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arbetslivet. Nuvarande forsk-
ningsomriden ror 1 huvudsak
grinslandet mellan teknik och so-

cial forindring och utvecklingen

av metoder for historisk etno-

grafi.

nvesteringar i ny teknik drivs inom arbetslivet van-

ligtvis av ekonomiska intressen som ligre lonekost-

nader. Nir arbetsképare lanserar tekniska 16sningar

tor sina anstillda motiveras tekniken emellertid
ofta som en étgird for att minska antalet rutinuppgifter
och frigora tid for stimulerande arbetsuppgifter. Sam-
tidigt hivdar vissa att ny teknik leder till en "avkvalifice-
ring” dir arbetet underordnas de villkor som maskiner-
nas stiller. Sikert r att den nya tekniken, nir den vil tas
1 bruk, innebiir att det levande arbetet — de former under
vilka minniskor deltar i arbetsprocessen — antar nya for-
mer.

Syftet med den hir artikeln ir att underséka vad som
hinder med det levande arbetet nir arbetskopare viljer
att 6verldta centrala beslutfattande funktioner och utfo-
randen 4t automatiserade I'T-16sningar. Artikeln bygger
pé en analys av tta intervjuer samt observationsanteck-
ningar ur den filtdagbok jag forde under 2013, da jag
under en veckas filtarbete f6ljde personalen vid ett av
Forsakringskassans, Pensionsmyndighetens och Skatte-
verkets gemensamma servicekontor i Milardalsomradet.
For kontext och vissa tydliggéranden har jag undersokt
regleringsbrev och verksamhetsberittelser frin berérda
myndigheter, men ocksé personaltidningar, genom vilka
myndighetsledningarna kommunicerat till sina anstillda.
De tryckta killorna spinner mellan aren 2008 och
2015.

Artikeln sillar sig till ett inom etnologin etablerat in-
tresse for kinslornas roll i det senmoderna arbetslivet.
Framf6r allt dr det kopplingen mellan den allt mer fram-
tridande roll som upplevelser har kommit att spela inom
savil produktion som konsumtion, och "den nya ekono-
min” som uppstitt i kélvattnet av den pagiende I'T-revo-
lutionen som stér i fokus. Tidigare forskning har t.ex.
visat att produktionen av kinslor har fitt en avgorande
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betydelse for foretagens, organisationer-
nas och arbetskraftens formaga att fram-
std som relevanta infér potentiella kopare.
Inom ramarna fér den nya ekonomin har
det blivit allt viktigare att varda sitt varu-
mirke och silja positiva och autentiska
upplevelser (Kjaer 2014; Salomonson
2005; Frykman & Léfgren 2004). I ett
sddant arbete har "n6jdhet” och "fértroen-
de” blivit kvalitetsmarkorer avsedda att
signalera trovirdighet. Artikeln bidrar till
detta forskningsfilt genom att etnogra-
fiskt beskriva kinsloarbetets organise-
rande principer och de krav som de stiller

pa de anstillda.

SERVICEKONTOR

I Sverige liksom i de flesta andra linder
finansieras den offentliga sektorn av sta-
ten, och 1 forlingningen skattebetalarna.
Anvindandet av skattemedel har dirav
linge, inte minst sedan 1990-talet, varit
en het politisk fraga. Sparsamhet i de of-
fentliga finanserna behandlas inte sillan
som en friga om respekt f6r medborga-
rens inbetalade skattepengar och har i ny-
liberal anda emellanit fatt motivera olika
budgetitstramningar.

Det finns dessutom forskare som hiv-
dar att stramare budgetramar i sin tur har
inneburit att offentliga aktorer forvintats
efterlikna kommersiella féretag (Harvey
2005). Styrningsmodeller och arbetsfor-
mer hidmtas t.ex. ifrin niringslivet och
relationen mellan myndighet och med-
borgare har kommit att lisas som ett
marknadsférhallande dir medborgarna
omtalas i termer av "kunder”.

Som ett led i en rad politiska direktiv
och nedskirningar inom offentlig forvalt-
ning har myndigheter som Forsikrings-
kassan, Skatteverket och Pensionsmyn-
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digheten sokt efter losningar for att
genomfora sina respektive uppdrag till
ligre kostnader. Genom att investera i
avancerade I'T-system har myndigheterna
kunnat minimera l6nekostnaderna for ru-
tinarbete, ofta med resultatet att en ar-
betsdelning uppstitt dir s.k. front-, och
back-office-funktioner separerats fran
varandra. 1 Forsikringskassans fall har
enklare handliggningsprocesser med
manga drenden automatiserats. Kvarva-
rande processer har flyttats till nationella
handliggningscentra dir de anstillda ute-
slutande handligger komplexa irenden
utan kontakt med de forsikrade. Den per-
sonal som kommer i direktkontakt med
medborgarna dgnar sig samtidigt uteslu-
tande at service.

I'T-systemen har ocksid 6ppnat f6r nya
samverkansformer. 2008 inledde Arbets-
tormedlingen, Skatteverket och Forsik-
ringskassan ett samverkansarbete for att
trots nedskdrningar sikerstilla fortsatt
service (2010 anslot sig Pensionsmyndig-
heten medan Arbetsformedlingen drog
sig ur). Med hjilp av gemensamma servi-
cekontor skulle myndigheterna skapa stor-
driftsfordelar och erbjuda medborgaren
personlig vigledning till kostnader som
svarade mot regeringens krav. Servicekon-
torens personal skulle hantera fragor frin
samtliga myndigheter och agera som ett
myndighetsgemensamt “ansikte utit”.

En orsak till behovet av ett ansikte utat
var att flera myndigheter — framfor allt
Forsikringskassan — 1 en rad olika under-
sokningar hade fitt daliga betyg. Genom
statistiska mitinstrument som "Fortroen-
debarometer” och "Ngjd-kund-index”
hade det uppdagats att myndigheternas,
och i synnerhet Forsidkringskassans verk-
samhet uppfattades som fyrkantig och
“kranglig”  (Forsikringskassan  2012).
Manga férsikrade kinde sig "ominskligt”
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behandlade och upplevde byrakratin som
frimmande.

Sociologer och statsvetare har linge
pekat pa hur fortroendet f6r myndigheter
under det sena 1900-talet minskat i takt
med att beslutsfattandet systematiserats
och blivit allt mer teknokratiskt. Ett van-
ligt argument har varit att byrikratiska
styrningsformer inte bara upplevs frim-
mande ju mer opersonliga de blir utan att
dess principer ocksé upplevs sti 1 konflikt
med minniskors levda behov, och att de
av dirfor tenderar att producera fortroen-
dekriser for samhillets forvaltningsappa-
rat (Habermas 1980; Rothstein 1997).

Beslutet att skapa ett ansikte utat kan
hir ldsas som ett forsok att motverka det
folkliga fraimlingskap f6r vilfirdsbyrikra-
tin som undersokningarna visat och eta-
blera en mer nira férbindelse med med-
borgaren. Ett 6vergripande mal for For-
sikringskassan blev att “atnjuta med-
borgarnas fértroende och bidra till en hog
tilltro till socialférsikringen” (Socialde-
partementet $2015/894/SF). For Skatte-
verket gillde det att “medborgare och
toretag ska ha fortroende for Skattever-
kets verksamhet” (Finansdepartementet
Fi2014/4429). Kontoren tilldelades upp-
giften att bygga upp myndigheternas an-
seende genom “personlig service”.

RATT KANSLA

Virdandet av intryck blev en viktig del av
myndighetsutévningen. Arbetet kom att
kretsa kring produktionen av attityder hos
den enskilde besokaren. Dirfor blev dy-
namiken i métet med besékarna av central
betydelse. Och eftersom man inom orga-
nisationen kommit fram till att den tidi-
gare byrdkratiska organisationsformen

skapat frimlingskap och fallande for-

troendesiffror hade medborgaren i detta
mote istdllet kommit att betraktas som
"kund”. Argumentet var att kundbegrep-
pet anspelade pa mer jimlika och frivil-
liga former och i stérre utstrickning tog
hinsyn till den enskilda méinniskans per-
sonliga erfarenheter och férvintningar.

For servicepersonalen gillde det nu att
"ge vigledning som ér anpassad till indivi-
dens behov och livssituation” (Socialde-
partementet 52013/7283/SF), eller som
Anna, en av de servicehandliggare som
jag talade med uttryckte det: "Forutsitt-
ningen for att man ska kidnna fortroende
dr att man kinner sig sedd”. Likt Anna
torknippade kollegorna fortroende med
upplevelsen av att bli behandlad som en
person, snarare dn som ett drende bland
manga. Synsittet fanns stipulerat i arbets-
beskrivningen: "Varje individ har en unik
situation och behéver métas utifrin sina
specifika behov” kunde det t.ex. heta nir
myndigheterna utannonserade nya tjins-
ter. Personen bakom drendet skulle "kinna
trygghet i alla kontakter med myndighe-
terna” (filtdagbok).

Servicearbetet gick ut pa att "bemota”
kunder, alla med sina egna frigor och
kinslomissiga tillstaind. Personalen berit-
tade om gritande mammor som var oro-
liga 6ver sin fordldrapenning, frustrerade
nya svenskar som hade svart att lisa blan-
ketter och medelalders min som blev arga
da de inte fick tringa sig 1 kén. Det abso-
lut viktigaste i arbetet var att se till att de
alla kinde sig sedda, rittvist behandlade
och néjda. Att "méta missndjda kunder
med respekt si att de inte upplever sig
snorkigt behandlade eller fyrkantigt han-
terade”, sags av kontorens chefer som av-
gorande for en proffsig service (Dagens
socialférsikring 2008.6.6).

”Vi maste kinna och forstid vara kun-
der”, konstaterade forsikringsdirektor
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Instruktion for empatiskt arbete. Bilden kommer frin
Dagens socialforsikring 2012.2.15.

Ann Persson Grivas for de anstillda och
térankrade arbetet 1 den empatiska forma-
gan (Dagens socialf6rsikring 2012.10.14).
I syfte att skapa fértroende blev de an-
stdlldas intuition och emotionella register
verktyg for att kinna av och bearbeta be-
sokarnas attityder si att de limnade kon-
toret n6jda. En servicehandliggare skriver
till myndighetens interna tidning Dagens
socialforsikring:

Kund nummer tjugosju kommer fram till mig
och ir riktigt arg. Han har ringt Férsikrings-
kassan under hela dagen och det har varit mel-
lan 100 och 140 samtal fore hela tiden. Han har
ocksa ringt sin handliggare som varit uppta-

gen. Till slut gav han upp och dkte hit. Han har
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en enkel friga om hur en fortsittningsforsik-
ran ska fyllas i. Denna friga hade han girna
velat fa svar pé via telefon. Han var inte riktigt
lika arg nir han gick, men heller inte glad (Da-
gens socialforsikring 2008.7.11 ff).

Kinslorna utgjorde savil utgangspunkt
som slutpunkt for interaktionen med be-
sokarna. Personalen forsokte reglera de
torsikrades upplevelse av myndighetens
regler och beslut genom att se de férsikra-
des unika situation och vinda negativa
attityder till positiva.

SERVICEARBETE

Aven om arbetsbeskrivningen graviterade
runt motet med besékarna si fanns det
mycket annat som personalen forvintades
gora. Arbetsdagen borjade klockan atta,
varpd de tva forsta timmarna dgnades at
torberedelser — Dels genom praktiskt
iordningsstillande och dels genom plane-
ring. Personalen berittar att morgonruti-
nerna var spickade.

Bland annat skulle kvarvarande arbete
frin dagen innan stokas undan. I forsta
hand handlade det om olika former av do-
kumentation. Marielle, som tidigare ar-
betat som telefonridgivare berittade att
hon oftast dgnade morgnarna 4t att fora
statistik och dokumentera girdagens ar-
bete genom att manuellt féra in data om
besok 1 olika register och jaimféra olika re-
gioner. Hon sig detta som ett nédvindigt
ont, da hon avsiktligt sokt sig till service-
arbetet for att "jobba ndra minniskor”. 1
mén av tid brukade hon kolla mejlen och
uppdatera sig om olika ansvarsomriden.
Dirtill ingick 1 morgonens goéromal att
stilla 1 ordning, hdmta post, fylla pa med
papper i maskinerna och koka kaffe.
Klockan nio brukade nimligen persona-
len pi kontoret planeringsfika for att for-
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dela arbetsuppgifterna. Vissa tilldelades
“golvservice”, medan andra fick i uppgift
att serva kunderna vid disk.

Klockan tio, di kontoret 6ppnade bru-
kade det vara ko utanfor. Da gillde det att
vara inloggad, redo och klar. "Enkla”
drenden lostes direkt pa golvet medan mer
komplicerade drenden dir personalen
tvingades konsultera datorerna skottes vid
disk. Kunder med enkla drenden skulle
inte behova sitta och vinta. Pé sa sitt vin-
tades kontorsupplevelsen bli mer f6ljsam
tor kunden och arbetsbelastningen férde-
las jimnare mellan personalen. En vanlig
dag kunde kontoret ha mellan 350 och
400 besokare. Kontorets fyra servicehand-
liggare kunde alltsa var for sig betjina
upp till hundra besékare om dagen. For-
delningen mellan golv- och diskdrenden
varierade, och for att ingen skulle Gverbe-
lastas medan andra stod sysslol6sa var de
anstillda inte lista vid sina positioner.
Personalen kunde vid behov sinsemellan
byta plats eller st6tta varandra beroende
pa var arbetsbordan var storst.

Anpassning efter "kundflédet” innebar
dock ocksd vissa stressmoment. De an-
stillda it t.ex. sillan lunch ihop utan tura-
des om att dta. "Man hinner aldrig prata
med varandra, och inte heller luncha till-
sammans. Vi gor scheman: 'dé star du pa
golvet sd kan jag gi och ta lunch d&’ och
s4”, férklarade Adriana. Vi har bara en
halvtimmes lunch, s jag handlar mat pa
restaurangen mitt emot. Det dr stressigt
och man far kasta i sig maten”, tillade
Marielle.

Besoken brukade inte upphora f6rrin
klockan fyra di kontoret stingde. Diref-
ter var tiden avsedd for att varva ned och
utvirdera dagen, eller att ta del av de olika
webbaserade vidareutbildningar som er-
bjods. Ofta fanns det vid stingning dock

fortfarande kunder kvar, varfor persona-

len akte hem sa snart den sista besdkaren
tatt hjilp. Vissa kunde dirfér kinna att de
inte rickte till. Marielle papekade att hon
nir hon kom hem ofta kinde sig "asocial”
och inte hade "nigon lust att prata alls”.
De sociabla depéderna var témda.

RATT ANDA

Kinnetecknande for 1900-talets arbetsliv
var linge tonvikten pid centralt formu-
lerade detaljplaner f6r arbetets utférande
och massproduktion av standardiserade
produkter. Inom administration och for-
valtning har handliggningsprocesser och
beslut pa detta vis kunnat avpersonifieras
och frikopplas frin individuella handlag
och attityder. Vad det nya servicearbetets
former nu antydde var att sadana fyrkan-
tiga och “ominskliga” organisationsmo-
deller fatt limna rum f6r andra principer.
Nu var det istillet de anstilldas férméiga
att se och méta varje kund utifrin deras
personliga situation och kunna anpassa
sig efter radande omstindigheter som blev
central for arbetets utforande.

Genom att organisera verksamheten si
att personalen snabbt kunde rora sig efter
behov kunde arbetskraften nyttjas maxi-
malt. Uppligget vittnade i mina 6gon om
en strukturell underbemanning och tyck-
tes stilla sirskilda krav pa personalen. For
att, under ridande villkor kunna produ-
cera positiva kundupplevelser tedde sig de
anstilldas instillning till varandra extra
viktig. Kontoret hade t.ex. under en tid
varit drabbat av sjukdomar. Anna berit-
tade att hon och kollegorna rérde sig mel-
lan kontoren i Norrtilje, Uppsala, Enko-
ping, Tierp och ibland #ven till Eskilstuna
som stod om nagon péd de andra kontoren
blivit sjuk. Vissa kontor hade bara tvi an-
stillda, varfor bérdan pi den kvarvarande
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blev for stor om nagon tvingades att fran-
vara frin arbetet. ’Man maste backa upp
om négon blir sjuk och inte limna négon
ensam. Det tycker jag dr vildigt viktigt”,
torklarade Marielle och tillade att arbetet
nog skulle bli lugnare om personalen i re-
gionen holl sig frisk.

Arbetet stillde alltsd indirekta krav pa
personalens attityder. Att leva upp till
malen férutsatte kollegor som var lyhérda
for varandras behov. Arbetet fordrade att
de anstillda kinde solidaritet och som de
sjalva uttryckte det: “tickte upp for var-
andra”. Detta passade dessutom vil med
myndighetsledningens forvintningar om
att alla skulle ”jobba 4t samma hall”. Soli-
daritet bland kollegorna kunde retoriskt
kopplas samman med hur ”allas engage-
mang behovs 1 kvalitetsarbetet” och vin-
das till ett gemensamt ansvar f6r myndig-
hetens ansikte utit (Dagens socialf6rsik-
ring 2008.6.7). Detta yttrade sig bland
annat i att de anstillda regelbundet for-
vintades delta 1 s.k. "forbittringsméten”
ddr de diskuterade hur de sa effektivt som
mojligt skulle kunna uppna goda kund-

virden.

RATT PERSON(AL)

Att detaljstyrning, standardiserat utfo-
rande och rutinarbete hade ersatts med
virdegrunder, gemensamma visioner och
"medarbetaransvar” stod i kontrast till de
byréikratiska organisationsformer som do-
minerat det tidiga 1900-talet, dir en vik-
tig organisatorisk princip varit centralt
utformade standarder och systematiserat
utforande. Nir rutinuppgifter automatise-
rats eller forlagts hos sirskilda enheter har
stora delar av myndighetsarbetet kommit
att handla om olika former av service, dir
arbetet inte lingre handlar om att produ-
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cera beslut utan att skapa fértroende. I det
sammanhanget kan de kidnslor som kopp-
las samman med myndighetsutévningen
fa en framtridande betydelse och beso-
karnas upplevelser av att bli sedda som
personer blivit lika viktig som sjilva beslu-
tet. Mobiliseringen av de anstilldas per-
sonliga instillning och kinsloregister har
ddrfor blivit centralt f6r arbetet — dels 1
forhillande till kontorets kunder, men
ocksd gentemot de egna kollegorna (jfr
Hochschild 2012).

Servicearbetet dikterades genom mal-
formuleringar som det var upp till de an-
stillda att inom ekonomiska ramar leva
upp till. Eftersom varje enskild kund
skulle métas pa sina villkor blev det istdl-
let f6r fastslagna regler frinvaron av ruti-
ner och standarder som ansigs leda till
goda resultat. Detta forutsatte att perso-
nalen utvecklade en instillning gentemot
arbetet och varandra som svarade mot den
nya arbetsformen och som i sin tur an-
tydde ett nytt modus i synen pi de an-
stdllda. Centralt var inte lingre vad perso-
nalen kunde, utan vilka egenskaper de hade
och hur de var som person. De skulle inte
bara gora sitt jobb, utan ocksa vara enga-
gerade och kinna ansvar for verksamhe-
ten i sin helhet (jfr Lindqvist & Lindqvist
2008:58). Arbetet var pa detta vis inte
lingre opersonligt och avgrinsat till prak-
tiska kunskaper. Vid nyanstillningar lades
istillet “stor vikt vid personliga egenska-
per”. Sokande forvintades ha den ritta
attityden, vara “serviceinriktade”, socialt
kompetenta” och ”16sningsorienterade”, sa
att de kunde g6ra "milbilden till sin egen”,
som en kontorschef kallade det. Egenska-
per och attityder vintades pd detta vis
sammanfalla med ledningens visioner.
Personalen forvintades inforliva eller an-
passa sin egen personlighet efter produk-
tionsmalen. Servicearbetet tycktes pa
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detta vis “ta hela minniskan 1 sin tjinst”

(Arvastson 2004:217).
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SUMMARY

Emotions and Administration

(Kénslor och administration)

This article investigates what happens public sec-
tor labourers when organisations choose to replace
key decision-making features and routines with
automated IT solutions. It gives an ethnographic
description of the new organisational principles
and demands placed on employees as a result of
technologically facilitated changes of the labour
process. Relying primarily on eight interviews and
a week-long field work performed during 2013,
among the staff at one government service office,
the analysis shows how impression management,
and the production of emotions has come to play a
key-role in how late modern organisations func-
tion.
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