillampas i man av tid, snarare &n som ett satt att pa lang
sikt fa en snabbare och mera adekvat 16sning for de sjukskrivna.

| detta sammanhang finns inom Férsékringskassan en pagaende diskussion
om differentierad handlaggning, dar det finns en tanke inom organisationen
om att handldggarna i hogre utstrackning behdver anpassa mangden tid och
resurser som laggs pa olika sjukskrivna, beroende pa deras behov. Ur detta
perspektiv vore det rimligt att anta att vissa malgrupper identifieras dar Ml
forvantas ha battre potential &n hos andra, och att metoden anvands i dessa
arenden. P4 fragan om vilka malgrupper som har béast nytta av M1 gar dock
asikterna isar — dar nagon tycker att metoden passar bast for personer med
psykiska funktionsnedsattningar menar andra att den i just de fallen ar direkt
olamplig. Cheferna menar att detta &r upp till handlaggarens sunda fornuft
att avgora. Dock skulle organisationen behdva vara tydligare pa hur hand-
laggningen ska differentieras, och i vilken typ av &renden som MI &r tankt
att tillampas. Det ar ocksa mojligt att vissa handlaggare i forlangningen
skulle kunna vara mera specialiserade pa metoden och att arenden remitteras
till dessa.

En annan aspekt som flera namner &r huruvida M1 gar att kombinera med
myndighetsuppdraget. Har finns ocksa olika synsatt, dar vissa menar att Ml
snarast underlattar denna del genom att erbjuda en metod for hur informat-
ion ska ges pa ett respektfullt satt, medan andra havdar att mycket av
motena med sjukskrivna handlar om att klargdra rétt till ersattning, dar
motiverande arbete inte star i fokus. | handldggarnas arbete finns bedém-
ningen om rétt till ersdttning alltid med som en central aspekt i samtalen,
och det &r svart att bortse ifran den maktposition som handlaggaren har
gentemot den sjukskrivne. Detta upplevs av vissa handlédggare innebéra
svarigheter for att kunna fora ett samtal enligt de principer som M1 fore-
skriver. En annan forsvarande aspekt ar de sjukskrivnas bristande resurser
och hélsotillstand, dar sjukdomen i vissa fall innebéar for stora hinder for att
M1 ska kunna tillampas pa ett relevant satt, atminstone i de fall da malet
definieras i termer av atergang i arbete. Dessa problem namns aterkomm-
ande av handlaggare, vilket tyder pa att organisationen inte varit tillrackligt
tydlig i hur metoden ska kombineras med handlédggarnas uppdrag.

MI och handlaggarnas samtal

De observerade samtalen mellan handl&ggare och sjukskrivna visar hur
dessa i manga fall har karaktaren av utfragningar och informationsmoten,
dar relativt lite utrymme lamnas till att utforska den sjukskrivnes 6nskningar
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och motivation, samt till gemensam planering. Ett intryck fran dessa
observationer &r att handldggarna ofta inte ”hinner fram” till M1, eftersom
fokus ar kartlaggning. Detta tyder pa att en Ml-anda inte kan sagas genom-
syra samtalen, utan att MI snarare ses som ett verktyg som kan anvéandas i
man av tid. | vissa samtal forekommer dock inslag av Ml, framst 6ppna
fragor och sammanfattningar, medan det ar ovanligt att samtalen behandlar
diskrepans (skillnad i sjukskrivnas beteende kontra 6nskemal), ambivalens,
motstand och beslut kring forandring.

Observationer och intervjuer med sjukskrivna visar att det finns en variation
bland handldggarna kring hur styrda de ar av SASSAM-kartan i samtal, och
i vilken grad de uppmanar till delaktighet i samtalet. Resultaten tyder pa att
sjukskrivna upplever kontakten med handlaggaren som battre i de fall da
samtalen karaktariseras mera av delaktighet och 6ppenhet, jamfort med de
samtal som utgick tydligare ifran fardiga rutiner. En aterkommande brist i
samtalen var planeringen framat, som ofta framst handlade om att avvakta
eller invanta andra aktdrers utredningar eller insatser. Det var séllsynt att
handlaggaren och den sjukskrivne diskuterade hur tiden fram till nasta
kontakt skulle anvandas, dar delmal som foljs upp av handlaggaren generellt
saknades.

Det ar sannolikt att det finns potential att utveckla samtalen mellan hand-
ldggare och sjukskrivna mot mera déppenhet och delaktighet, dar ytterligare
traning i M1 kan vara ett satt. Dock forutsatter detta att handlaggaren tillats
agna tillrackligt tid for dessa samtal. Sjukskrivna poéngterade vikten av en
tillitsfull relation till handlaggaren, vilket rimligtvis forstarks av samtal som
karaktariseras av delaktighet. Handldggarens myndighetsroll sags av flera
som ett potentiellt problem kring detta, dar sjukskrivna uttryckte oro for att
saga fel eller lamna ut information som kan ifrgasatta deras rétt till
ersattning.
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Slutsatser och praktiska
Implikationer

| detta avsnitt besvaras rapportens fragestéllningar, och slutsatser dras kring
hur Forsékringskassan fortsattningsvis kan resonera kring tilldmpningen av
MI.

Syftet med rapporten var att kartlagga och analysera implementeringen av
MI, och forutsattningar for tillampning av metoden inom Forsakringskassan.
Detta undersoktes via foljande fragestéllningar:

1. Hur uppfattar olika aktorer inom Forsakringskassan implementeringen
och tillampningen av M1 i arbetet?

2. Vilka forutsattningar finns for inférande och anvandning av Ml inom
Forsakringskassan?

3. Hur uppfattar sjukskrivna métet med handldggare inom Forsékrings-
kassan?

| det foljande presenteras slutsatser avseende dessa tre fragestallningar, samt
ett avsnitt med praktiska implikationer av dessa slutsatser.

Aktorernas syn pa implementering och tillampning
av Ml

Saval handlaggare, samordningscoacher, koordinatorer och chefer riktar
kritik mot hur implementeringen av M1 gatt till. Metoden tycks endast
tillampas i begransad utstrackning, och ansvaret for att detta sker ligger pa
den enskilde handlaggaren. I intervjuer uttrycker handldggarna en stor
osakerhet kring tillampningen, som har sin bakgrund i alltfér begransad
tréaning i metoden. Detta har i sin tur sin orsak i att handlaggarnas arbets-
situation ger litet utrymme for att utveckla och tillampa MI. Implemente-
ringsprocessen har haft brister avseende saval uppfoljning som utrymme for
handlaggare att trana pa metoden, dér detta framst beror pa att stodet for
detta legat pa tillfalliga samordningscoacher och dér ansvarig chef i och
med detta tycks ha haft ett otydligt och otillrackligt ansvar for att driva detta
arbete. Tréning och uppfoljning har dartill varit frivilligt, men eftersom detta
inte givits tydligt prioritet i verksamheten tycks manga ha avstatt. Resultatet
ar att handlaggarna i de flesta fall kan ge en Gvergripande teoretisk beskriv-
ning av M1, men att de inte & kompetenta nog i metoden for att kunna
tillampa den pa ett adekvat sétt.
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Forutsattningar for tillampning, och metodens
lamplighet

Samtliga aktorsgrupper uttrycker att de ar positiva till MI som metod, dar
denna pa det stora hela anses vara lamplig och méjlig att anvanda i arbetet
med sjukskrivna. Handlaggarna pekar dock pa ett antal fragetecken kring
metodens tillampbarhet i Forsékringskassans verksamhet. Kritiken beror
framst forutsattningarna for tillampning, dar arendemangd och rutiner for
moten med sjukskrivna inte anses passa ihop med en metod som upplevs
bygga pa langsiktiga och tata kontakter. Kritik riktas ocksa mot majligheten
att kombinera metoden med myndighetsuppdraget, dar den maktposition
handl&ggaren har gentemot den sjukskrivne av vissa upplevs som problem-
atisk, och dar M1 riskerar ocksa skapa forvantningar pa handlaggaren som
denne inte kan uppfylla inom ramen for sitt uppdrag. Slutligen riktas ocksa
kritik mot bristen pa chefsansvar kring att folja upp och prioritera utveckl-
ingsarbete, dar handlaggarna upplever att mycket fokus ligger pa matbara
mal i verksamheten.

Sjukskrivhas moéte med Forsakringskassans
handlaggare

Analysen av méten mellan handlaggare och sjukskrivna visar att dessa ofta
ar starkt influerade av SASSAM-Kartldggningen, vilken ofta tycks tillampas
pa ett rutiniserat vis och dar mycket tid laggs pa att informera om sjukfor-
sakringen och att kartlagga den sjukskrivnes medicinska tillstand. Utrymmet
for dialog och delaktighet for den sjukskrivne tycks vara begransat, och
planeringen framat i rehabiliteringsprocessen utmarks ofta av avvaktande
och invantande av insatser fran sjukvarden. M1 tillampas endast i begransad
utstrackning i de moten som observerats: inslagen begrénsar sig till 6ppna
fragor och reflektioner; vissa handlaggare anvander dock dessa samtals-
tekniker mer &n andra. Intrycket fran intervjuerna med sjukskrivna &r att de
moten dar handlaggaren har en mera dialogorienterad installning uppskattas
av den sjukskrivne.

Praktiska implikationer

Resultaten i denna rapport har flera mojliga praktiska implikationer. Dels
avser detta i vilken utstrackning och pa vilket satt M1 ska anvandas inom
Forsékringskassan, och dels hur organisationen ska sékerstalla att metoden
tillampas som det ar avsett.

Handlaggarnas kritik mot metodens lamplighet inom radande arbetsfor-
hallanden &r befogad, och resultaten tyder pa att arendeméngd och rutiner ar
svara att kombinera med tillampning av och traning i MI. Forsakringskassan
bor ta till sig denna kritik och resonera kring:

e ivilken utstrackning M1 ska anvandas i verksamheten,
e for vilka malgrupper den i sa fall ska anvandas, samt
¢ vilka handladggare som ska arbeta med MI.
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Eftersom det i ordinarie verksamhet tycks vara svart att hinna med tillrack-
lig tréning for en adekvat tillampning av metoden ar det rimligt att sérskilda
malgrupper identifieras dar metoden kan vara sarskilt lamplig, och att vissa
handlaggare ges extra resurser for att arbeta med detta. Forsakringskassan
kan forslagsvis arbeta med att vidareutbilda vissa handlaggare som far ett
sérskilt uppdrag. Detta bor kunna integreras inom ramen for en differentier-
ad handlaggning, vilket inom Forsakringskassan beskrivs i termer av olika
kundfloden beroende pa den sjukskrivnes behov. Har bor Ml vara en
relevant metod framst for de med langre sjukfall som har nagot mera
komplexa behov.

| sammanhanget kan sarskilt framhallas de projekt med stod fran Europeiska
Socialfonden som Forsékringskassan drivit under perioden 2012-2014
(Dirigo 1, Dirigo 2 och UMiA) dar MI ingatt som en sérskild del och dar
insatser gjorts for att vidareutbilda personal i metoden. | dessa projekt finns
personal som har specialkompetens kring MI inom sjukférsakringen som
organisationen bor kunna tillvarata i framtida kompetensutvecklingsinsatser
kring MI. Forsakringskassan bor ocksa studera de arbetsmetoder och de
organisatoriska forutsattningar som utvecklats inom dessa projekt for att
stodja att M1 ska kunna tillampas. Intrycket fran dessa projekt ar att M1 har
kunnat anvéandas pa ett adekvat satt, sarskilt i arbetet med unga med
aktivitetsersattning, dock med forbehallet att projekten erbjudit andra
organisatoriska forutsattningar &n de som finns i ordinarie verksamhet.
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