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En arbetsloshetskassas kommuni-
kation med sina arbetande och
arbetslosa medlemmar

Tanja Airaksinen

Sammanfattning

I uppsatsen undersoks hur en arbetsléshetskassas organisation och de olika roller som férekommer i
verksamheten ser ut, samt hur organisationen och de olika rollerna paverkar en utvald del av kommu-
nikationen. Med begrepp och metoder fran dialogismen och socialkonstruktionismen underscker jag
om det finns problem i kommunikationen. For att satta in kommunikationen i ett sammanhang anvan-
der jag en modell 6ver ett verksamhetssystem och nér resultaten sedan diskuteras tas nagra begrepp in
fran sociolingvistiken.

Mina resultat visar att arbetsldshetskassan ar en verksamhet som ar kluven mellan att vara medlems-
forening och myndighetsutdvare och att det innebar att det finns tva skilda normsystem som paverkar
de texter som produceras. Vidare visar resultaten att det saknas information riktad till den studerade
arbetsldshetskassans arbetande medlemmar om vad ett medlemskap innebar, hur avtalet mellan kassan
och dess medlemmar ser ut, hur lagstiftning och foreskrifter paverkar avtalet, samt om vad som kréavs
for att fa erséttning vid arbetsloshet. En analys av nagra centrala texter visar att en arbetande medlem
far positiva roller i arbetsloshetskassans texter medan en medlem som blir arbetslos far mer negativa
roller.

Nyckelord

Arbetsldshetsforsékring, myndighetstext, dialogism, socialkonstruktionism, verksamhetssystem
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1 Inledning

I denna uppsats undersoker jag en arbetsldshetskassa och dess kommunikation med sina medlemmar.
Under arbetet med min uppsats har jag haft kommunikationsansvarig pa arbetsloshetskassan som kon-
taktperson.

Det fanns en uttrycklig énskan fran den studerade arbetsloshetskassans sida att ta in medlemsperspek-
tivet i undersokningen och det sammanfaller med det jag sjalv upplever som mest intressant. Ett kon-
kret problem som arbetsloshetskassan lyfte fram var att kassans medlemmar ibland har svart for att
forsta det informationsbrev med begéaran om intyg och blanketter som arbetsloshetskassan skickar ut
till medlemmar som har blivit arbetslésa och anmalt sig pa Arbetsférmedlingen. Om handlaggarna inte
far in alla de intyg och dokument som behdvs sa kan de inte fatta ett beslut och betala ut ersattning. De
blir da tvungna att skicka ut nya forfragningar i sa kallade kompletteringsbrev och detta leder till ckad
byrakrati och langre handlaggningstider. Jag tog med intresse pa mig att undersoka vad det var for
problem med brevet.

Min kontaktperson ar ny som kommunikationsansvarig for kassan och pa uppdrag av styrelsen har hen
startat en rad projekt for att forbéttra kommunikationen mellan kassa och medlemmar. Bland annat har
ett klarspraksprojekt satts igang under varen 2014. Detta projekt har dock inte kommit tillrackligt langt
for att hinna gora avtryck i min undersokning.

I min analys av kommunikationen anvénder jag mig av tankar och analysmetoder fran dialogismen
samt poststrukturalistiska och socialkonstruktionistiska utvecklingar av dessa tankar. Né&r dessa inte
riktigt racker till for att diskutera mina observationer tar jag in nagra begrepp fran sociolingvistiken.

1.1 Syfte och fragestidllningar

Syftet med denna uppsats &r att undersoka hur en arbetsloshetskassas organisation och de olika roller
som férekommer i verksamheten ser ut samt hur organisationen och de olika rollerna paverkar en ut-
vald del av kommunikationen mellan kassan och dess medlemmar.

Den del av kommunikationen som jag har valt att undersoka ar en mojlig kommunikationskedja mel-
lan arbetsloshetskassa och medlem; fran webbplatsens inbjudan till att bli medlem fram till det kom-
pletteringsbrev som en arbetslos medlem far om hen inte har lyckats fylla i blanketten Anmalan om
arbetsléshet och bifoga de bilagor som kravs.

Eftersom min utgangspunkt ar dialogistisk och socialkonstruktionistisk, vilket bland annat innebér att
jag ser yttrandena inom ett kommunikativt sammanhang som beroende av varandra (Bachtin 1986:69),
och text som ett mojligt uttryck for sociala praktiker i samhéllet (jfr Fairclough i Winther Jargensen &
Phillips 2000:74-75), faller det sig naturligt att jag undersdker det stérre sammanhang som kommuni-
kationskedjan &r en del av. Mina fragestallningar &r:

e Arbetsloshetskassan ar en medlemsforening med myndighetsutévning. Hur paverkar det de
texter som framstalls inom den studerade arbetsldshetskassan? Skriver arbetsloshetskassan
som en myndighet eller som en medlemsférening eller som bade och?

e Hur paverkar kluvenheten i organisationen kommunikationen med medlemmarna? Paverkas
begripligheten i den studerade arbetsléshetskassans texter?



e Hur ser handlaggare, kassaférestandare, kommunikationschef och medlemmar pa arbetslos-
hetskassans identitet och pa sin egen roll i verksamheten? Vilka olika mal har de for kommu-
nikationen mellan medlemmar och arbetsldshetskassa? Hur ser de pa kommunikationen? Har
de onskemal om att kommunikationen ska forbattras? | sadana fall vilka?

o Hur skulle kommunikationen kunna forbattras?

1.2 Anonymisering och benamningar

For att deltagarna i undersékningen ska vara anonyma kallar jag den undersokta arbetsldshetskassan
for AK Arbetsloshetskassa och jag avidentifierar mina informanter genom att bendmna dem med sina
yrkestitlar eller som medlem, vilket syftar pa medlemskap i AK ArbetslGshetskassa. Nar jag syftar pa
alla arbetsloshetskassor i Sverige skriver jag arbetsldshetskassorna och menar jag arbetsldshetskassan
som verksamhet i allménhet skriver jag en arbetsldskassa eller arbetsldshetskassan. Jag anvander
aven kortformen kassa och forkortningen a-kassa och bada star har for arbetsloshetskassa.

1.3 Om arbetsloshetskassorna

Det finns 28 olika arbetsléshetskassor i Sverige (SOb). | november 2013 hade arbetsldshetskassorna
3 447 194 medlemmar (IAF 2014a). Har foljer hdr en bakgrund dér jag kortfattat beskriver arbetslds-
hetskassornas organisation, historia och kopplingar till andra verksamheter.

1.3.1 Arbetsldshetskassornas organisationsform

Arbetsloshetskassorna ar inte myndigheter pa samma sétt som Forsakringskassan eller Arbetsfor-
medlingen & myndigheter, utan de ar foreningar som har fatt mandat av staten att administrera och
betala ut arbetsldshetsersattning till personer som ér arbetslosa.

En arbetsloshetskassa (a-kassa) ar alltsa en medlemsforening med myndighetsutévning. Varje kassa
har en organisationsform som liknar en ekonomisk forening. Kassans styrelse ansvarar for organisat-
ion och férvaltning. Den tillsatts vid en féreningsstimma som ar kassans hdgsta beslutande organ.
Styrelsens beslut verkstélls genom en kassaférestandare (SFS 1997:239).

Att vara arbetsloshetsforsakrad i en arbetsléshetskassa ar inte ett krav utan ett frivilligt val. Det ar dock
bara de som &r medlemmar i en kassa och som uppfyller vissa villkor som kan fa arbetslGshetsersatt-
ning vid arbetslshet.

1.3.2 Arbetsldshetskassan regleras av lagen

Bland de lagar som reglerar arbetsldshetskassornas verksamhet ar lagen (SFS 1997:239) om arbetslos-
hetskassor (LAK) den viktigaste. Arbetsldshetsforsékringen regleras i lagen (SFS 1997:238) om ar-
betsldshetsforsakring (ALF) (IAF 2014b).

| spraklagen star det att spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat, enkelt och begripligt (SFS
2009:600). Spraklagen bor styra hur arbetsloshetskassorna skriver nar de skriver som myndighets-
utovare.

1.3.3 Inspektionen for arbetsloshetsforsakringen

Inspektionen for arbetsloshetsforsakringen (1AF) ar en statlig myndighet som lyder under regeringen.
IAF skriver foreskrifter som ror arbetsldshetskassorna och dessa foreskrifter ar rattsligt bindande. Vi-
dare granskar IAF hur kassorna foljer de lagar som ror forsakringsverksamheten och de fungerar alltsa
som arbetsléshetskassornas kontrollmyndighet. Om IAF kommer fram till att en kassa har brutit mot
reglerna kan IAF forordna att kassan rattar till det. Om arbetsléshetskassan inte gor det kan 1AF i for-
langningen bestamma att kassan inte ska fa statsbidrag (IAF 2014c).
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1.3.4 Samorganisationen

Samorganisationen (SO) &r arbetsloshetskassornas service- och intresseorganisation. Till organisation-
ens uppgifter hor att foretrada arbetsloshetskassorna mot myndigheter och organisationer, att tolka
reglerna i arbetsloshetsforsékringen, att halla utbildningar for arbetsléshetskassornas medarbetare samt
att informera om arbetsldshetsforsakringen (SOb).

1.3.5 Forandringsprocesser

Arbetsldshetskassorna har en historisk koppling till fackféreningsrorelsen i och med att de grundades
av fackforbunden fran slutet av 1800-talet och framat. Arbetsloshetsforsakringen finansierades fran
bérjan helt av medlemmarnas avgifter. Ar 1935 blev arbetsléshetsforsikringen statsunderstodd och
den statliga myndigheten Socialstyrelsen fick rollen som tillsynsmyndighet (SO 2008).

Kassornas verksamhet borjade regleras med statliga forordningar och med tiden kom ocksa en lag-
stiftning som efterhand har blivit allt mer detaljerad. Utvecklingen har accelererat under de senaste
aren da en mangd nya lagar och regler har inforts. Denna process pagar fortfarande (se Claesson
2014). Lagar stiftas av regering och riksdag och det innebér att en stor del av arbetsloshetskassornas
verksamhet ar politiskt styrd.

Det kassorna kan bestamma om idag handlar i stort sett om deras egen administration, kommunikat-
ionen med medlemmarna, hur organisationen ska organiseras pa ett praktiskt plan, vissa medlemsfra-
gor samt i vissa avseenden hur stor avgift kassorna ska ta ut av sina medlemmar. | férlangningen ar det
dock regering och riksdag som bestammer dven éver avgifternas storlek.

En annan process som fortfarande pagar handlar om arbetsléshetskassornas forhallande till fackfore-
ningarna. Ar 2001 kom arbetsloshetskassans hantering av ersattningsirenden att omfattas av sekretess-
lagstiftningen och arbetsléshetskassorna blev formellt en organisation med myndighetsutévning (SO
2008). Det innebar att fackforbunden inte langre kunde ha insyn i arbetsldshetskassornas &renden och
samverkan mellan arbetsloshetskassor och fackférbund minskade. Nar sedan regeringen beslutade att
avgifterna till arbetsloshetskassan kraftigt skulle hojas ar 2007 upphorde samarbetet nastan helt av
ekonomiska skal eftersom fackforbunden inte langre hade rad att sta som garant for obetalda avgifter.
Manga medlemmar hade dessutom inte langre rad att vara med i bade arbetsloshetskassa och fackfcre-
ning och i och med det uppstod en schism mellan kassor och fackférbund (intervju med AK Arbets-
I6shetskassas kassaforestandare 2014-04-10).

Att arbetsldshetskassan blev en organisation med myndighetsutévning under 2000-talet innebér bland
annat att uppgiftsskyldigheten mellan arbetsloshetskassorna, Centrala Studiestddsnamnden och forsak-
ringskassorna blev reglerad. Sedan ar 2002 kan uppgifter lamnas mellan dem utan att hindras av sekre-
tess (SO 2008). Sedan lange far arbetsloshetskassorna dessutom underrattelser om arbetslosa med-
lemmar fran Arbetsformedlingen.

Manga arbetsloshetskassor har dannu idag kopplingar till fackliga organisationer trots att det inte finns
nagra formella band kvar. Till exempel forekommer det att fackliga foretradare sitter i arbetsloshets-
kassornas styrelser (intervju med AK Arbetsloshetskassas kassaforestandare 2014-04-10).

1.3.6 Kraven for att fa arbetsloshetsersattning forandras

De arbetsl6sa har anda fran borjan varit tvungna att uppfylla vissa kriterier for att fa ut arbetsléshets-
understdd frén arbetsldshetskassan. Ar 1935 var kravet att de skulle vara inskrivna pa den offentliga
arbetsformedlingen och de maste soka och anta anvisat arbete (Jeneskog 2008:3).

Dokumentation pa att Arbetsformedlingen och arbetsldshetskassorna har samarbetat finns sen 1945.
Samarbetet finns fortfarande kvar, men kraven for att den arbetssokande ska fa arbetslGshetsersattning
har blivit fler. Idag maste den arbetssokande &ven delta i arbetsmarknadspolitiska program och med-
verka till att uppratta en individuell handlingsplan (Jeneskog 2008:4).
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Hosten 2013 kom nya detaljerade regler fran regeringen om vad en arbetssokande ska gora. Den med-
lem som inte foljer reglerna kan bli avstangd en eller flera dagar eller till och med helt forlora sin er-
séttning (SO 2013:17).

1.3.7 Arbetsloshetsforsakringens ekonomi

Arbetsloshetskassorna far statsbidrag men till viss del finansieras arbetslgshetsforsakringen med de
avgifter som arbetsléshetskassans medlemmar betalar. Medlemmarna star via sina medlemsavgifter for
uppskattningsvis 35-50 procent av den totala kostnaden for arbetsldshetsforsakringen. Den resterande
delen kommer fran en arbetsmarknadsavgift som arbetsgivarna betalar in till staten (SOa). Lénerna
paverkas indirekt av arbetsmarknadsavgiften i och med att avgiften paverkar loneférhandlingsutrym-
met.

Maxbeloppet som en arbetslos medlem kan fa i ersattning ar 680 kr per dag vilket innebér att arbets-
I6shetsersattningen idag ligger pa ungefar samma niva som forsorjningsstodet. Ibland kan det till och
med vara lagre (Erkers & Berge 2014).

1.3.8 AK Arbetsloshetskassa

AK Arbetsloshetskassa har ungefar 50 000 medlemmar. De 38 anstallda ar fordelade pa tre kontor i
Sverige och huvudkontoret ligger i Stockholm.

2 Teori och tidigare forskning

Hér borjar jag med att redogdra for den teoretiska bakgrunden till de analysmetoder och teoretiska
begrepp som jag anvéander i undersokningen. Sedan féljer ett avsnitt om tidigare forskning som ar
uppdelat i tva delar. | den forsta delen (2.2.1) tar jag upp tva undersokningar om myndighetstext som
har relevans pa olika satt for min studie, i den andra delen (2.2.2) tar jag upp forskning och rapporter
om arbetsloshetskassor, arbetsldshetsforsakring och arbetsldshet ur olika perspektiv.

2.1 Teori

Dialogismen ar ett sprakvetenskapligt synsatt som grundar sig pa Mikhail Bakhtins tankar fran 1920-
talet och framat. Norman Fairclough har tagit intryck av Bakhtin och bygger ocksa vidare pa teorier av
bland annat Antonio Gramsci, Michel Foucault och Roland Barthes (Winther Jargensen & Phillips
2000:23-24) i sina texter fran slutet av 1980-talet och framat. Fairclough har ett socialkonstruktionist-
iskt' synsatt (Winther Jargensen & Phillips 2000:11).

Ett socialkonstruktionistiskt synsatt (Winther Jargensen & Phillips 2000:103-104) innebdr att man ser
mentala aktiviteter, som till exempel den att ta till sig en text, som en social aktivitet och som en pro-
dukt av historiska och specifika forestallningar om varlden. Aven normer ses som forbundna med den
verksamhet dér de formas och tar sig uttryck (jfr Nord 2011:30).

Engestréms modell for verksamhetssystem ar en produkt av ett sociokulturellt synsétt som skiljer sig
en smula fran socialkonstruktionismen i och med att den lagger tyngdpunkten pa att individen &r en
del av och en produkt av ett socialt system.

! Socialkonstruktionismens och socialkonstruktivismens synsétt liknar varandra p8 m8nga sétt och ibland an-
vénds begreppen synonymt. Socialkonstruktivismen &r en teori som kom fram p§ 1960-talet inom sociologin
och bakom teorin stod Peter L Berger och Thomas Luckman (Nelson 2010:38). Numera kan b8de lingvister och
sociologer kalla sig fér socialkonstruktivister och det beror p§ att delar av spr8kvetenskapen respektive sociolo-
gin har ndrmat sig varandra. I undersékningen véljer jag att anvédnda termen socialkonstruktionism i linje med
Winther Jorgensen & Phillips (2000).



Sociolingvistikens begreppsvarld &r enligt min uppfattning enkel att kombinera med dialogism och
socialkonstruktionism, eftersom alla tre inriktningarna bygger pa att det ar i dialog och i sociala aktivi-
teter som mening skapas. Verksamhetssystemet lampar sig for att beskriva text och kommunikation
som en produkt av ett socialt ssmmanhang och kan ge ett kompletterande perspektiv i en undersékning
som bygger pa ett dialogiskt synsatt.

2.1.1 Dialogismens synséatt och begrepp

Enligt Mikhail Bakhtin ar all kommunikation dialogisk och den bestar av enheter i form av yttranden.
Yttrandet kdnnetecknas bland annat av att talaren har en plan eller en vilja med yttrandet och det av-
gransas av den andres yttranden och svar. Svaret kan ocksa besta av den andres aktiva och tysta forsta-
else, handling eller inre svar (Bachtin? 1986:68-75).

Varje yttrande ar alltsa en lank i en komplex kedja av yttranden (ibid s.69). Yttrandena inom ett kom-
munikativt sammanhang beror av varandra (ibid s.91) och &mnet som en skribent/talare beror har alltid
avhandlats tidigare. Men yttrandet ar inte knutet bara till foregdende yttranden, utan aven till de fram-
tida eftersom det konstrueras med tanke pa de andras forvantade reaktioner och svar (ibid s.93-94).

Inom olika omraden av mansklig aktivitet och kommunikation har det utvecklats sarskilda genrer.
Enligt Bakhtin kan genrer beskrivas som normerade typer av yttranden som &r relativt stabila tematiskt
samt i stil och komposition (ibid s.64, 81). Varje genre har sin egen typiska idé om vem genren riktar
sig till (the addressee) och det ar detta som definierar genren (ibid s.95). Skribenten/talaren befinner
sig i ett kommunikativt sammanhang och valjer 1) genre beroende pa vad hen har for plan med sitt
yttrande och vilket innehall hen vill referera till 2) vilket uttryck yttrandet ska ha beroende pa hur hen
bedomer innehallet emotionellt i forhallande till ssmmanhanget (ibid s.84). Bakhtins begrepp hetero-
glossia innebér att spraket korsas av olika genrer, sociolekter, stilat etc och att de kan existera samti-
digt i till exempel en och samma text (Ajagan-Lester m. fl. 2003:212-213).

2.1.2 Genre, sociala aktiviteter och lasarroller

Norman Fairclough har tagit intryck av Mikhail Bakhtins tankar om genrer och menar att en genre hor
ihop med en social aktivitet och att det i varje genre gar att precisera en lasarroll. Fairclough bygger
vidare pa Bakhtins begrepp heteroglossia. Han menar att texter kan vara antingen homogena och
ensartade vilket tyder pa social stabilitet, eller sa kan texter vara heterogena sa att element med motsa-
gelsefulla stilistiska och semantiska varden blandas i en och samma text vilket tyder pa social forand-
ring och konflikt. Enligt Fairclough kan sprakliga olikheter inom en text sparas till olika genrer och
han ser da intertextualiteten som ett normsamspel (Ajagan-Lester m. fl. 2003:221-228).

2.1.3 En modell for att beskriva verksamheter

Yrj6 Engestroms modell av ett verksamhetssystem grundar sig enligt Andreas Nord (2011) pa Lev
Vygotskijs och Aleksei Leontievs tankar. Ett verksamhetssystem ar en modell som kan beskriva indi-
viders malinriktade handlingar som del av en kollektiv verksamhet. Termen redskap star i modellen
for de manskligt formade redskap som vi behdver for att kunna vara verksamma och astadkomma det
objekt som ska leda till det 6nskade resultatet. Objektet kan vara exempelvis en text. Redskap ska
alltsa forstas i vid bemarkelse. De dubbelriktade pilarna i den visuella modellen syftar pa att alla de-
larna i systemet ar avhangiga av varandra. Ett verksamhetssystem maste inte beskrivas visuellt utan
kan &ven beskrivas sprakligt (Nord 2011:31-34).

Modellen for verksamhetssystem lampar sig for att se en verksamhet sa som den ter sig for ett utvalt
subjekt i verksamheten. Systemet kan ge en 6verblick éver vilka normer som styr subjektets hand-

2 Mikhail Bakhtin kan ocks8 stavas Michail Bachtin. I 6verséttningen fr8n det kyrilliska alfabetet till det
latinska har tv§ olika stavningar f8tt faste.



lande, vilka verktyg subjektet anvénder, vilken gemenskap subjektet tillhor och vilka mal subjektet
stréavar mot etc.

Redskap

—_— / \

— i E——

Regler/normer K Arbetsfordelning
Gemenskap

Objekt —> Resultat

Figur 1. Modell 6ver verksamhetssystem efter Engestrom i Nord (Nord 2011:31)

Verksamheter dér olika gemenskaper och subjekt har fa berdringspunkter kan analyseras som atskilda
verksamhetssystem (Nord 2011:188). Det kan ge en méjlighet till att visa pa hur motsattningar till
foljd av till exempel skilda normer, eller mal, kan uppsta mellan interagerande verksamhetssystem (jfr
Nord 2011:31).

2.1.4 Asymmetrisk interaktion och artighetsstrategier

Asymmetrisk interaktion ar en term som anvands inom sociolingvistiken. Den kan definieras som att
deltagarna i en interaktion har olika roller som innebér olika status och makt. Nar forhallandet mellan
deltagarna ar jambordigt kallas interaktionen for symmetrisk (Norrby & Hakansson 2010:152).

Brown och Levinson menar i sin politeness theory att vi véljer artighetsstrategi efter grad av maktre-
lation och social distans. | en asymmetrisk relation med stor social distans valjer vi negativa artighets-
strategier som kannetecknas bland annat av artighetsfraser, nedtoningar och modifierade uttryck och
som ska ge uttryck for respekt och hansyn. | en symmetrisk relation med liten social distans utrycker
vi oss direkt, utan att linda in det vi sager. Det vi anvander da &r sa kallade positiva artighetsstrategier,
med dem kan vi visa narhet och engagemang (Brown & Levinson enligt Norrby & Hakansson
2010:323-324).

2.2 Tidigare forskning

Det finns forskning om myndighetstexter och det finns forskning om arbetsmarknadspolitik med fokus
pa arbetsloshetsersattning bland annat ur ett samhallsekonomiskt, socialt, medicinskt och socioekono-
miskt perspektiv.

Det tycks dock inte finnas sprakvetenskaplig forskning om hur en kluven identitet i en organisation
paverkar sprak och kommunikation med organisationens medlemmar. Det tycks inte heller finnas
forskning om arbetsldshetskassornas kommunikation med sina medlemmar; varken ur ett historiskt
perspektiv om vad som hédnder med en medlemsférenings kommunikation med medlemmarna nér
foreningen far ett myndighetsuppdrag, eller ur ett begriplighetsperspektiv dar undersokningen handlar
om hur begripliga arbetsldshetskassornas texter ar.

Har foljer ett nedslag i forskningen om myndighetstexter och klarsprak samt nagra artiklar, rapporter
och studier som belyser arbetsloshet, arbetsmarknadspolitik och arbetsldshetskassorna pa olika vis.



2.2.1 Forskning om myndighetstexter

I sin rapport Att géra nagon annans text tydlig. Forutsattningar och sprakideal vid sprakbearbetning
av myndighetstext (2011) undersoker Nord hur sprakideal och sprakliga normer tar sig uttryck och
formas av de kontexter som skribenterna befinner sig i (s.30-33, 188). Nord undersoker i sin studie en
myndighet och ett sprakforetags verksamhet. Myndighetens texter revideras av externa granskare fran
sprakforetaget och Nord diskuterar de problem och vinster som uppstar till foljd av att skribenterna
inom myndigheten och sprakgranskarna befinner sig i olika verksamhetssystem (s.188). | Nords rap-
port finns en uttémmande genomgang av den svenska forskningen och debatten om myndighetstexter
och klarsprak (s.12-14 och 16-24).

Henrik Rahm och Claes Ohlson undersoker i sin artikel Klarspraksarbete, myndigheter och mottagare.
Exempel fran aldrevarden i Malmo stad (2009) en myndighetstext i form av en broschyr som handlar
om hur det kan vara att bli gammal. De utgar i analysen av texten fran klarspraksidealen om enkelhet,
begriplighet och mottagaranpassning och syftet &r att kritiskt granska klarspréaksidealens giltighet i
forhallande till den roll som medborgarna har i samhallet idag som “’sjalvreglerande subjekt” och kun-
der (5.28-30). For att satta in texten i ett stérre sammanhang analyserar de den dven utifran aspekterna
innehall, funktion och forpackningsformat (s.29) och utgar fran begrepp som genre, intertextualitet
och hybriditet (s.30). Rahm och Ohlson konstaterar att broschyren inte inbjuder till dialog trots att den
kan anses vara en “’portalpublikation” for Malmds dldreomsorg och att lasaren inte tilltalas som kund
trots att det borde vara relevant med tanke pa de val som man idag forvantas gora inom aldrevarden
(5.39-40).

2.2.2 Forskning om arbetsldshetskassor, arbetsloshetsforsakring och arbetsloshet

I SO:s medlemstudie (2012) genomfdrd av Petra Wiik och Karin Bertelman analyseras ndjdkundindex
(NKI) for samtliga arbetsloshetskassor baserat pa 5 028 telefonintervjuer med medlemmar i de olika
kassorna. Studien visar att 30 procent av de som svarat &r missndjda med arbetsléshetskassorna,

30 procent ar missndjda med arbetsléshetskassornas information, 31 procent med arbetsléshetskassor-
nas blanketter och 33 procent ar missndjda med den skriftliga kommunikationen. Hela 55 procent av
respondenterna var missnojda med forsakringsreglerna och lika stor andel ansag att arbetsloshetsfor-
sakringens maxbelopp pa 680 kr om dagen inte kan ge en god ekonomisk trygghet at den som &r ar-
betslds.

I AK Arbetslshetskassas protokoll fran stimman 2012 uppges att 29 procent av AK Arbetsldshets-
kassa medlemmar ar missnojda med kassan. Dar uppges ocksa att endast 4 procent av de arbetslosa
medlemmarna far 80 procent av sin tidigare inkomst i ersattning och att 60 procent inte far nagon er-
séttning alls®.

Per Gustafson undersdker i sin artikel Manniskors kunskap om arbetslésersattningen (2004) hur man-
niskors kunskaper om arbetsloshetsersattningen paverkar deras mojlighet att ta tillvara sina intressen
samt hur kunskaper om arbetsloshetsersattningen paverkar deras attityder till arbetslésa och arbetslos-
hetsforsakringens legitimitet. Han utgar fran data som baserar sig pa en telefonenkat som besvarats av
drygt 1800 personer. Det visar sig att 50 procent av respondenterna kande till ersattningsnivan och att
endast 15 procent kénde till hur hogt arbetsloshetsersattningens maxbelopp per dag var. Gustafson
konstaterar att det &r anmarkningsvart att det finns sa pass lite forskning om manniskors kunskaper om
socialforsékringssystemen (s.29).

Gonés m.fl. (2006) utfor metaanalyser av forskning om arbetsloshet kopplat till hdlsa som utforts
1995-2005. De kommer bland annat fram till att forskningen visar att den sjalvrapporterade psykiska
ohalsan i genomsnitt 6kar i 6vergangen fran arbete till arbetsloshet (s.95).

® Kélla kan inte ges eftersom AK Arbetsléshetskassa &r anonym i undersékningen.
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| den statliga rapporten Massuppsagningar, arbetsldshet och sjuklighet av Marcus Eliason, Petter
Lundborg och Johan Vikstrom (2010) gors analyser av vad arbetsloshet har for effekter pa halsan.
Resultaten visar att ménniskor som drabbas av massuppsagningar har en 6kad risk for att do i fortid
och att risken ar storre dven for arbetslosa man. Studien bekraftar ocksa resultat fran tidigare studier
som visar att arbetsldésa och massuppsagda oftare drabbas av psykisk ohélsa.

Marcus Eliasons analyserar svenska registerdata i sin rapport Uppsagningar och alkoholrelaterad
sjuklighet och dédlighet (2014). Resultaten visar att uppsagda man och kvinnor har en férhojd alko-
holrelaterad dodlighet samt forhojd risk for att drabbas av alkoholrelaterade hélsoproblem. Rapporten
ar utgiven av Institutet for arbetsmarknads- och utbildningspolitisk utvardering (IFAU) som ér ett
forskningsinstitut under Arbetsmarknadsdepartementet.

I rapporten Hjalpa eller stjalpa? En ESO-rapport om kontrollfunktionen i arbetsloshetsforsakringen
(2012) av Asa Olli Segendorf kan man ta del av bakgrunden till de nya, skérpta regler frén 2013 som
ror arbetslésa medlemmar i arbetsloshetskassan som soker arbetsloshetsersattning. ESO star for Ex-
pertgruppen for studier i offentlig ekonomi och de betecknar sig sjalva som en sjéalvstandig tankes-
medja under Finansdepartementet.

3 Material och metod

Jag har gjort en kvalitativ fallstudie och anvant mig av textanalys och kompletterat med de kvalitativa
metoderna intervju och observation. Fordelen med kvalitativa resultat ar man kan fa ingaende svar pa
fragor om hur och varfor (Lagerholm 2010:31).

3.1 Materialinsamlingsmetod

Jag har anvéant mig av etnografiska metoder som observation och intervjuer med informanter samt
insamling av texter. Materialet ar insamlat januari 2014—maj 2014 vilket kan vara viktigt att ha i
atanke med tanke pa de forandringar som den skriftliga kommunikationen pa AK Arbetsléshetskassa
genomgar.

3.1.1 Observation och intervjuer

I samband med min undersokning har jag periodvis arbetat med mitt material pa AK ArbetslGshetskas-
sas huvudkontor. Jag har tagits val emot pa AK Arbetsloshetskassa; till exempel har jag fatt disponera
ett arbetsrum pa huvudkontoret och medarbetarna har avsatt tid for att prata med mig, bade i intervjuer
och nér jag har behdvt allmén vagledning om verksamheten. Jag har observerat pa plats och gjort fal-
tanteckningar ver mina observationer och jag har ocksa gjort faltanteckningar efter intervjuer. An-
teckningarna har bearbetats pa ett satt som ar intressant for min undersokning. AK Arbetsloshetskassa
hade i forvag informerat kontoret om min narvaro, som var sanktionerad av kassaforestandaren.

De informanter som jag har intervjuat &r utvalda pa grundval av de roller som de har i verksamheten.
Informanterna representerar direkt eller indirekt deltagarna i den méjliga kommunikationskedja som
jag undersoker.

I alla intervjuer foljde jag riktlinjerna for informerat samtycke (Vetenskapsradet 2002:9-11).

For att folja Vetenskapsradets etiska riktlinjer (Vetenskapsradet 2002:6) och for att inte bryta mot
personuppgiftslagen var det AK Arbetsloshetskassa som skickade ut min forfragan om intervju till
sina medlemmar. | forfragan fanns mina adressuppgifter och de medlemmar som var intresserade

kunde pa sa vis kontakta mig direkt och vara anonyma infér AK Arbetsloshetskassa.

Intervjuerna ar halvstrukturerade vilket innebdr att jag utgick fran fragor som grupperats efter teman,
och att jag var 6ppen for att svaren kunde leda vidare till foljdfragor samt att informanterna tillats ut-
veckla de olika &mnena ganska fritt (Karlsson 2006:155). Fem intervjuer spelades in och i en sjatte
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intervju dar jag stallde foljdfragor till tva av informanterna antecknade jag svaren direkt efter intervju-
tillfallet. Alla intervjuer 4gde rum pa AK Arbetsloshetskassas huvudkontor i centrala Stockholm, utom
intervjun med den arbetslose medlemmen som dgde rum pa ett offentligt bibliotek i en stockholmsfor-
ort.

Under en del av intervjun med den arbetsldse medlemmen bladdrade vi i en pdrm dar jag hade samlat
relevanta brevmallar fran AK Arbetsloshetskassa och skarmdumpar fran AK Arbetsléshetskassas
webbplats. Jag ville fa reaktioner pa texterna och se vilka skrivna texter som medlemmen kande igen.

3.1.2 Textinsamling fran AK Arbetsléshetskassas webbplats och kontor

Eftersom Vetenskapsradets etiska riktlinjer (Vetenskapsradet 2002) kraver samtycke for att ta del av
och anvanda arkiverat material som till exempel brev fran medlemmar utom i sérskilda fall, och det
fanns praktiska svarigheter med att komma i kontakt med medlemmar och fa samtycke, sa ar de in-
samlade texterna standardbrev och brevmallar som anvands av AK Arbetsldshetskassa samt texter och
skarmdumpar fran AK Arbetsloshetskassas webbplats. Kommunikationsansvarig pa huvudkontoret
bistod med standardbrev och brevmallar i form av utskrifter. Texter och skarmdumpar fran AK Ar-
betsldshetskassas webbplats har jag sjalv hamtat under april 2014.

3.2 Material

Mitt material bestar av inspelningar och transkriptioner av intervjuer, faltanteckningar samt insamlade
texter. Nedan foljer en forteckning Over insamlat material:

o fem inspelade intervjuer som jag har transkriberat med markeringar for pauser, betoningar och
i nagra passager dven for tonfall

o faltanteckningar, daribland anteckningar fran intervjuer

e insamlat material i form av standardbrev, mall- och webbtexter samt blanketter.

Jag har intervjuat fem personer. Personerna som jag har intervjuat ar kassaférestandaren, kommunikat-
ionsansvarig och tva ersattningshandlaggare pa AK Arbetsloshetskassa samt en arbetslés medlem i
AK Arbetsloshetskassa. Fem intervjuer ar inspelade och transkriberade:

o Kassaforestandaren, ca 56 inspelade minuter

o Kommunikationsansvarig, ca 32 inspelade minuter

o Erséttningshandléggare |, ca 23 inspelade minuter

e Erséttningshandléggare 11, ca 12 inspelade minuter

e Medlem i AK Arbetsldshetskassa, ca 39 inspelade minuter.

Transkriptionen av intervjuerna &r i vissa fall kompletterade med anteckningar fran samtal som fortsatt
efter det att en intervju avslutats och bandspelaren stangts av. En sjatte intervju, en ca 20 minuter lang

uppfoljningsintervju med Ersattningshandlaggare 1 och 11, spelades inte in. Fran denna intervju har jag

endast anteckningar.

3.3 Analysmetoder

Jag anvander mig av Mikhail Bakhtins (1986) analytiska begrepp for att analysera en mgjlig kommu-
nikationskedja mellan AK Arbetsldshetskassa och en medlem, och Norman Faircloughs analytiska
begrepp (Ajagan-Lester m. fl. 2003) och Per Ledins tablamodell for Faircloughs genreanalys (Ajagan-
Lester m. fl. 2003:227), for att analysera de texter som ingar i den méjliga kommunikationskedjan. Jag
anvander termen kommunikationskedja synonymt med Bakhtins term kedja av yttranden.

Uttrycket mojlig kommunikationskedja ska forstas som en tankbar utveckling av kommunikationen
mellan AK Arbetsloshetskassa och en person som valjer att bli medlem och sa smaningom blir arbets-
16s. Kommunikationskedjan bygger pa de texter och mallar som forekommer i en serie av typiska situ-
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ationer som en sadan handelseutveckling kan besta av, samt pa Bakhtins tanke om att det till varje
yttrande finns forvantade svar och reaktioner fran den andre (Bachtin 1986:93-94).

Faircloughs genreanalys kan kritiseras. Den bygger pa tanken att texter &r heterogena och har spar av
olika genrer vilket enligt Ajagan-Lester m.fl. (2003) verkar forutsétta att det skulle finnas homogena
texter. Tanken om homogena texter ar dock en abstraktion och det &r svart att hitta ett exempel péa en
homogen text (ibid s.229).

For att undvika den problematiken stoder jag mig pa Per Ledins resonemang om hur man i moderna
genreteorier betonar att genre forknippas med prototypforestalliningar (Ledin 2001:9-16, 26). Jag véljer
darfor att anvanda termen genreanknytning i stallet for termen genre i analysen.

For att bredda analysen gor jag textanalys, dar jag med utgangspunkt fran det intryck en forsta sonde-
rande lasning ger, bland annat underséker vilka stilmarkorer samt vardeladdade ord och uttryck som
forkommer i texterna. Jag utgar ocksa ifran aspekterna innehall och funktion (jfr Rahm & Ohlsson
2009:29).

For att strukturera det som mina informanter sager i intervjuerna i forhallande till mina fragestallning-
ar anvander jag mig av tematisering (Karlsson 2006:161).

For att tydliggora och jamfora olika deltagares roller i verksamheten, vilka olika mal de har och vilka
normer de foljer utgar jag ifran Yrjo Engestroms modell Gver verksamhetssystem efter Lev Vygotskijs
och Aleksei Leontievs tankar sa som det presenteras av Andreas Nord (Nord 2011:30-33). Jag anvan-
der dock termen roll i stéllet for subjekt nar det handlar om vad nagon gor i verksamheten och termen
mal forekommer i stéllet for termen resultat i de fall dar det snarare handlar om ett mal for resultatet
an om ett givet resultat.

4 Resultat

Avsnittet om resultat bestar av tre delar. | den forsta delen redogor jag kortfattat for resultatet av mina
observationer av AK Arbetsldshetskassa och hur kassan kommunicerar med sina medlemmar. | den
andra delen finns tematiseringar av de intervjuer som jag har genomfort for undersokningen. | den
tredje delen analyserar jag den tidigare ndmnda méjliga kommunikationskedjan.

4.1 Om AK Arbetsloshetskassas kommunikation

AK Arbetsloshetskassas huvudkontor ligger i centrala Stockholm och huserar pa samma vaningsplan
och delvis i samma korridorer som AK Facket, den fackférening som kassan har en gemensam historia
med.

Det ar AK Arbetsloshetskassas styrelse som anger malen for AK Arbetsloshetskassas kommunikation.
De drar upp riktlinjer for kommunikationsansvarigs arbete och for verksamheten i stort déar kassafore-
standaren ar chef.

Styrelsen har initierat ett projekt som handlar om att AK Arbetsldshetskassa och AK Facket ska sam-
verka for att varva fler medlemmar. | det projektet har kommunikationsansvarig en kommunikations-
och samordningsroll. Styrelsen har ocksa gett kommunikationsavdelningen i uppdrag att forbattra den
skriftliga kommunikationen vilket bland annat har resulterat i AK Arbetsldshetskassas webbplats nyli-
gen har gjorts om. Det arbetet ar en process som fortfarande pagar. Vissa brev, som till exempel be-
sluts/valkomstbrevet till nya medlemmar, har nyligen skrivits om och ett klarspraksprojekt har inletts
under varen 2014.
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4.1.1 AK Arbetsloshetskassas kanaler for medlemskommunikation

AK Arbetsloshetskassa kommunicerar med sina medlemmar via flera kanaler, framfor allt via telefon,
mejl och brev.

Kassan har en webbplats som uppdateras kontinuerligt. Det finns &ven en medlemsportal pa webben
som kréver inloggning. | portalen kan medlemmarna bland annat se sin inbetalningshistorik och skicka
och ta emot meddelanden och arbetslésa medlemmar kan dven anvanda den for att fylla i och skicka
kassakort, folja sitt ersattningsarende och se utbetalningar.

Kassakort for arbetslésa medlemmar som soker ersattning finns aven som mobilapp.

4.1.2 Vad AK Arbetsloshetskassa skickar till medlemmarna

AK Arbetsloshetskassa skickar sallan ut brev till medlemmarna pa grund av kostnaderna. Bland de
brev som férekommer &r de som raknas upp nedan typiska.

o Besluts/valkomstbrev. Brev till den som har ansokt och blivit accepterad som medlem.

e Inbetalningsavier. De skickas ut var tredje manad och nagon gang ibland fljs avierna av ett
brev. Brevet nar da inte de medlemmar som anvénder autogiro.

o Informationsbrev om ansdkan om arbetsldshetsersattning. Brevet skickas till medlemmar som
har blivit arbetslésa och som har anmélt sig pa Arbetsférmedlingen.

o Kompletteringsbrev. Saknar handlaggaren information nar hen utreder ersattnings-, forsak-
rings- eller medlemskapsfragor skickar hen ett sa kallat kompletteringsbrev och begar fler
uppgifter fran medlemmen.

e Beslut om ersattnings-, forsakrings och medlemsfragor.

e Informationsbrev. Vid valdigt speciella handelser, som till exempel den regelédndring som in-
fordes under hosten 2013, skickas information ut till alla medlemmar.

4.2 Tematisering av intervjuer

| tematiseringen av intervjuerna har jag tagit fasta pa féljande fragor: Hur ser handlaggare, kassafore-
standare, kommunikationschef och medlemmar pa arbetsloshetskassans identitet och pa sin egen roll i
verksamheten? Hur ser de pa de arbetslosa medlemmarnas situation? Vilka olika mal har de for kom-
munikationen mellan medlemmar och arbetsloshetskassa? Hur ser de pa kommunikationen? Har de
tankar om spraket som arbetslshetskassan anvander? Har de énskemal om att kommunikationen ska
forbattras? | sddana fall vilka?

Varje tematiserad intervju inleds med en kort presentation av informanten.

4.2.1 Medlemmen

Informanten &r i 55-arsaldern, arbetslos och ar for tillfillet i ’sysselsittningsfas”. Hen har varit med-
lem i AK Arbetsldshetskassa sen borjan av 1990-talet. Informanten féredrar att kommunicera med
kassan via brev eller mejl och tycks kanna igen delar ur de brevmallar och informationsbrev som jag
har tagit med mig. Informanten tar inte regelbundet del av information som finns pa AK Arbetslds-
hetskassas webbplats.

Medlemmen om arbetsldshetskassans identitet

Informanten menar att “det rdder stor osékerhet” angdende om arbetsloshetskassan ér en organisation
eller en myndighet och funderar 6ver “hur den skiljer sig fran facket, &h de forstar man inte. De heter
néstan samma”. Informanten menar att arbetsloshetskassan dr en “organisation” men upplever samti-
digt arbetsloshetskassan som en myndighet eftersom man “ar skyldig att svara pa vissa fragor” och
undrar Over arbetsléshetskassans relation till staten.
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De ska fortydliga sin roll [...]. Jag vet inte, de kanske gor annan nytta ocksa? Eller &r det bara det att
de existerar om jag eventuellt blir arbetslos, och da ar det en forsakring?

Informanten menar att det som motiverar medlemmar att vara med i arbetsldshetskassan, trots de laga
ersittningsnivaerna, ar att “det dr sa stigmatiserande att ha forsorjningsstod”.

Medlemmen om kommunikationen med arbetsldshetskassan

Informanten har haft svart att komma fram péa telefon och tycker att det var “kinkigt” att sdka arbets-
I6shetsersattning. Hen upplevde kontakten som utomordentligt dalig” och véldigt byrakratisk”.

Jag fick géng pa géng papper tillbaka “nej, du fér inte erséttning darfor att du uppfyller inte det vill-
koret” och da borjade mitt sjalvfortroende sjunka ganska sa rejalt.

Informanten berittar att ”man forstar inte syftet med vissa fragor” och ”man kan hamna i moment
tjugotva” till exempel om foretaget som man arbetat pd har gétt i konkurs och det inte finns ndgon som
kan skriva arbetsintyg. Informanten upplever att arbetsloshetskassan “’ldmnar medlemmen i sticket”
och att man som arbetslds medlem inte far vare sig "hjilp”, ’rad” eller ”’stod”.

Man far inga rad forstar du. Ett positivt bemotande skulle vara det att ”jag rader dig att gora sé och

s&” (snéll rost) i stallet for ’jag kan inte svara pa din fraga” (barskt).
Informanten har iakttagit de svarigheter som en arbetsgivare kan ha med att fylla i blanketter som ska
in till arbetsléshetskassan som intyg fér informanten.

Jag jobbade i en skola i fem veckor och sen blev jag arbetslds igen, s& da var det massvis med papper
som handlidggaren i Stockholm Stad fick [...] det gick sékert flera timmar for hennes del att fylla i
papprena.

Att det numera gar att fylla i kassakort ”direkt pa webben” tycker informanten &r “’bra”.

Medlemmen om spréket som AK Arbetsloshetskassa anvénder

Informanten upplever att man ”maéste vara jurist och ha ldst Sveriges rikes lag” for att forstd vad AK
Arbetsloshetskassa “édr ute efter” och hen tycker att texterna ar “valdigt formellt” och ”gammalmodigt”
skrivna. Informantens erfarenhet ar att arbetsloshetskassan kan vara ”otrevlig” och till och med "hot-
full” 1 tonen i sina brev och att kassan ibland har en ”obehaglig” attityd.

Medlemmen om att vara arbetslds och sfka arbetsloshetsersattning

Informanten beskriver hur svar situationen kan vara nar man blir arbetsls.

Alltsa man ska ha starkt psyke nir man blir arbetslds, man dr oerhort sérbar [...] det kan forstora en
alltsa. Det gar s mycket energi och det ar sa negativ energi. Det kan paverka ens personliga relation-
er, familjen kan paverkas.

Medlemmen fortsatter resonemanget med att reflektera dver vad det innebar att vara arbetslos.

Maste jag kanna mig som en andra rangens medborgare om jag inte har arbete?

Medlemmen om hur kassans kommunikation kan forbéttras

Informanten tycker att kassan ska anvéanda ett battre sprak och att kassan ska fortydliga sig, alltsa sin
roll och sin identitet. Vidare tycker informanten att det skulle vara bra med langre telefontider och hen
onskar sig mer information om fackets tillaggsforsakring. En trevligare ton och en mer positiv och
uppmuntrande attityd tillhér ocksa det som informanten vill ha.

[...] att fa en, liksom uppmuntra en “men kdmpa nu for din rétt, du &r inte en simre person 4n ndgon
annan och vi hjalper dig i stéllet for stjalper dig”.
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4.2.2 Ersattningshandlaggarna

Erséttningshandlaggarna ar de som far underrattelser fran Arbetsférmedlingen, kommunicerar med en
medlem som ansoker om ersattning, begar in handlingar om det saknas nagra, utreder arenden, raknar
och fattar beslut om erséttning nér alla handlingar kommit in. Medlemmarnas uppgifter kontrolleras i
en sa kallad kontrollrutin gentemot andra myndigheter. Handlaggarna féljer lagparagrafer och fore-
skrifter fran arbetsloshetskassornas kontrollmyndighet IAF. Under de senaste aren har nya regler och
foreskrifter kommit tatt, reglerna har blivit stramare och handlaggarnas utrymme for att fatta valvilliga
beslut till medlemmens férdel har krympt till néra noll.

De tva ersattningshandlaggare som intervjuats tillndr olika generationer och har olika lang erfarenhet
av att arbeta pa arbetsloshetskassan. Ersattningshandlaggare | &r i 6vre medelaldern och har 25 ars
erfarenhet i rollen som ersattningshandlaggare pa AK Arbetsloshetskassa. Ersattningshandlaggare 11 ar
i trettiodrsaldern och har sex ars erfarenhet av samma arbete.

Ersattningshandlaggare |

Ersattningshandldggare | om a-kassans identitet och den egna rollen

Informanten ser arbetsloshetskassan som en myndighet och sig sjélv som en “myndighetsperson” nér
hen kommunicerar med medlemmar i telefon och nér hen skriver brev.

Vi kan hamta mycket uppgifter fran Forsakringskassan, for vi samarbetar med vanliga Férsakrings-
kassan [... ] och egentligen Arbetsformedlingen ocksa. [...] Jag tycker vi d4r mer av en myndighet,
liksom Forsékringskassan.

Informanten beréttar att vissa medlemmar tycks “koppla medlemskap” i AK Fackforening till sin ratt
till arbetsléshetsersattning.

Da far man forklara att [...] ”jag vet att du har varit med i fyrtio &r men vi behdver de hér intygen”.
Man féar forklara syftet [...] det dr ju liksom inte bara ’nu kommer pengarna bara for att jag ir med i
facket”. Det &r liksom inte sa verkligheten é&r.

Erséttningshandladggare | om kommunikationen med medlemmarna

Informantens erfarenhet ar att manga medlemmar inte verkar lasa breven som hen skickat, utan att de
hellre ringer och fragar for att fa héra vad det handlar om muntligen i stéallet.

De vill ha den dér kontakten. [...] Jag fragar ”Vad stod det i brevet?” och da vet de inte och dé kénns
det som att de inte ens har tittat pa det.

Informanten berittar att medlemmarna ibland inte alls verkar forsta ”inneborden i breven”. De forstar
inte vad de ska gora och om det hinner ga nio manader sa avskrivs drendet och medlemmen blir utan
erséttning.

Ersattningshandlaggare | om spréket som AK Arbetsléshetskassa anvénder

Informanten berattar att medlemmarna inte alltid forstar breven som de skickar ut och hen tror att det
kan bero pa spraket som anvands. Aven medlemmarnas arbetsgivare kan ha svart for att forsta de
blanketter som de ska fylla i for medlemmarnas rékning och det kan ta ”mycket tid”.

Erséttningshandlaggare | om de arbetsldsa medlemmarna

Informanten menar att medlemmarna i allménhet inte forstar vad det innebér att vara arbetslos forran
det drabbar dem och att det ar forst d& som de tanker efter. Det har hen méarkt nar hen har varit ute och
informerat om arbetsléshetsersattningen pa foretag dar anstallda varslats om uppséagning. Informanten
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oroar sig 6ver att det ar manga unga medlemmar som blir arbetsldsa och som blir utan inkomstrelate-
rad ersattning eftersom de inte har varit anslutna till arbetsléshetskassan tillrackligt lange.

Erséttningshandlaggare | om vad som kan forbattras i kommunikationen

Informanten tycker att AK Arbetsloshetskassa ska forbattra sitt sprak och bli battre pa att na ut med
vad kassan &r bra for.

Ersattningshandlaggare 11

Ersattningshandlaggare |1 om a-kassans identitet och den egna rollen

Informanten ser AK Arbetsloshetskassa ”mest som en myndighet” och sin egen roll som "myndig-
hetsutdvande” men tilligger att hen “kénner ganska mycket med” medlemmarna. Informanten &r 6p-
pen for att de som arbetar pa andra positioner som till exempel “kommunikations-, ekonomi- eller IT-
ansvarig” kan se pa arbetsloshetskassan pa ett annat sdtt; som “en organisation eller sa”.

En sak som informanten har noterat &r att medlemmarna i telefon ofta berattar att de & med i facket
och tror att det ska ha nagon betydelse.

Informanten beréattar om det vardegrundarbete som pagar pa AK Arbetsloshetskassa. | samband med
det har de anstallda under ett seminarium fatt i uppgift att teckna bilder for att illustrera sin kansla av
arbetet pd AK Arbetsloshetskassa. Informanten berittar att alla ritade sura gubbar” och “’regnmoln”
och att det kom fram att alla anstallda som var med i diskussionen hade en negativ bild av verksam-

heten.

Ersattningshandlaggare 11 om kommunikationen med medlemmarna

Informanten tycker att kommunikationen i det stora hela” fungerar ”ganska bra” och sammanfattar
den som att det finns "tre olika vigar” for kommunikation med AK Arbetsloshetskassa: brev, mejl och
telefon. Ett problem kan vara att alla medlemmar inte k&nner till de olika kommunikationskanalerna.
Om det uppstar problem i kommunikationen ar informantens erfarenhet att det oftast har med spraket
att gora; att medlemmarna “inte forstar vad som star”. Det kan ockséd handla om att medlemmarna inte
forstar "regelverket”.

[...] vissa grejer gér ju inte att forklara pé ett bra sétt for det skulle ta tre sidor bara att forklara, och
da kanske man undviker att forklara. Sé i stallet far de ndgot som de inte forstar, och som ar kort da.

Ersattningshandlaggare 11 om spraket som AK Arbetsldshetskassa anvander

Informanten menar att breven ibland kan vara lite svart skrivna” med manga facktermer. Nagra for-
battringsforslag tar informanten inte upp men hen noterar att arbetet med att skriva om breven pa ett
enklare séatt redan ar paborjat.

4.2.3 Kassaforestandaren

Kassaforestandaren for AK ArbetslGshetskassa arbetar pa styrelsens uppdrag och kan liknas vid en
VD. I rollen som kassaforestandare ska informanten bland annat se till att kassan fattar ratt beslut i
enlighet med gallande lagstiftning. Kassaforestandaren har ett ekonomiskt ansvar och utéver det ett
personalansvar for de som &r anstéllda pa kassan. Bland de mal som styrelsen har satt upp finns bland
annat malen att stoppa minskningen av medlemsantalet, att varva nya medlemmar samt att informat-
ionstexterna ska forenklas. AK Arbetslshetskassas kassaforestandare har varit pa kassan i tre ar och
arbetade dessfdrinnan inom en annan arbetsloshetskassa.
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Kassafdrestandaren om a-kassans identitet

Informanten ser pa AK Arbetsloshetskassa ’forst och framst” som en ”forening som bestar av med-
lemmar som delar samma intresse, som sen ska st som garanti for om de blir arbetslésa sa ska de
kunna f6rsorja sig”. I andra hand ser hen kassan som en organisation som "har fatt ett myndighetsupp-
drag”.

Om jag ska vikta det s gar det mest at medlemsorganisation. Medlemsnyttan maste jag se som fokus.
Sen att vi ska gora ratt lagstiftningsmassigt, det ska vi alltid gora, men det far inte genomsyra varfor
vi finns.

Informanten anser att de regelférandringar som kom 2007, da regeringen besl6t att hoja arbetsloshets-
kassans avgifter, ledde till att AK Arbetsldshetskassas och AK Fackets styrelser slutade samverka och
over huvud taget kommunicera, och att de i forlingningen har ”glémt bort” vad “medlemsnyttan” ar
och “vad det handlar om egentligen”. Hen menar att det som det handlar om ér att ”skulle du réka bli
arbetslos sa har du a-kassan som hjélper dig” och att det miste finnas en bra arbetsldshetskassa for att
”man ska kunna uppratthalla kollektivavtalen”. Informanten menar att de anstéllda ocksé har tappat
historia”.

Varfor finns vi? En enkel fraga att stélla sig egentligen, men jag tror alla maste fundera.
Informanten uppfattar att det finns en “frustration” inom hela “kassavérlden” pa grund av att ”forsék-

ringen inte ser lika bra ut som tidigare” och att de anstéllda vill géra ”’det bista” for medlemmarna
men inte “kan ge tillbaka” det som de ”skulle ha velat ge”.

Men vi ar s& extremt beroende av politiska beslut och det &r ju den svarigheten tycker jag.

Kassaftrestandaren om kommunikationen med medlemmarna

Informanten tror att en “vanlig, alltsd en som inte dr sa inblandad i a-kassan” inte ir s4 intresserad av
forklaringar om hur arbetsléshetskassan styrs politiskt. Hen tror att det &r lattare att kommunicera om
“att det ar tryggheten som ar det viktigaste, det ska vara tryggt att vara med i en a-kassa”.
Informanten upplever att den som blir arbetslds och soker erséttning blir chockad” eftersom den inte
vet om ”vad a-kassan &r och vad vi behover ha in” i form av intyg och blanketter. Hen menar att reg-
lerna har blivit sa svara att det inte langre ar forutsagbart for en medlem vad for ersattning den har ratt
till om den blir arbetslos.

Kassafdrestandaren om spraket som AK Arbetsléshetskassa anvander

Informanten beréattar att nar det ar nya lagandringar som arbetsloshetskassan kanske inte ar sa fortjust
i, sd berittar arbetsloshetskassan om ”vem som fattat det beslutet” och beskriver syftet med lagénd-
ringen och da anvénds ett neutralt sprak sa hir ar det bara”. Nér man sen skriver om hur medlemmen
ska komma i kontakt med arbetsloshetskassan, ”d& kommer mer mjuka virden in”.

Ett nytt arbete med klarsprak har satts igdng och informanten menar att det ocksa ska leda till ett
“mjukare sprak” och att det inte &r alldeles enkelt att genomfora.

Kassaforestandaren om de arbetslésa medlemmarna

Informanten uppfattar att de arbetslésa medlemmarna &r “en utsatt grupp” och att de upplever “utan-
forskap”.

Det finns en uppgivenhet, allra helst bland dem som har blivit lite 4ldre men som &nda har ganska
ménga arbetsar kvar "Vad ska jag gora nu? Jag far ga pa de har métena men de leder ju inte ndgon-
stans.”
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Kassaforestandaren om vad som kan forbattras i kommunikationen

Informanten tidnker att det &r mycket som maste forbéttras och tror att man “maste borja om
fran borjan” i det avseendet att medlemmarna ska kénna till sin arbetsloshetskassa redan innan
de blir arbetslosa. Hen ténker sig ’broschyrer”, "littillgénglig information” och att medlem-
marna ska ”fa ndgon form av arsbrev”’ av AK Arbetsloshetskassa dir kassan berittar om vad
den gor och "hur lagen ser ut vid det tillféllet”.

Om du sen blir arbetslds efter fem ar, da har du fatt ndgon form av information kontinuerligt. D3 vet
du mer [...].

Informanten tanker sig ocksa att medlemmar som &r i arbete pa ett enkelt vis, som via ett tele-
fonsamtal eller genom raknestod pa webben, ska kunna ta reda pa vad de skulle fa i dagpen-
ning om de skulle bli arbetsl6sa.

Sambhillsinformation. ”Vad &r det jag betalar for? Vet jag det?”” En del vet knappt det Jag &r med i a-
kassan. Jag betalar nagot i a-kassan. Jag vet inte”.

4.2.4 Kommunikationsansvarig

Kommunikationsansvarig har arbetat ett halvar som chef for kommunikationsavdelningen och var
tidigare handlaggare inom AK Arbetsldshetskassa. Hen ér chef for kommunikationsavdelningen och
ansvarar for extern och intern kommunikation inom kassan. Som kommunikationsansvarig har hen
bland annat hand om webbsida och intranédt samt utgor ett stod for de andra avdelningarnas kommuni-
kation. Bland manga arbetsuppgifter aker kommunikationsansvarig ocksa ut till varslade arbetsplatser
och informerar om arbetsloshetsforsakringen.

AK Arbetsloshetskassas styrelse ger uppdrag och skapar riktlinjer for kommunikationsansvarigs arbete
och kassaftrestandaren ar chef.

Kommunikationsansvarig om arbetsloshetskassans identitet

Informanten brukar dka ut och informera medlemmar som har blivit varslade och hen forsoker da
“framhalla” att arbetsloshetskassan dr ”en medlemsforening” som “bedriver myndighetsutovning” i
och med att kassan betalar ut ersattning.

Jag vill att de ska fa en bild av att “’vi 4r verkligen till for dem” och att de ska kénna att har de nigra
fragor sd ska de vinda sig till oss och att de ska kénna att de far svar pa det och [...] att vi forsoker
hjélpa dem. Men att vi maste forhalla oss till de lagar och regler som finns, och vi kan ju inte trolla.

Informanten beréttar att for vissa medlemmar ar det oklart” att det ar riksdag och regering och ”inte
a-kassan” som har beslutat om reglerna.

Kommunikationsansvarig om kommunikationen med medlemmarna

Informanten beréttar att hen ”fokuserar mest pa” att det ska vara “enkelt och litt att fa information” for
medlemmarna. Det ”stdrsta problemet” anser hen &r att “medlemmarna inte riktigt vet vilka handlingar
de ska skicka in ndr de blir arbetslosa”. Hen har erfarenheten att ménga medlemmar “upplever det som
krangligt att veta” vilka intyg kassan behdver och att de inte forstar ”syftet”; alltsa varfor kassan beho-

ver intygen.

Nér informanten arbetade som ersittningshandldggare markte hen att medlemmarna “fick en storre
forstaelse” for varfor man tog ett visst beslut om de fick forklarat for sig att arbetsloshetskassan ar en
medlemsforening med myndighetsutdvning och att det finns “’lagar och regler” som kassan maste
folja, samt att det finns en myndighet som kontrollerar att kassan gor det.
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Kommunikationsansvarig om spraket som AK Arbetsldshetskassa anvander

Informanten beréttar att spraket i breven som handldggarna skriver varierar vildigt mycket” beroende
pa vem det ar som skriver. Till hosten ska det tas fram nya mallbrev med autotexter samtidigt som
handlaggarna ska skriva mer sjéalva dn vad de gor nu. Malet med det &r att forklaringarna i varje enskilt
arende ska bli battre sa att medlemmen forstar vad som galler i hens arende.

Kommunikationsansvarig om kontakten med de arbetsldsa medlemmarna

Hen éterger att det 4r "manga medlemmar som beréttar om sitt liv nér de ringer” och menar att man far
svara ndgot “enkelt”. Hen forklarar att det inte finns nagot gemensamt forhallningssétt till hur man ska
svara medlemmarna vid sadana hér tillfallen. Det finns ingen sérskild tidsbegransning for hur langa
handlaggarnas telefonsamtal ska vara utan att det ar upp till den enskilde handldggaren “att bedoma,
det dr ingen som har uttalat ndgot om det”.

Informanten antyder att det vardegrundsarbete som precis paborjats eventuellt kan komma att fa bety-
delse for hur handldggarna bemoter medlemmarna i telefon.

Informanten beréattar att hen inte tror att det finns resurser for att AK Arbetslshetskassa skulle ta pa
sig en roll av att i kontakten med medlemmarna stodja dem ut i arbetslivet.

Kommunikationsansvarig om hur kommunikationen ska forbattras

Informanten ar ju chef for kommunikationsavdelningen och hen har tydliga planer for hur AK Arbets-
I6shetskassas texter ska forbattras. Bland annat ska klarspraksarbetet fortsatta. | kompletteringsbreven
ska det bli tydligare vilka handlingar som kassan behéver och man ska bli battre pa att forklara varfor
kassan behdver de handlingar som efterfragas. Arbetet med att forbattra webbplatsen ska fortsatta och
spraket dar ska bli mindre spretigt.

4.3 En beskrivning av kassans verksamhet

Nedan beskriver jag AK Arbetsloshetskassas verksamhet som ett verksamhetssystem (se 2.1.3 och
3.3) och utgar fran det som jag har fatt reda pa om verksamhet och roller i verksamheten under inter-
vjuer och under min observation samt fran sadant som jag har kunnat lasa mig till pa AK Arbetslos-
hetskassas webbplats och i andra texter (framst texter fran SO:s och IAF:s webbplatser, se litteratur-
forteckning). Avsnittet ar alltsa en syntes av flera, olika delar av mitt insamlade material.

Jag beskriver erséttningshandlaggaren, kassaférestandaren, kommunikationsansvarigs och den arbets-
I6se medlemmens roller i de aspekter som ar relevanta for undersokningen.

4.3.1 Kassaforestandaren och kommunikationsansvarig i verksamheten

Nar det galler AK Arbetsloshetskassas kommunikation sa arbetar kassaforestandaren, 1T-avdelningen
och kommunikationsavdelningen nara varandra och utgor en arbetsgemenskap. Kassaforestandaren ar
chef 6ver hela AK Arbetsloshetskassa och har som sadan dven manga andra roller i verksamheten.
Kommunikationsansvarig ar chef éver kommunikationsavdelningen och har en samordnande roll i
satsningen pa ett battre skriftsprak.

De regler och normer som styr AK Arbetsldshetskassas verksamhet ar lagstiftningen och 1AF:s fore-
skrifter & ena sidan och praxis for en medlemsforening 4 andra sidan. Kassaforestandaren och kommu-
nikationsansvarig beskriver AK Arbetsloshetskassa som en medlemsférening som har ett myndighets-
uppdrag och kassaforestandaren viktar till och med identiteten som medlemsférening och medlems-
nyttan” som tyngre én lagstiftningen. Det medf0r att for kassaforestandaren och kommunikationsan-
svarig har praxis for medlemsforening en stor betydelse jamte lagstiftningen.

De normer som kassaforestandaren och kommunikationsansvarig tycks anvanda for text riktad till
medlemmarna &r praxis for hur en medlemsférening skriver samt ett klarspraksinspirerat forhallnings-
sétt till skrivande.
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Kassaforestandarens och kommunikationsansvarigs uppgift ar att forverkliga AK Arbetsloshetskassas
styrelses malsattningar. Styrelsen har beslutat att det skrivna spraket ska forbattras och det man vill
uppna med det ar att man ska na ut battre till medlemmarna, varva nya medlemmar och hejda minsk-
ningen av medlemsantalet. Man vill ocksd genom tydligare brev minska aterkravssituationerna, alltsa
de fall nér en arbetslos medlem fatt for mycket ersattning och blir alagd att betala tillbaka. Texter,
samt normer for textproduktion, som produceras i denna gemenskap &r objekt med syftet att na dessa
mal.

4.3.2 Ersattningshandlaggarna i verksamheten

Erséttningshandlaggarna ar de som &r myndighetsutévare pa AK Arbetsloshetskassa och i och med att
de har den funktionen bildar de en egen gemenskap inom kassan.

De regler och normer som styr ersattningshandlaggarna ar lagen om arbetsforsakring (ALF) och lagen
om arbetsloshetskassor (LAK), IAF:s foreskrifter, SO:s information och utbildning om nya lagar och
foreskrifter samt de beslut som styrelsen fattar om hur AK Arbetsloshetskassa ska tolka nya lagar och
foreskrifter. Erséttningshandldggarna har inget eget utrymme for att fatta ”snélla beslut”. De redskap i
form av normer for text riktad till medlemmarna som ersattningshandléaggarna anvéander nér de skriver
ar praxis for myndighetsskrivande. Det finns ingen praxis for hur telefonsamtal ska genomféras, utan
det &r upp till den enskilde handlaggaren. Redskap som ersattningshandldggarna anvénder under ut-
redningsarbetet ar bland annat brevforfragningar till medlemmarna om uppgifter saknas, kontrollruti-
ner av medlemmarnas uppgifter och stod for utréakning av ersattning.

Det erséttningshandlaggarna ska géra &r korrekta utredningar och beslut huruvida arbetslésa medlem-
mar ska fa ersattning och de ska ocksa gora korrekta utrakningar om hur stor den eventuella ersatt-
ningen ska vara. Malsattningen for deras arbete &r att fatta beslut som féljer lagar och regler och helst
med snabb handl&ggningstid.

4.3.3 Medlemmarna i verksamheten

En arbetande medlem som féljer arbetsldshetskassans regler och betalar sin medlemsavgift, samt arbe-
tar tillrackligt manga timmar per manad, blir efter en viss tid forsakrad. Medlemmens mal med forsak-
ringen ar ekonomisk trygghet vid arbetsldshet.

De regler och normer som styr den arbetsldse &r lagstiftning och foreskrifter som ger sig till kinna i
Arbetsformedlingens och arbetsldshetskassans krav. En arbetslds medlem som vill ha arbetsloshetser-
séttning ska fortsatta att betala in medlemsavgiften till arbetsléshetskassan, anmala sig hos Arbetsfor-
medlingen, soka nytt arbete, sammanstélla ansokan om ersattning, fylla i och skicka kassakort till Ar-
betsloshetskassan och aktivitetsrapport till Arbetsformedlingen, svara pa eventuella kompletterings-
brev fran arbetsloshetskassan, ga pa méten hos Arbetsformedlingen nér det kommer kallelser och delta
i arbetsmarknadspolitiska atgarder. Hen ska kontakta fore detta arbetsgivare och ibland dven andra
berdrda som ska fylla i blanketter och intyga.

En arbetslos medlem é&r inte alldeles sjalvklart en del av ndgon gemenskap. Om hen &r ansluten till en
fackforening kan hen fa ett visst stod darifran.

4.4 Analys av en mojlig kommunikationskedja

De texter som jag har valt ut for analys utgor en méjlig kommunikationskedja, fran den inbjudan till
att bli medlem som finns pa webbplatsen, fram till de kompletteringsbrev som arbetsloshetskassan
skickar ut till den medlem blivit arbetslds och inte skickat in alla uppgifter som behdvs i ansdkan om
arbetsloshetsersattning.

Att det &r en mojlig kommunikationskedja innebér att kommunikationen mellan arbetslgshetskassa
och medlem i praktiken kan ta sig manga andra vagar an den jag tecknar upp har, och den maste inte
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borja med lasning pa en webbsida. Det gar till exempel att ringa till AK ArbetslGshetskassa och fa
medlemsansdkan hemskickad pa posten. Gar man in pa AK Fackets webbplats sé finns en lank som
leder till den webbsida pa AK Arbetsloshetskassas webbplats som jag tar som startpunkt i analysen
nedan.

4.4.1 Ans6kan om medlemskap kan goras pa kassans webbplats

Under fliken Medlem pa AK ArbetslGshetskassas webbplats finns en nedladdningslank for medlem-
sansokan och alldeles intill finns en text (se bild 1) som riktar sig till blivande medlemmar. Den ater-
ges hér i sin helhet.

”Medlem

Vélkommen till AK Arbetsloshetskassa!l

Medlemskap i var a-kassa ger dig ekonomisk trygghet om du skulle bli arbetslos.

Du som arbetar inom XXXXXXXXXXXXXXxxxxxx ar valkommen att bli medlem hos oss. Vi kan din bransch
och samarbetar dven med AK Facket for att ge dig ett s& bra stod som majligt om du skulle bli arbets-
16s. Har du fragor om medlemskap eller vill ha mer information om villkoren for att fa ersattning, ar
du valkommen att kontakta oss. ”

Nedan féljer en analys av texten dar Per Ledins tablamodell efter Fairclough (Ajagan-Lester m. fl.
2003:226-227) anvands.

Genreanknytning Lasarroll Sprakliga belagg och exempel
Inbjudan till en medlemsorgani- | En som blir glatt inbjuden till att | Rubriken ”Medlem”, vilkomst-
sation/férening for medlemmar vara med hélsningen
”Vilkommen till AK Arbetslos-
hetskassa!”
Annons En som ska Overtygas om att bli | Vi kan din bransch och samar-
medlem; en presumtiv kund betar &ven med AK Facket for att

ge dig ett sa bra stod som mojligt
om du skulle bli arbetslés.”

Information En presumtiv samtalspartner som | ”Har du fragor om medlemskap
erbjuds att ta kontakt eller vill ha mer information om
villkoren for att fa ersattning, ar
du vialkommen att kontakta o0ss.”

Tabell 1. Genreanknytning och ldsarroller i webbtext (efter Ledin i Ajagan-Lester m. fl. 2003:227)

Man kan notera att ordet ”vialkommen” forekommer tre gdnger och "medlem” i olika varianter fore-
kommer fyra ganger i texten samt att medlemskap i arbetsloshetskassan omskrivs med positivt laddade
ord som "trygghet” och ”stod”.

Vill lasaren fa reda pa nagot om villkoren for arbetsloshetsersattningen och medlemskapet maste hen
ga till en annan flik pa webbplatsen: Arbetslos.
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M Ed Ie m Logga in till Medlemsportalen

Har hittar du uppgfter om ditt medlemskap, inbetalda
avgifter m.m. Du kan aven meddels oss via

Valkommen till i Arbetsléshetskassa!

mediemspartalen om du har ry adress. =

Medlemskap i usr a-kassa ger dig ekonomisk trygghet om du skulle bf arbetsios.

Du som arbetar inom s_ &r vlkommen stt b§

medlem hos oss. Vi kan din bransch och samarbetar 8ven med {f Facket foe att ge dig
ett 53 bra stod som mofligt om du skulle bli arbetsios.

Har du fragor om medlemskap eller vill ha mer information om villkoren for att fa
ersatining, ar du valkommen att kontakts oss.

Bli medlem

Ladda ner intradesansokan for utskrift

Skriv ut intradesansakan och skicka in den till ozs
+

Fyll i en intresseanmalan

Fyll i dina uppg#ter direkt pd hemsidan s5 skickar vi en intradesansokan til dig

+ =
Bild 1. Skdrmdump fr8n AK Arbetsléshetskassas webbplats under fliken Medlem (Hémtad 2014-05-12)

Om lasaren &r intresserad av arbetsloshetskassans organisation, till exempel pa grund av att hen vill
veta vem eller vad som styr villkoren for arbetsldshetsersattningen, sa kan hen ga till fliken Om oss
som finns pa samma webbplats. Dar finns fem inledande rader som beskriver arbetsldshetskassan som
en medlemsorganisation med myndighetsutévning som regleras av lagstiftning. Under dessa inledande
rader presenteras AK Arbetsldshetskassas interna organisation (med informationstext och med organi-
sationskarta), styrelse (med alla namn), stadgar (med metatext och lank) och stimma (med informat-
ionstext och med l&nk till protokoll).

4.4.2 Lasarens forvantade svar pa webbtexten

Om lasaren vill bli medlem &r det forvantade svaret (se 2.1.1 och 3.3) att ladda ner en intrddesansdkan,
skriva ut blanketten, fylla i personuppgifter samt uppgifter om arbetsgivare och eventuellt medlem-
skap i annan arbetsloshetskassa, skriva under samt skicka in ansokan till AK Arbetsldshetskassa. Al-
ternativet ar att fylla i en intresseanmélan direkt pa webbplatsen och fa blanketten pa posten.

4.4.3 Analys av besluts/valkomstbrev om medlemskap

Den medlem som blir accepterad som medlem i AK Arbetsloshetskassa far ett mallbrev som komplet-
teras med tva bilagor: den ena bilagan hanvisar till lagparagrafer som handlar om vem som har rétt att
bli medlem i kassan, den andra &r en instruktion om hur medlemmen kan betala sin medlemsavgift via
autogiro.

Mallbrevet bestar av sexton rader exklusive datum, personnummer for den det galler och arendenum-
mer. En uppgift i brevet skrivs in individuellt av handlaggaren och det handlar om bakgrunden till att
medlemmen har blivit accepterad som medlem i kassan. Hér f6ljer en analys av be-
sluts/valkomstbrevet dér Per Ledins tablamodell anvénds.
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Genreanknytning Lasarroll Sprakliga beldgg och exempel

Myndighetsbeslut En medborgare som maste folja | Rubriken “Beslut”
statens lagar och regler Rubriken pé brevets bilaga “Be-

slutet ar fattat enligt dessa lagbe-
stdmmelser — Beslut om intrade
enligt 34 § Lagen om arbetslds-
hetskassor LAK”

Vélkomstbrev En ny medlem i en medlemsfoér- | ”Vilkommen som medlem i AK
ening Arbetsloshetskassa”

Instruktion En som behdver veta hur man ”Vill du betala pa ett enkelt och
gar till vaga for att betala med- smidigt satt kan du betala via
lemsavgiften autogiro (se bifogad blankett)...”

Information En som behdéver hjalp och vag- ”Kontakta oss pé telefon [...] sa
ledning hjélper vi dig”

Foreskrift och varning for paféljd | En ny medlem som ska léra sig ”Observera att det ar upp till

om foreskriften inte foljs vad som galler och som blir varje enskild medlem att betala in
varnad for/hotad med paféljder avgifterna i tid. Vid tre uteblivna
om hen gor fel betalningar riskerar du att fa

uttrdde pa grund av obetalda
avgifter”

Anvands i manga genrer till ex- En samtalspartner ”Med vénliga hdlsningar...”

empel i personliga brev

Tabell 2. Genreanknytning och ldsarroller i besluts/védlkomstbrev (efter Ledin i Ajagdn-Lester m. fl.
2003:227)

Genrerna “instruktion” och ”information” kan anvéndas i myndighetstexter sdvil som i meddelanden
fran foreningar. Exemplet i genren “foreskrift och varning” har ett omsténdligt och byrakratiskt sprak
som paminner om &ldre myndighetssprak, vilket kan exemplifieras med verbalsubstantivet i uttrycket
”fa uttrade”.

I brevet saknas enkelt formulerad information om vad medlemskapet innebér for medlemmen utover
hur viktigt det ar att betala in medlemsavgiften i tid. Medlemmen uppmanas att skriva mejl eller ringa
om hen har fragor. Hanvisning till AK Arbetsloshetskassas webbplats saknas.

I brevet finns stilmarkdrer som datum, drendenummer och medlemmens personnummer, namn och
adress samt arbetsloshetskassans logotyp samt adress- och kontaktuppgifter. Detta &r nagot som alla
brev i den har beskrivna kommunikationskedjan har gemensamt.

4.4.4 Medlemmens forvantade svar pa besluts/valkomstbrevet

Medlemmens forvantade svar pa yttrandet som besluts/valkomstbrevet utgor, dr handlingen att betala
in pengar till arbetsloshetskassan varje manad. Det finns ett erbjudande om att ringa eller mejla om
medlemmen har “fragor” vilket mojliggor dven en sadan typ av svar.

4.45 AK Arbetsloshetskassas svar pa inbetalade medlemsavgifter

AK Arbetsloshetskassa svarar pa inbetalade medlemsavgifter med att skicka nya avier var tredje ma-
nad. Vid enstaka tillfallen kommer ett féljebrev med avierna. Har medlemmen valt autogiro skickar
kassan ingenting.

4.4.6 Medlemmens anmalan till Arbetsférmedlingen

En medlem i arbetsloshetskassan som blir arbetslos ska anmala sig pa Arbetsformedlingen. Arbets-
formedlingen meddelar arbetsloshetskassan om att medlemmen har anmalt sig och pa sa sétt blir med-
lemmens anmalan till Arbetsformedlingen en handling som utgér ett yttrande i kommunikationskedjan
mellan arbetsloshetskassa och medlem.
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4.4.7 Analys av informationsbrev

AK Arbetsloshetskassa svarar pa medlemmens anmalan till Arbetsformedlingen med ett brev. Brevet
ar ett standardbrev som skickas ut automatiskt, och bestar av tre A4-sidor med text samt tva bilagor.
Bilagorna ar dels ett anvandaravtal for internetkassan dels kassakort for tva veckor.

Texten i brevet dr indelad under sju olika rubriker: ’Sa hir soker du ersittning”, ”Hur betalas ersétt-
ningen ut?”, ”Om du fér for mycket ersittning”, ”Om du ska betala tillbaka ersittning”, ’Vad hénder
om du gor ett uppehall i arbetslosheten?”, ”Medlemskap och avgifter” och ”Skét din a-kassa via Inter-
net — det &r enklare for dig”. Brevet inleds inte med en valkomsthalsning, en huvudrubrik eller en me-
tatext; i stallet inleds det utan omsvep med den forsta av de sju mellanrubrikerna. Nedan féljer den text
som finns under denna forsta rubrik.

”Sad hér soker du ersdttning

Arbetsformedlingen har meddelat AK Arbetsldshetskassa att du har anméalt dig som arbetssokande
from 2014-02-05. For att ansdka om arbetsloshetsersattning ska du skicka féljande handlingar:

x Blanketten ”Anmdlan om arbetsloshet” i original

x Om du har varit anstdlld: blanketten ”Arbetsgivarintyg” i original. Ddr ska din arbetsgivare redo-
visa antalet timmar du arbetat de senaste 12 manaderna

x Om du har varit verksam som egen foretagare: blanketten ~Arbetsintyg for foretagare” i original.
Dar ska du redovisa antalet timmar du arbetat de senaste 12 manaderna

x Kassakort som du sjalv fyllt i och skrivit under. Ditt forsta kassakort finns med i detta utskick. (ett
(sic) kassakort bestar av tva veckor) Anvand garna internetkassan, se sista sidan

x Eventuella andra handlingar som intygar vad du gjort de senaste 12 manaderna

Blanketter finns pa www.akakassa.se

Handlingar ska du skicka till: AK Arbetsléshetskassa [...]OBS! Personnummer maste finnas pa alla
handlingar (sic) Du ska skicka dina kassakort till: [...]

Beroende pa vad du gjorde innan du blev arbetslos, kan du behdva skicka in fler handlingar. T.ex. om
du studerat, sagt upp dig sjalv, varit sjuk/foraldraledig, haft extraarbete, arbetat utomlands, har jord-
och skogsbruk, ar deltidsbrandman. Kontakta oss for mer information. Nar vi fatt in alla dina hand-
lingar tar vi ett beslut och skickar ett brev till dig och meddelar om du har ratt till ersattning eller
inte.”

Nedan foljer en analys av informationsbrevet dar Per Ledins tablamodell anvands.

Genreanknytning Lasarroll Sprakliga beldgg och exempel

Myndighetstext; informations- En som det skickas underréttel-
brev ser om mellan myndigheter

” Arbetsformedlingen har medde-
lat AK Arbetsldshetskassa att du
har anmélt dig som arbetsso-
kande from 2014-02-05.”

Myndighetstext; informations-
brev

En arbetslos som forvantas
skicka in anstkan om arbetslds-
hetserséttning for att sen avvakta
handléggarens beslut

”Nar vi har fatt in alla dina hand-
lingar tar vi ett beslut och skickar
ett brev till dig och meddelar om
du har rétt till ersattning eller
inte”.

Myndighetstext; informations-
brev

En medborgare som kan bli
kontrollerad av myndigheter som
letar efter fuskare

” Arbetsloshetskassorna gor dven
aterkommande kontroller av
utbetald arbetsldshetsersattning.
Kontrollen sker mot Forsék-
ringskassan och CSN.”

Hotbrev (?)

En som kan bli polisanméld om
den gor fel

”Om du far erséttning du inte har
rétt till kommer pengarna krévas
tillbaka och det kan i vissa fall
leda till en polisanmélan.”

Tabell 3. Genreanknytning och l&sarroller i informationsbrev (efter Ledin i Ajagan-Lester m fl 2003:227)
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http://www.akakassa.se/

Uttrycket “att ha rétt till” forekommer tre ganger i texten och alla tre gdngerna med medlemmen som
subjekt och negerat, alltsa tillsammans med ”inte”. I brevet hanvisas vidare till de lagar som arbetsl6s-
hetskassan maste folja ”A-kassan ar skyldig enligt lag [...]”. Ordet ”skyldig” forekommer tva ganger i
texten, bada gangerna som predikatsfyllnad i satser dar arbetsloshetskassan ar subjekt. Ordet kon-
troll” i olika former férkommer tre gdnger och ”polisanmélan” en gang. "Medlemskap” forekommer
fyra ganger i texten, varav tre ganger kopplat till vikten av att betala avgifter i tid eftersom medlem-
men annars “’blir av med” medlemskapet.

I brevet forekommer uppmaningar med hjalpverbet ”ska” och subjektet ”du” tillsammans sju ganger
och imperativ forekommer ocksa sju gdnger. Riknar man de fall dir ”ska du ” och ”du ska” har fallit
bort i ellipser sa ar det ytterligare sju forekomster i texten. Det finns fyra fall av erbjudanden med
hjdlpverbet ’kan” och subjektet du’ tillsammans och i alla fall férekommer de 1 stycket om “internet-
kassan”.

I den del av texten som handlar om “internetkassan” férekommer sju positivt laddade uttryck som till
exempel “enklare hantering” och ”snabbare kontakt” och brevet avslutas med det fasta uttrycket "Med
vinlig hilsning”. | 6vriga delar av brevet forekommer endast fa tveksamt positivt laddade uttryck.

4.4.8 Den arbetslose medlemmens forvéantade svar pa informationsbrevet

Medlemmens forvantade svar pa yttrandet som beslutsbrevet utgor dr handlingen att noggrant fylla i
blanketter och ta fram dokument som efterfragas och skicka in dem, samt att fortsatta betala in pengar
till arbetsloshetskassan varje manad.

De efterfragade dokumenten kan vara manga beroende pa vad medlemmen har &gnat sig at. Det cen-
trala dokumentet &r blanketten Anmalan om arbetslshet. Eventuell foraldrapenningférman, sjukpen-
ning eller plikttjanstgoring ska styrkas med intyg, liksom anstallningar, egen verksamhet som foreta-
gare, fortroendeuppdrag, politiska uppdrag, studier och tillgang till ordnad barnomsorg. Eventuella
beslut om pensionsforsakring och pension ska ocksa skickas in.

Om medlemmen inte forstar kan hen stalla fragor via brev eller mejl, eller ringa kassan pa telefonti-
derna.

4.4.9 Analys av ett kompletteringsbrev

Arbetsldshetskassans handldggare kan inte svara med att ta beslut om erséttning forrén medlemmen
har skickat in alla handlingar och blanketter. Saknas intyg eller nagot annat skickar handlaggaren ett
kompletteringsbrev till medlemmen och papekar vad som saknas. Det analyserade exemplet &r en
brevmall for det brev som skickas till en medlem som inte har fyllt i alla uppgifter pa sitt kassakort pa
ett korrekt vis.

Genreanknytning Lasarroll Sprakliga belagg och exempel
Myndighetstext En som snabbt ska forsta vad Rubriken ”Komplettering av
brevet galler kassakort”
Myndighetstext En som far hjélp Vi skickar med ett nytt kassa-
kort.”
Myndighetstext; instruktion En som maste fa en forklaring s3 | “Fyll i hela kassakortet pa nytt
att den gor ratt och skicka in det till adressen
som star pa baksidan av ditt
kassakort sa att din utbetalning
blir ritt.”

Tabell 4. Genreanknytning och l&sarroller i kompletteringsbrev(efter Ledin i Ajagan-Lester m fl 2003:227)

Brevmallen bestar av sex rader inklusive rubrik och avslutningsfras. Med brevet kommer ett nytt kas-
sakort.
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5 Diskussion

| detta avsnitt diskuterar jag den mojliga kommunikationskedja som analyserats ovan, dels utifran
fragestallningen om AK Arbetsloshetskassas organisation har paverkat texterna, dels utifran frage-
stallningen om vad som goér dem mer eller mindre begripliga. Sedan sammanfattar jag mina resultat
och ger utifran ett sprakkonsultperspektiv forslag pa hur kommunikationen skulle kunna forbattras.
Avslutningsvis diskuterar jag min egen roll i undersdkningen samt undersokningens reliabilitet och
validitet och redogor for vad jag tycker att det skulle vara intressant att forska vidare pa.

5.1 Om dialogen mellan AK Arbetsldshetskassa och medlemmen

Den som laser pa AK Arbetsloshetskassas webbplats kommer inte i kontakt med foreteelsen arbetslos-
hetskassa och arbetsloshetsforsakring for forsta gangen. Om jag formulerar det med Bahktins begrepp
(se 2.1.1) sé& har andra yttranden foregatt de yttranden som finns pa webbplatsen och lasaren har nagon
slags uppfattning om vad arbetsléshetskassa och arbetsloshetsforsakring ar for nagot.
Arbetsloshetskassans organisation ar emellertid komplicerad och det finns forskning som tyder pa att
manga inte vet hur avtalet for arbetsloshetsersattning ser ut (se 2.2.2). Att manga arbetande medlem-
mar inte forstar vad arbetsloshet innebér, vad som kravs for att fa ersattning och vilka som styr 6ver
ersattningens storlek och villkor bekraftas ocksa i de intervjuer som jag har gjort med AK Arbetslos-
hetskassas anstallda (se till exempel 4.2.2 och 4.2.4).

5.1.1 Webbtexten

Nar dialogen mellan kassa och ldsare tar sin borjan &r relationen symmetrisk (se 2.1.4). Texten riktar
sig till ett du som ar en samtalspartner och bland de genretypiska dragen (se 3.3) finns inbjudan till en
forening for medlemmar vilket ger lasaren rollen som inbjuden. Den personliga tonen och de hurtiga
erbjudandena gor att texten ocksa kan placeras i annonsgenren vilket ger lasaren rollen av en kund.
Den sociala aktivitet (se 2.1.2) som webbtexten handlar om &r att arbetsldshetskassan erbjuder med-
lemskap som ska ge ’stdd” och “trygghet”. Webbtexten beskriver alltsd en potentiell, framtida relation
som &r asymmetrisk(2.1.4), n&mligen den mellan hjélpare och en som behdver hjalp.

Jag ser webbtexten som en huvudsakligen homogen text (se 2.1.2) eftersom en inbjudan till ett positivt
sammanhang som en medlemsférening och annons ar genrer som kan ligga nara och likna varandra.
Det gors inte nagot forsok, vare sig i texten eller i direkt anslutning till texten, att forklara vilka villkor
som géller for arbetsloshetsersattningen eller medlemskapet. Vill man fa reda pa nagot om villkoren
for arbetsloshetsersattningen och medlemskapet behdver man ga till en annan flik pa webbplatsen:
Arbetslos. Det ar alltsa lasaren som maste vara aktiv genom att soka pa webbplatsen eller ringa AK
Arbetsloshetskassa om hen vill fa reda pa hur arbetsloshetsforsakringens och medlemskapets villkor
ser ut.

Vill lasaren forsta nagot om arbetsloshetskassans organisation sa soker hen sig kanske till fliken Om
o0ss pa samma webbplats. Dar finns fem rader som beskriver arbetsloshetskassan som en myndighets-
organisation med myndighetsutévning som regleras av lagstiftning. I texten gors inga kopplingar till
vad detta kan innebara for en medlem.

Under dessa fem rader presenteras AK Arbetsldshetskassas interna organisation, styrelse, stadgar och
stamma pa ett timligen ingaende sétt. Denna information beddmer jag som huvudsakligen intressant
for de som ar verksamma inom AK Arbetsldshetskassa. Som information riktad till arbetsloshetskas-
sans medlemmar skulle den kunna vara betydligt mindre framskjuten &n vad den &r.

5.1.2 Besluts/valkomstbrevet

I besluts/valkomstbrevet uppfattar jag att det uppstar en stor skillnad i genreanknytning mellan de
yttranden som harror fran arbetsléshetskassans roll som medlemsorganisation och de yttranden som
harror fran arbetsloshetskassans roll som myndighetsutdvare. Lasarrollerna skiftar foljaktligen mellan
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att vara en ny medlem som behdver hjalp och véagledning, till att vara en medborgare som maste félja
statens lagar och regler (se 4.4.3). Det besluts/valkomstbrev som gar till den som valjer att bli medlem
i AK Arbetsloshetskassa ar ett heterogent brev vilket enligt Fairclough tyder pa social forandring och
konflikt (se 2.1.2). Konflikten som far sitt uttryck i brevet handlar forstds om arbetsloshetskassans
dubbla identitet som medlemsfdrening och myndighet. | brevet syns arbetsldshetskassans kluvenhet
tydligt.

Véalkomstbrevet innehéller ingen information om det avtal som medlemmen ingétt och inte heller na-
gon forklaring om vad arbetsldshetskassan ar for slags organisation. Kluvenheten mellan rollerna som
medlemsférening och som myndighetsutdvare har satt sina sprakliga spar i brevet, men den kommen-
teras inte.

5.1.3 Informationsbrevet

Informationsbrevet kommer till en medlem som &r i en speciell situation och den situationen &r att
medlemmen just har blivit arbetslds. Nar en medlem blir arbetslos forandras relationen till arbetslos-
hetskassan. Medlemmen gar fran att vara en som betalar och inte behéver hjalp, till att vara en som
behdver ersattning. Fran att tidigare endast ha haft kontakt med arbetslshetskassan genom sin manat-
liga inbetalning sa blir nu medlemmen skyldig att redovisa en stor del av sin ekonomi och skaffa fram
intyg fran andra pa att redovisningen stammer, intyg som dessutom kontrolleras genom informations-
overforing mellan myndigheter. Relationen mellan arbetsléshetskassa och medlem blir asymmetrisk
(se 2.1.4).

Att bli arbetsl6s innebér en forhojd risk att drabbas av psykisk ohéalsa (se 2.2.2). Svarigheter som ar
forknippade med arbetsloshet dr till exempel att ekonomin kan bli sdémre (se 1.3.7), sjalvfortroendet
kan sénkas och den arbetsldse riskerar att bli ensam (se 4.3.3).

De lasarroller som medlemmen tilldelas i informationsbrevet ar 1) en arbetslos som maste skaffa fram
och skicka in olika dokument om hen vill ansdka om arbetsldshetsersattning 2) en som det skickas
underréattelser om mellan myndigheter 3) en medborgare som maste folja statens lagar och regler, an-
nars kan hen bli utesluten ur kassan 4) en som kan missténkas for fusk och till och med bli polisan-
mald. Medlemmen far alltsa inte langre lasarrollen som medlem i en forening eller som kund; nu &r
lasarrollerna betydligt mer negativa.

Det ”stdd” och de “radd” som omtalas i webbtexten karaktariserar inte informationsbrevets innehall.
Medlemskapet omndmns som nadgot som man kan bli av med” om man inte betalar in medlemsavgif-
ten och det finns inget omnamnande av medlemskapet i positiva ordalag. Det enda rad som ges ar det
om att ansluta sig till internetkassan.

Ordval som "kontroll”, ’skyldig” och uttryck som "ha ritt till” ser jag som uttryck for den sociala
aktiviteten att utdva myndighet och ange vilka lagar och regler som reglerar lasarens situation. De
manga imperativen och uppmaningarna som uttrycks med hjilpverbet ’ska” uppfattar jag som ett ut-
tryck for den asymmetriska relationen mellan arbetsldshetskassa och medlem. Med Faircloughs ana-
lysbegrepp (se 2.1.2) uppfattar jag informationsbrevet som en huvudsakligen homogen text vilket en-
ligt densamme tyder pa social stabilitet. Férhallandet mellan AK Arbetsléshetskassa och medlem ut-
trycks alltsa i brevet som stabilt med kassan som auktoritar myndighetsutévare och medlemmen som
arbetslés med mindre status och makt.

Brown och Levinson menar att man i en asymmetrisk relation med stor social distans bor vélja artig-
hetsstrategier som artighetsfraser, nedtoningar och modifierade uttryck for att ge uttryck for respekt
och hansyn (se 2.1.4). AK Arbetsloshetskassas informationsbrev innehaller ytterst fa artighetsfraser,
till exempel saknas en sadan basal artighet som en halsningsfras eller en huvudrubrik utgér. | brevet
anvands inte nedtoningar och det férekommer fa modifierande uttryck och fa positivt vardeladdade
ord. De som forekommer &r med ett undantag kopplade till texten om internetkassan. Den auktoritéra
tonen i brevet paminner om aldre tiders myndighetssprak (jfr Rahm & Ohlson 2009:28).
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5.1.4 Kompletteringsbrevet

Nar kompletteringsbrevet kommer till den arbetslése medlem som inte lyckats genomfora hela sin
ansOkan om ersdttning, &r relationen mellan medlem och arbetsldshetskassa fortfarande asymmetriskt.
Med Faircloughs analysbegrepp (se 2.1.2) analyserar jag kompletteringsbrevet som en huvudsakligen
homogen text, en myndighetstext. Medlemmen far lasarroller som en som snabbt ska forsta vad brevet
galler och som far hjélp och forklaringar for att kunna gora ratt, vilket innebér att lasarrollerna i kom-
pletteringsbrevet ar betydligt mer positiva &n de som finns i informationsbrevet. | kompletteringsbre-
vet finns ocksa mer av det ’stdd” och de “’rdd” som omtalas i webbtexten.

Att en interaktion ar asymmetrisk behover inte betyda att makt utdvas pa ett respektldst satt utan det
kan ocksa handla om att en som har mer makt hjalper en som har mindre. Kompletteringsbrevet ar ett
bra exempel pa hur respekt och hansyn kan pragla en asymmetrisk interaktion.

5.2 Om hur organisation, roller och mal paverkar texterna

| tematiseringen av intervjuerna (se 4.2) och i beskrivningen av verksamheten (se 4.3) visar jag hur
ersattningshandlaggare och kommunikationsansvarig respektive kassaforestandare har olika syn pa
vad AK Arbetsloshetskassa ar for nagot, hur de lagger olika stor vikt vid de olika lagar och normer
som styr verksamheten och hur de definierar sina roller pa olika satt utifran det.

Kassaforestandaren ser AK Arbetsloshetskassa i forsta hand som en forening for medlemmar och i
andra hand som en organisation som har fatt ett myndighetsuppdrag (se 4.2.3) medan kommunikat-
ionsansvarig uttrycker att hen uppfattar en jamvikt mellan de tva delarna (se 4.2.4). Kassaforestanda-
ren och kommunikationsansvarig har bland annat som mal att varva fler medlemmar. Deras uppfatt-
ning om AK Arbetsloshetskassa som en medlemsférening, samt denna malsattning, kan vara det som
ligger bakom den analyserade webbtextens genreanknytningar som inbjudan till en férening for med-
lemmar och annons.

Ersattningshandlaggarna ser AK Arbetsldshetskassa mest som en myndighet och sig sjalva som myn-
dighetsutovare (se 4.2.2), vilket ocksa ar den roll som de har rent formellt. Erséttningshandlaggarna
foljer lagar och regler och deras handlaggning &r hart reglerad. Deras mal med kommunikationen &r att
fa underlag for att kunna fatta korrekta beslut och darfor skriver de myndighetstexter.

Kassaforestandaren och kommunikationsansvarig har flera olika roller inom verksamheten och flera
olika mal som de arbetar mot. Nar det géller den del av kassaforestandarens och kommunikationsan-
svarigs verksamhet som ror arbetsldshetskassan som forening och féreningens kommunikation med
medlemmarna, sa ar skillnaderna mellan kassaforestandarens och kommunikationsansvarigs, respek-
tive ersattningshandlaggarnas verksamheter, sa stora vad géller vilka normer som de styrs av och vilka
mal de har, sa att de kan beskrivas som tva olika interagerande verksamhetssystem.

Jag menar att genreanknytning, lasarroller och stil i informationsbrevet som skickas till den som har
blivit arbetslds ar ett uttryck for en forandring i kommunikationen. Medlemmen ska, fran att ha kom-
municerat med den del av arbetsldshetskassan som har karaktaren av en medlemsférening, nu kom-
municera med den del av kassan som &r en myndighet; det vill sdga den del dér ersdttningshandldggar-
na utévar myndighet.

5.3 Texternas begriplighet paverkas

En medlem som blivit arbetslos och far AK Arbetsloskassas informationsbrev erfar en pataglig forand-
ring i AK Arbetsloshetskassas kommunikation vad galler vilken genre som texten &r skriven i, hur
avséndaren definierar verksamheten och vilka l&sarroller som ges till 1asaren. Den hér férdndringen
forklaras egentligen inte nagonstans och det ar inte sakert att medlemmen forstar vad som hander nar
den vénliga medlemsforeningen plotsligt uttrycker sig som en auktoritar myndighet. Medlemmen for-
flyttas plotsligt fran ett normsystem till ett annat. Om medlemmen inte har varit aktiv och sokt sjélv,
eller fatt reda pa hur arbetsléshetskassan fungerar pa nagot annat sétt, sa kan hen inte sétta in det som
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hénder i ett sammanhang. Med Bakhtins begrepp kan man uttrycka det som att det saknas yttranden i
dialogen (se 2.1.1). Den blir otydlig.

Begriplighet handlar inte bara om att ord, fraser och meningar ska vara enkla att forsta. Det handlar
ocksa om mottagaranpassning, det vill sdga att lasaren ska forsta en text i fornallande till det samman-
hang som lasaren befinner sig i, samt att lasaren ska forsta vilken funktion texten har i sammanhanget
(jfr Rahm & Ohlsson 2009:39-40).

Relationen mellan AK Arbetsldshetskassa och medlem foérskjuts och blir asymmetrisk. | relationen har
medlemmen mindre makt och status. | denna situation kan medlemmen uppleva informationsbrevet
som respekt- och hansynslost. Den pl6tsliga forandringen i normsystem och attityd drabbar en person
som precis har blivit arbetslds och som eventuellt kdnner sig psykiskt skor (se 2.2.2). Jag menar att
ocksa dessa faktorer kan paverka begripligheten i informationsbrevet negativt.

5.4 Ett sprakkonsultperspektiv

Ett klarspraksarbete &r redan igdng pa AK Arbetsloshetskassa och det torde forandra den skriftliga
kommunikationen till det battre. Ett vardat, enkelt och begripligt sprak r en bra ledstjarna for arbets-
I6shetskassans kommunikation.

Vill man Gverbrygga kluvenheten i arbetsloshetskassans organisation och gora den och arbetsléshets-
forsakringens samt medlemskapets villkor begripliga for medlemmarna, det vill sdga arbeta med mot-
tagaranpassning i en vidare betydelse, sa tror jag att det kravs en storre ansats an vad ett klarspraksar-
bete vanligtvis har.

De idéer som kassaforestandaren skissar upp i intervjun som jag atergivit ovan (se 4.2.3), med en
”broschyr” riktad till medlemmarna som ger littillgéinglig information, “nagon form av arsbrev” dar
kassan beréttar om vad den gor och hur lagen ser ut” just da och ett “ridknestdd pa webben” skulle,
om de forverkligades, kunna ge medlemmarna den information som kravs for att de ska kunna forsta
vad medlemskapet innebér. Det ar bra idéer.

Om jag utgar ifran den kommunikation som jag har undersokt i uppsatsen sa ser jag det som viktigt
att AK Arbetsloshetskassa i sin information pa webbplatsen vander sig till blivande medlemmar och
pa ett tydlig och lattillgangligt satt forklarar vad medlemskapet handlar om, hur villkoren ser ut och
vad som skulle kunna férandra villkoren.

Nar kassan halsar en ny medlem valkommen tror jag att det &r viktigt att skilja pa myndighetsbeslut
om medlemskap & ena sidan och féreningens valkomsthalsning och information & andra sidan. Det gor
man kanske enklast genom att ge beslutet formen av ett brev, och vélkomsthalsning och information
formen av en broschyr. Information till arbetande medlemmar om hur det gar till att soka arbetslos-
hetsersattning ger medlemmen en majlighet att forbereda sig pa det regelsystem som hen kommer att
mota om det skulle bli aktuellt.

Att informationsbrevet till den medlem som blivit arbetslds bor préaglas av respekt, hansyn och hjélp-
samhet torde framga av min analys ovan.

En gemensam hallning till hur AK Arbetsloshetskassa ska mota sina medlemmar skulle vara ett stod
for handldggarna. Det kan till exempel handla om att hitta gemensamma strategier for hur ett telefon-
samtal kan préglas av respekt och hansyn.

Den kluvenhet som finns i arbetslshetskassans organisation gar inte att gora hel med en forandrad

kommunikation. Men genom att vara tydlig och 6ppen och anvanda gemensamma riktlinjer sa tror jag
att kommunikationen kan bli bra nog.
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5.5 Om undersdkningen och min egen roll i den

Nar jag i samband med den hér undersokningen kom i kontakt med AK Arbetsloshetskassa hade jag
ingen tidigare erfarenhet av arbetsloshetskassor i den meningen att jag sjalv aldrig hade varit ansluten
till ndgon kassa. Jag har inte heller nagra personer i min narhet som har arbetsloshetsersattning. Det
medlemsperspektiv som dominerar i undersokningen bygger pa AK Arbetsloshetskassas onskemal om
att fa reda pa mer om hur medlemmarna uppfattar AK Arbetsloshetskassas kommunikation och hur
den kan forbéttras.

Jag har gjort en kvalitativ undersékning. For att fa god reliabilitet och validitet i undersékningen har
jag anvént mig av triangulering av materialet: kvalitativa data fran intervjuer och observation, textin-
samling samt kvantitativa resultat fran tidigare forskning. Att komplettera dessa resultat med kvantita-
tiva undersokningar av AK Arbetsloshetskassas anstallda och medlemmar skulle gora resultaten mer
generaliserbara och ge hdgre validitet. Detta har dock inte rymts inom ramen for min undersokning.

Min utgangspunkt i undersokningen &r socialkonstruktionistisk. Valjer man en socialkonstruktionistisk
utgangspunkt bestammer man, med de teoretiska och metodiska valen, vad som kommer att framhavas
i det som studeras och vad som kommer att ignoreras (jfr Winther Jargensen & Phillips 2000:141-
142). Winther Jgrgensen & Phillips papekar att det med en sadan utgangspunkt inte gar att pasta att
den vetenskapliga kunskapen &r sannare &n andra former av kunskap (ibid s.154). Det jag kan bidra
med &r andra perspektiv.

5.6 Avslutande sammanfattning

Min undersokning visar att AK Arbetsldshetskassas kommunikation med sina medlemmar har olika
karaktar beroende pa social aktivitet. En arbetande medlem ar i en symmetrisk relation med arbetsl6s-
hetskassan och far positiva lasarroller i kassans texter, men nar en medlem blir arbetslos blir relationen
asymmetrisk och medlemmen far negativa lasarroller. | den fortsatt asymmetriska interaktionen mellan
kassa och arbetslos medlem tycks medlemmen fa mer positiva lasarroller.

Olika avdelningar inom verksamheten har hand om olika sociala aktiviteter och min undersékning
tyder pa att det finns en skiljelinje i verksamheten mellan de som uppfattar AK Arbetsloshetskassa
framst som en myndighet och de som uppfattar kassan framst som en medlemsférening. Denna skilje-
linje tycks ga mellan handlaggarna, som ju faktiskt & myndighetsutovare, och 6vriga anstéllda.
Vidare visar min undersokning att det tycks det saknas information riktad till AK Arbetsldshetskassas
arbetande medlemmar om vad ett medlemskap innebér, hur avtalet mellan kassan och dess medlem-
mar ser ut och hur lagstiftning och foreskrifter paverkar det, samt om vad som kravs for att fa ersatt-
ning vid arbetslgshet.

Min analys tyder pa att det finns flera faktorer som bidrar till att informationsbrevet som gar ut till den
som har blivit arbetslos ar svart att forsta. Arbetsloshetskassans regler for erséttning vid arbetsloshet ar
komplicerade och kan vara svara att forsta och folja. Reglerna ar nagot som arbetsloshetskassan inte
kan paverka, daremot har kassan mojlighet att satta in reglerna i ett sammanhang sa att de blir begrip-
liga for medlemmen. Brist pa information om reglerna i dialogen med arbetande medlemmar gor dock
medlemmarna ofdrberedda pa informationsbrevets innehall.

I informationsbrevet saknas de artighetsstrategier som bor anvandas vid asymmetriska interaktioner
med stor social distans vilket kan vara ytterligare en orsak till att brevet ar svarbegripligt. Det kan
ocksa vara svart for den medlem som har blivit arbetslos att forsta det nya mer negativa tilltal som
finns i brevet med tanke pa att det inte har funnits séarskilt mycket i dialogen med AK Arbetsldshets-
kassa som kan ha forberett medlemmen pa en forandring i tilltalet. Brevet anlander dessutom till med-
lemmen i en situation da genomsnittet for upplevd psykisk ohélsa okar (se 2.2.2).

Genom att arbeta med bland annat gemensamma riktlinjer och for en tydlig och lattillganglig informat-
ion skulle AK Arbetsloshetskassas kommunikation kunna forbéttras (se 5.4).
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Varfor ar min forskning viktig? Jag har ju bara forskat pa en enda arbetsldshetskassa, men det kan ju
handa att det jag beskriver galler flera kassor och att det gar att generalisera mina resultat.

5.7 Fortsatt forskning

Arbetsldshetskassornas kommunikation med sina medlemmar tycks inte vara sarskilt beforskad och
jag kan se manga intressanta spar for fortsatt forskning.

En kvantitativ studie 6ver vilken kunskap manniskor har om arbetsloshetsforsékringen och arbetslés-
hetskassorna skulle kunna utgora ett bra underlag for arbete med att géra arbetsloshetskassornas
kommunikation begripligare.

En jamférande studie 6ver flera arbetsldshetskassors kommunikation skulle kunna ge en bredare bild
an vad jag har kunnat géra i den har undersékningen.

Det fanns inte utrymme inom ramen for denna uppsats for att underséka hur stor medvetenhet det
finns bland arbetsldshetskassorna om spraklagen, men i fortsatt forskning skulle det vara ett intressant
amne att undersoka.

| ett historiskt perspektiv skulle det vara intressant att jamféra Kooperativa férbundets och arbetslos-
hetskassornas kommunikation da och nu. Konsumentforeningarna véaxte fram under ungefar samma tid
som arbetsloshetskassorna, men de tva typerna av medlemsforeningar har utvecklats at helt olika hall.
En sadan undersokning skulle kunna ge ett bra underlag for att se om och hur arbetsloshetskassornas
myndighetsutévning har gjort avtryck i spraket.
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Bilagal. Intervjufragor till kassaforestandaren pa AK Arbetsloshetskassa

Om arbetet som kassafrestandare:

e Sa har star det pa webbplatsen: “’Styrelsens beslut verkstélls genom en kassaférestandare,
som svarar for kassans l6pande forvaltning enligt de riktlinjer och anvisningar som styrelsen
meddelar.” Kan du kort beratta med egna ord om vad du gor i ditt arbete och vad din
position innebar? Vad ar ditt viktigaste ansvar? Kan du sdga nagot om malen for verk-
samheten?

e Hur lange har du jobbat har? I nuvarande position?

e Hur uppfattar du arbetsbelastningen? Hog/medel/lag?

e Har du nagot samarbete med Arbetsformedlingen? Hur ser det ut i sa fall?

e Har du nagot samarbete med AK fackforening? Hur ser det ut i sa fall?

e Har du nagon uppfattning om det &r ndgot som karvar i kontakten mellan AK Arbets-
I6shetskassa och medlemmarna?

e Ser du pa AK Arbetsldshetskassa mest som en organisation eller mest som en myn-
dighet?

Om AK Arbetsloshetskassas historia:

e Kan du berétta om AK Arbetsldshetskassas historia i korta drag?
1. Fack och a-kassa har skilts at? Vad var bakgrunden? Hur har det paverkat er
verksamhet?
2. Jag har forstatt att XXXxxxxxxxx a-kassa slogs ihop med XXXXxxxxxxxx for
nagra ar sen, vad var bakgrunden till detta? Var det problem vid sammanslag-
ningen? Har den varit positiv?

Tankar om a-kassans organisation och kommunikation:

e Ardet svart att hitta en balans mellan rollen som medlemsorganisation och rollen som
myndighetsutévare? Jag forstar att regeringen ibland andrar sina villkor for arbetslos-
hetsersattning, ar det svart att hantera (och kommunicera till medlemmarna)?

e Jag har last i media att ett antal a-kassor gick samman och valde att inte folja de nya
direktiven frén regeringen som kom i hostas*. Det ar svért att tanka sig fem arbetsfor-
medlingar som slar sig ihop och inte foljer regeringens foreskrifter. Man kan ju fun-
dera 6ver vad a-kassan ar och hur den uppfattas utifran den har handelsen. Har du tan-
kar och kommentarer kring detta?

e Vad ser du som viktigast att forbattra i kommunikationen med medlemmarna?

Ovrigt:

e Ar det ndgot som du vill tillagga? Négot som jag borde veta som jag inte tagit upp?

* Frgan syftar p& en artikel i Dagens Industri publicerad 2013-11-03.
(<http://www.di.se/artiklar/2013/11/4/trotsande-a-kassor-spelar-hogt/?> hdmtad 2014-02-05)


http://sv.wikipedia.org/wiki/Kassaf%C3%B6rest%C3%A5ndare
http://www.di.se/artiklar/2013/11/4/trotsande-a-kassor-spelar-hogt/

Bilaga 2. Intervjufragor till ersattningshandlaggare | pa AK Arbetsldshetskassa

e Kan du kort beratta om vad du gor i ditt arbete?

e Hur lange har du jobbat har?

e Hur uppfattar du arbetsbelastningen? Hog/medel/lag?

e Finns det ndgot som karvar i kontakten mellan AK a-kassa och medlemmarna?

e Vilka ar de vanligaste problemen som medlemmarna hor av sig om? Vad har med-
lemmarna svart att forsta? Kan du ge exempel?

e Nar det géller kompletteringsbreven, vilka ar de vanligaste problemen som medlem-
marna har nar det géller att svara pa dem?

e Namns Arbetsformedlingen ofta i telefonsamtal som du har med medlemmar? Pa vil-
ket sétt?

e Namns AK fackforening ofta i telefonsamtal som du har med medlemmar? Pa vilket
satt?

e Ser du pa AK Arbetsloshetskassa mest som en organisation eller som en myndighet?
Nér du talar med medlemmar i telefon? Nar du skriver brev?

e Madrker du att medlemmar tvekar att skicka in uppgifter ibland? Vad tror du det kan
bero pa i sa fall?

e Ar det ndgot som du vill tilligga?



Bilaga 3. Intervjufragor till ersattningshandlaggare 11 pa AK Arbetsloshetskassa

e Kan du kort beratta om vad du gor i ditt arbete?

e Hur lange har du jobbat har?

e Hur uppfattar du arbetsbelastningen? Hog/medel/lag?

e Finns det ndgot som karvar i kontakten mellan AK Arbetslshetskassa och medlem-
marna?

e Vilka &r de vanligaste problemen som medlemmarna hor av sig om? Vad har med-
lemmarna svart att forsta? Kan du ge exempel?

e Namns Arbetsformedlingen ofta i telefonsamtal som du har med medlemmar? P4 vil-
ket satt?

e Namns AK fackforening ofta i telefonsamtal som du har med medlemmar? Pa vilket
satt?

e Ser du pa AK Arbetsldshetskassa mest som en organisation eller som en myndighet?
Nér du talar med medlemmar i telefon? Nar du skriver brev?

e Ar det ndgot som du vill tilligga?



Bilaga 4. Intervjufragor till kommunikationsansvarig pa AK ArbetslGshetskassa

e Kan du kort beratta med egna ord om vad du gor i ditt arbete och vad din position in-
nebér? Vad &r ditt viktigaste ansvar?

e Hur lange har du jobbat har? I nuvarande position?

e Hur uppfattar du arbetsbelastningen? Hog/medel/lag?

e Har du nagon uppfattning om det &r nagot som karvar i kontakten mellan AK a-kassa
och medlemmarna? Kan du séga nagot om vilka mal du arbetar mot? Vad ser du som
viktigast att forbattra i kommunikationen med medlemmarna?

e Ser du pa AK Arbetsléshetskassa mest som en organisation eller som en myndighet?

e Ar det svart att hitta en balans mellan rollen som medlemsorganisation och rollen som
myndighetsutévare? Jag forstar att regeringen ibland andrar sina villkor for arbetslos-
hetsersattning, ar det svart att hantera (och kommunicera till medlemmarna)?

Ovrigt:

e Ar det ndgot som du vill tilligga? Nagot som jag borde veta som jag inte tagit upp?



Bilaga 5. Intervjufragor till medlem i AK Arbetsloshetskassa

Om informanten:

e Arbetar du nu eller ar du arbetslos, eller gor du nagot annat?

e Hur lange har du varit medlem i AK Arbetsloshetskassa? Hur gick det till nér du blev
medlem?

e Hur brukar du kommunicera med AK Arbetsldshetskassa? (Brev, telefon, mejl, med-
lemsportalen, internetkassan.) Anvéander du webbplatsen for att séka information om
AK Arbetsléshetskassa?

Om kommunikationen:

e Finns det ndgot som karvar i kontakten mellan AK a-kassa och medlemmarna?

e Vilka ar de vanligaste problemen som du har haft med AK a-kassa?

e Vad dr svart att forstd i det AK a-kassa skriver? Kan du ge exempel?

e Vad tycker du om det bemé&tande som du far om du ringer? Om du skriver?

e Vad tanker du om intygen och blanketterna som a-kassan vill fa in nar en medlem blir
arbetslos? Kraver de mycket/medel/lite arbete att fylla i? (Visar exempel.)

e Hur ser du pa uppgifterna som AK Arbetsloshetskassa vill ha av den som blir arbetslos
och som vill ha arbetsloshetersattning — ar det krav att lamna in dem eller ndgot som
man helst” ska gora?

e Har du tvekat att skicka in uppgifter till AK Arbetsldshetskassa bland? Vad kan det
bero pa i sa fall?

Om AK Arbetsloshetskassas identitet:

e Ser du pa AK Arbetsloshetskassa mest som en organisation eller som en myndighet?
e Tanker du pd AK Arbetsléshetskassa som att den hor ihop med Arbetsformedlingen
eller AK Facket, eller att den &r fristaende?

e Tycker du att AK Arbetsloshetskassa har andrats under din tid som medlem? Pa vilket
satt?

Slutfragor:

e Vad skulle du vilja forbattra i kontakten mellan AK Arbetsldshetskassa och medlem-
marna?

e Ar det ndgot som du vill tilligga?



Bilaga 6. Foljdfragor till samma tva erséttningshandlaggare som tidigare intervjuades

e Hur gor ni om det inte gar att fa tag pa arbetsgivarintyg till exempel for att arbetsgivaren har
gatt i konkurs?

e Hur stort utrymme har ni som handldggare for att fatta ”snélla” beslut till exempel om inte alla
handlingar gar att fa tag pa?

e Kan den som har eget foretag far arbetsloshetsersattning?

e Varifran far ni veta hur ni ska tillimpa de nya reglerna?

e Har ni fatt instruktioner om hur ni ska beméta medlemmar som ringer?

o Beréttar ni aktivt om fackets tillaggsforsakring? Hur gér ni om en medlem som ringer undrar
over att nagon annan far 80 % av lonen?

e Du berattade tidigare om hur ni var pa kurs i samband med det nya vardegrundsarbetet, och att
det kom fram att alla hade en valdigt negativ bild av verksamheten/arbetet pa kontoret/GS A-
kassas identitet. (Pa forfragan ritade medarbetarna verksamheten pa kontoret som ledsna gub-
bar och regnmoln etc.) Diskuterade ni om det &r en ny bild som har uppstatt i och med de nya
reglerna eller om det ar nagot som har funnits hela tiden?

o Det &r en hybrid, a-kassan, eftersom det samtidigt som det ar en forsdkring som medlemmarna
betalar for & en myndighet som stdmmer av a-kasseersattningen med alla andra typer av in-
komster och det gar inte att fa t ex sjukpenning samtidigt som a-kassa. Pa det viset sa skiljer
sig arbetsloshetsforsakringen fran andra forsakringar. Finns det nagra undantag fran detta?

e Har medlemmarna svart att komma fram i telefon?



Bilaga 7. Brevforfragan

Hej!

Du far det héar brevet eftersom du ar medlem i XX Arbetsloshetskassa.

Vi arbetar aktivt pa olika satt for att bli battre i kommunikationen med vara medlemmar. Som ett led
i detta arbete genomfor nu Tanja, sprakkonsultstudent vid Stockholm universitet, en studie hos oss.
Hur du som medlem uppfattar XX Arbetsloshetskassas kommunikation ar viktigt.

Kan du tanka dig att stalla upp pa en intervju? Vi uppskattar om du vill géra en insats och som tack
for din medverkan far du en biocheck.

Vanligen
XX Arbetsloshetskassa

Kan XX A-kassa skriva tydligare?

Hur fungerar din kommunikation med XX A-kassa? Jag vill gdrna traffa dig och lyssna pa dina syn-
punkter.

Under varen 2014 skriver jag kandidatuppsats for Sprakkonsultprogrammet vid Stockholms universi-
tet.
Amnet som jag undersdker dr XX A-kassas kommunikation med sina medlemmar.

Jag vill underséka hur kommunikationen fungerar och om det finns problem sa vill jag ta reda pa vad
de handlar om.

For att fa reda pa det vill jag garna traffa dig som ar medlem i XX A-kassa och som nagon gang har
ansokt om arbetsloshetsersattning.

Min undersokning sker i samverkan med XX A-kassa och resultaten vantas fa betydelse for utform-
ningen av XX A-kassas brev och webbplats.

Alla som ingar i studien kommer att vara anonyma och den enda som kommer att ha tillgang till de
medverkandes personuppgifter ar jag som skriver uppsatsen.

Din medverkan kommer alltsa inte att paverka din arbetsloshetsersattning eller din kontakt med XX
A-kassa. Jag berdknar att intervjun kommer att ta cirka en timme.

Vill du medverka och pa sa satt bidra till att XX A-kassas kommunikation med medlemmarna blir
battre i framtiden? Det finns det tva satt att delta i studien:

edu traffar mig och berattar om din kommunikation med XX A-kassa i en intervju

odu ger din tillatelse till att jag studerar dina brev som finns arkiverade pa XX A-kassa.

Mejla eller skicka ett sms sa kontaktar jag dig.

Skriv till: taai3643@student.su.se eller 073-6741585.
Ho6r av dig senast den mandagen den 14 april!

Med vanlig halsning

Tanja Airaksinen
Student vid Sprakkonsultprogrammet, Stockholms universitet
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