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(Publicerat 2021-02-10)

I. Uppfoljande Zoomsamtal med utgangspunkt fran podden Om omdéme

Om du lyssnat pa podden Om omddme och kanner att du skulle vilja lagga dig i
diskussionen sa finns det ett bra tillfalle 18 feb. Da arrangerar Stiftelsen
Hillesgardsakademin namligen ett uppfoljande Zoommote. Alla praktiska detaljer
— inklusive exakt tidpunkt och uppgifter om hur man anmaler sig — kan du ldasa om
i det senaste nyhetsbrevet. Pa den har sidan kan du ocksa prenumerera pa
nyhetsbrevet.

Il. Nominera till 2021 ars Hillesgardspris for medmansklighet

Fran 2016 och framat ar det Stiftelsen Hillesgardspriset som sett till att
Hillesgardspriset for medmansklighet har kunnat utdelas. For egen del &r jag
intensivt engagerad i stiftelsens arbete som styrelseledamot och juryns
ordférande. Och det kanns forstas mycket tillfredsstallande att fa satta fokus pa
vettiga och godhjartade manniskors livshallning och insatser fér andra.

Pristagarna under dessa fem ar har varit Anders Kompass, Stina Balkfors, Jeanette
Akerlund, Bjérn Natthiko Lindeblad och Stina Wollter. En nog sa illuster skara.
Och nu ar det dags att nominera infér utdelningen av 2021 ars pris.

Det vore alltsa fint om du som ldser detta kunde reflektera lite 6ver om du inte i
sjdlva verket har ett bra forslag pa mottagare av arets pris. Och eftersom priset
handlar om insatser praglade av medmansklighet och karlek sa ar det
formodligen sa att du direkt kdnner i ditt hjarta vem du tycker ar den allra mest
vardiga mottagaren. Men det kan dnda vara bra att ta en inledande titt pa
hemsidan for dar finns dels lite tips om hur man kan tanka nar man forsoker
vaska fram sitt forslag och sa information om hur nomineringen helst skall
utformas och vart den skall sandas.

Il. Nagot slags recension — tankar och reflektioner kring Klas Hallbergs och Per
Kristenssons bok I kundens skor

Haromsistens traffade jag Klas Hallberg pa en fika. Vi har genom aren haft lite
sporadisk kontakt sedan han horde av sig till mig i samband med att jag gav ut /
ett annat ljus. Klas ar ju kand fér manga for att han pa bred varmlandska levererar
intensiva foredrag i skilda @mnen som pa ytan mest ar humoristiska men som
under ytan ar hogst tankvarda och ibland ordentligt djupsinniga. Han ar med
andra ord, som stora humorister ofta ar, en komplex karaktar med skarp och
medmansklig blick pa manniskan och hennes egenheter vare sig de ar storslagna,
patetiska eller tragiska. Han ar alltsa en originell och smart man med ett varmt
hjarta.

Nar vi traffades hade han dessutom vanligheten att ge mig ett ex av sin senaste
bok. Han har skrivit den tillsammans med psykologiprofessorn Per Kristensson
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och titeln ar | kundens skor — att skapa vérde utifrén mottagarens perspektiv.t
Och jag har nu last den och tankte dela med mig av nagra sma reflektioner. Det
som foljer blir alltsa en salig blandning av egna tankar och forsok att gora
forfattarparet rattvisa.

For att ga rakt pa sak handlar boken om hur man mojligen bor bara sig at for att
skota olika verksamheter sa att de manniskor som man kommer i kontakt med —
och som man beroende pa omstandigheterna kallar kunder, gaster, brukare,
besOkare, patienter, elever, medborgare etc. — faktiskt blir n6jda. Boken har alltsa
ett stort och komplext @mne, men ar foredomligt lattlast och tryfferad med
manga upplysande exempel pa interaktioner som kan tjana som daliga eller bra
exempel pa hur det bor ga till.

Min forsta association kring boken har med titeln att géra. Under mina ar som
nagorlunda flitig foreldsare inom olika politikerstyrda sammanhang brukade jag
ibland diskutera fragan om politikerférakt och hur det gar till att i motet med
medborgarna skapa fortroende for ens verksamhet och i foérlangningen darav
ocksa i viss man paverka fortroendet for bade demokratin och politiken. Och jag
illustrerade da min syn pa saken genom att beratta en historia som min larare i
tyska i realskolan berattade. Den handlar om hur tadlamodet brister for en expedit
i en skoaffar som i motet med en svartillfredsstalld kund till sist haver ur sig:
”passar inte skorna sa prova kartongen”.

Det ar val inte manga som tror att det ar vanligt att denna replik falls i vara
skoaffarer. Men den har dnda en tydlig podng i det har sammanhanget. Och den
ar att man som manniska i motet med en myndighet eller ett foretag vill bli
erbjuden ett gensvar pa ens arende eller 6nskemal som faktiskt passar bra, ja
helst perfekt. Man vill inte ha nagot som svarar mot ett metaforiskt skoskav. Och
blir man erbjuden en kartong sa slipper man i och for sig skoskavet, men inte ger
detta upphov till vare sig ndjdhet eller 6kat fortroende. Man vill ha nagot som
passar och bygger pa en korrekt uppfattning av ens dnskemal eller situation. Det
ar inte mer komplicerat dn sa. | teorin alltsa. Men i praktiken visar det sig vara
nog sa knivigt. Det vill sdga att det i praktiken alldeles for ofta erbjuds skor som
inte passar och ibland rent av kartonger.

Och det ar detta som Klas Hallbergs och Per Kristenssons bok handlar om. Varfoér
ar det i praktiken sa svart att ha tillracklig inlevelse for att forsta och mota
individens dnskemal? Borde det inte vara sjalvklart att en nyckel till framgang ar
att lyckas med just detta? Hallberg och Kristensson skriver klokt och roande, och
dessutom ratt ofta med hanvisning till forskning, om varfér kund- eller
medborgarfokuset da och da brister betankligt. Men har kommer jag inte att ga
narmare in pa de goda uppslag och insikter som forfattarna formedlar om hur
dessa brister skulle kunna atgardas om inte for gott sa i varje fall sa att de tonas
ned, utan jag skall néja mig med att nagot berdra det som fick mig att bli extra

! Klas Hallberg & Per Kristensson, | kundens skor (Volante, Stockholm, 2020).
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Overtygad om att detta ar en bok som jag helhjartat kan rekommendera. Och det
ar vad Hallberg och Kristensson tar upp i del 2 av boken som har den prosaiska
titeln “Gemensamma reflektioner och foérslag”. Fér dven om de inte betonar det
sa tydligt sa hamnar de nu i det territorium som skulle kunna kallas ledarskap.
Och da kdnner jag mig som att jag ar pa min hemmaplan.

Det som direkt slog mig vid lasningen av den andra delen i boken ar att dven om
vi uttrycker oss olika sa tanker vi i liknande banor Hallberg, Kristensson och jag.
Och darfor tanker jag nu en smula sjalvupptaget forsoka sa tydligt som mojligt
fokusera en central tanke som jag har om orsakerna till att kund- eller
brukarbemdtandet kan svikta betankligt i olika sammanhang och situationer. Den
tanken mejslades fram nar jag av olika anledningar kom att halla foreldsningar i
sjukhusmiljoer, inklusive nagra ledningar. Det som gjorde stort intryck pa mig var
att alla hade nastan hjartknipande vackert formulerade visioner om hur patienten
skulle sta i centrum samtidigt som personalen ofta var rejalt missnojd over sina
forhallanden och upplevde sig vackla mot utmattningens och utbrandhetens
grans.

Detta gar inte ihop i min varld. Att ge andra karleksfull uppmarksamhet ar inte i
sig en forlustaffar pa energiplanet om man nu kan uttrycka det sa. Utan man far
tillbaka kanske t.o.m. val sa mycket som man ger. Men om omstandigheterna inte
ar de ratta for att detta dmsesidiga utbyte skall kunna ske sa kommer bade
personalen och patienterna att kdnna att de gar med forlust, dvs. blir i nagot slags
mening nedstdmda och urlakade. Omstandigheterna som bidrar till att utbytet
mellan personal och patienter blir en forlustaffar pa energiplanet kan vara
manga, men den som framtradde starkast nar jag fokuserade personalens roll i
det hela var att man som personal maste fa det fran sin organisation och sina
kollegor som man foérvantas ge till patienterna.

Om hela organisationen i realiteten (alltsa bortom alla vackra visioner) ar praglad
av toppstyrning och prestigepiruetter kring det mesta som man kan varna med
hanvisning till kompetens och legitimationer sa star man som enskild
patientomsorgsarbetare pa energiminus redan nar man borjar. Och sa lite
underbemanning pa det och arbetsplatsen ifraga kommer att fa minst sagt stora
problem med att leva upp till sina visioner.

Det centrala ar alltsa vilket grepp ledningen har kopplat om sin verksamhet. Och
detta géller alldeles oavsett vilken verksamhet det handlar om. Métet med
kunden, brukaren, patienten (och allt vad det nu kallas) bestams eller tar
atminstone stark farg av andan som rader inom verksamheten. Och den har
ledningen ansvar for och ingen annan. Ledningen slar an en ton och star for en
typ av ledarskap som formar interaktionerna internt och externt. Alltsa avgor hur
Oppna, levande och manskligt riktiga de tillats vara.

Och detta forstar Hallberg och Kristensson sa val att de ocksa inser att fragan ar
laddad. Och déarfor tar de upp den pa ett ganska 6dmjukt och férsynt satt under
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den samtidigt frackt formulerade kapitelrubriken ”Ihaligt hogst upp”. De tvekar
inte heller infor att introducera den centrala frdgan om den egna organisationens
existentiella identitet. Ja de staller den rakt och utan omsvep: Vi skulle darfor
vilja uppmuntra dig att reflektera 6ver féljande: Varfor gor ni det ni gor i din
organisation? Varfér finns din organisation?”? Tanken bakom att stilla denna
fraga ar forstas att forsoka frildagga den manskliga dimensionen av ens
verksamhet. Det ar faktiskt relativt [att hant att fastna i en sa stark fokusering pa
organisationsformer, manualer och teknik sa att man nastan glommer bort att
ens varor och tjanster sist och slutligen handlar om manniskor och om hur dessa
manniskor uppfattar nyttan av det som de kommer i atnjutande av.

Sedan ar det forstas en viss skillnad pa hur den hér fragan biter i den offentliga
sektorns organisationer och i det privata ndringslivet. | den offentliga sektorn ar
rimligen medborgarperspektivet narvarande pa ett sjalvklart satt. Vad man an gor
s& dr man till for att pa ett eller annat sitt betjana medborgarna. Aven om detta
forstas kan lyckas i hogst varierande utstrackning. Och dven om naringslivslogiken
pa senare tid atit sig in dven i den offentliga sektorn.

Hallberg och Kristensson inser givetvis den har skillnaden, aven om deras
huvudfokus ar naringslivet. Och i reflekterandet éver hur ett relevant svar pa
fragan ”varfor finns din organisation?” maojligen ser ut gar de darfor i viss klinch
med det penningfixerade perspektiv som ofta dominerar i naringslivet genom att
paminna om Milton Friedmans klassiska utsaga om att foretagens enda
samhallsansvar ar att 6ka vinsten.

Detta ar ju numera en allt annat dn oproblematisk standpunkt. Och utan att
Hallberg och Kristensson gar sa tydligt in pa just den fragan sa ar realiteterna att
man inom foéretagsvarlden, atminstone under de senaste tva decennierna, forsokt
nagot moderera penningfixeringen genom olika policys som samlas under
begreppet CSR (Corporate Social Responsibility).

Hur det har lyckats ar en fraga for sig. Men sa mycket ar klart att Hallberg och
Kristensson inser att om man pa ledningsniva kan arligt och utan langsoktheter
formulera en tydlig vision for verksamheten som stracker sig langre an tillvaxt och
avkastningsmal och i stéllet tydligt inkluderar ett ansvar som rér manniskan,
naturen och samhallet, sa har man tagit ett viktigt steg i forsdken att fanga sin
verksamhets existentiella identitet.

For egen del brukar jag i dessa sammanhang tala om behovet av att ens visioner
betonar det behjartansvarda med ens verksamhet. Visst kan man da tycka att
begreppet behjartansvart har en lite gammaldags klang. Men det finns en helt
avgorande skillnad mellan att drivas av att gora sadant som kédnns ratt och riktigt
pa hjartats niva och sadant som mest handlar om att hdva in pengar pa varor och
tjanster som vid narmare eftertanke visar sig vara uttryck fér en hogst begransad
ansvarshorisont eller rent av utnyttjar och stimulerar manniskans samre sidor.

2 Ibid. sid 136.
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Nar man sa i ett forsta steg gjort nagot at ihaligheten pa toppen av makthierarkin
genom att formulera en vision for sin verksamhet som bygger pa en forstaelse av
de behjartansvarda dimensionerna av ens verksamhet sa maste man som nasta
steg trovardigt stalla sig bakom visionen ifraga. Detta ar den verkligt kansliga
steget. Vi manniskor ar ofta valtaliga, men det ar [att hant att vi 6verskattar
ordens magi. En aldrig sa vackert formulerad vision kan namligen mista sin
inspirerande kraft sa fort t.ex. VD:n eller generaldirektéren 6ppnar munnen for
att beskriva visionens poang for sin personal. | detta nog sa avgorande 6gonblick
inser alla med ens att allt kommer att fortsatta som vanligt. Sufflén sjunker ihop,
effektivt punkterad av insikten att allt bara handlar om lite nytt kamouflage till
fromma for idén att forsdka gora gott intryck.

Sa skall ihdligheten pa toppen bli kompetent atgardad sa maste ledningen pa ett
seriost och konsekvent satt stalla sig bakom visionen ifrdga. Man maste forsta att
det inte kommer att bli nagon verklighet av den behjartansvarda visionen med
mindre dn att man genom sitt ledarskap gor det trovardigt att man menar allvar
med intentionen som finns uttryckt i visionen. Och detta handlar inte om ord
utan om det faktiska agerande i olika situationer som bygger den anda som i den
basta av varldar gor att personalen kanner sig arligt inbjuden att hjalpa till att
forverkliga den behjartansvarda visionen.

Hallberg och Kristensson inser forstas detta. Och visar det i kapitlet som foljer

upp resonemangen i ”Ihaligt hogst upp”. Detta kapitel har den mycket talande
rubriken "Pudelns kdrna: Radslohypotesen”. Och Iat mig nu citera ett avsnitt ur
boken som mycket tydligt beskriver hur forfattarna tanker:

”Kanske har en lang historia av fokus pa styrning och kontroll och prestation
och pa att effektivisera interna processer — ett arv fran industrialismen —
skapat en ganska djup radsla for att "gora fel”. For att sticka ut hakan, ta
egna initiativ, ta risker och misslyckas. Medarbetarna ute i vara svenska
organisationer har inte precis 6vat sig i 200 ar pa att vaga, utan snarare pa
att gora "ratt”, att géra som de blir tillsagda. Att gora fel pa jobbet har blivit
ungefar vad jagad av en flock vargar var for 200 ar sedan — den vérsta av
mardrommar.

Den organisatoriska radslan finns och vi har skapat den sjilva.”?

Oavsett vad som djupast sett ar orsaken till den har radslan sa hér den samman
med ett misstroendeorienterat ledarskap. Ett ledarskap som ar mycket vanligt
inom vara organisationer och som forsoker dolja att det ar radslodrivet genom en
som klokhet och rationalitet beskriven 6vertro pa vardet av planering och
styrning. Det handlar om att som Hallberg och Kristensson uttrycker det
"minimera oférutsagbarhet, osdkerhet och radsla genom att definiera in i minsta
detalj”.*

% Ibid. sid 151.
4 1bid. sid 154.
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| praktiken innebar detta satt att leda att man atminstone delvis satter det
personliga omdomet ur spel. Allt férvandlas till typsituationer som det i princip
finns manualer for. Resultatet blir en livioshet som nar den ar tillrackligt
uppenbar gor det frestande att lata robotar ta 6ver jobbet. Och manniskorna som
ar i ett sadant system eller moter systemet ifraga mar darefter. Energin som
genereras bade av att leverera och ta emot valsittande skor uteblir. Det blir inget
levande och darfor dmsesidigt givande mote med kunden. Kanske det inte &r sa
illa att passformen paminner om kartongen. Men inte har det gatts tillrackligt
langt och inlevelsefullt i kundens skor. Och eftersmaken av interaktionen blir
atminstone fadd eller sa vacks en snopen kansla av brutet fortroende och
missndje som kan sla ut i ren och oférfalskad irritation. Hur skots det har stallet
egentligen?

Motmedlet mot detta alltfor vanliga tillstand ar ett tillitsorienterat ledarskap. Och
da inte som en etikett for att skyla 6ver vad som verkligen pagar. Utan pa allvar.
Ledarskapet maste alltsa agera utifran en personlig mognad som gor att det kan
I6sa upp den medmansklighetskramp som drabbar oss alla om vi lever inom en
misstroendeorienterad “regim”. Det jag menar &r alltsa att den anda som skapas
av ett misstroendeorienterat ledarskap gor att det levande och inlevelsefullt
manskliga i oss ddmpas och alla pressas mot en hallning som liknar det jag brukar
beskriva som en fodkroksmentalitet. Man sneglar lydigt och féljsamt mot makten
och ar ”in it for the money” och majligen ocksa for prestigen om man lyckas
komma upp sig en smula.

Men allt detta kan férdandras i grunden om man pa allvar férandrar ledarskapet sa
att det blir reellt tillitsorienterat. Nu ar detta lattare sagt an gjort. Och Hallberg
och Kristensson ar darfor forsiktigt pragmatiska nar det géller ledarskapsfragorna.
Men de hymlar inte med sin egen tillit till att de skrivit en bok som kan anvandas
som stod for rejala steg i ratt riktning.

Aven om det sdkert redan har framgatt vill jag avslutningsvis siga att enligt mitt
enkla formenande ar I kundens skor en mycket bra bok. Och man skall definitivt
inte forledas av lattlastheten att tro att budskapet dr smalt och enkelt. Boken bor
egentligen ldsas langsamt och kontemplativt. Den géller namligen inte bara
lasaren pa ett mycket personligt satt utan den sager ocksa indirekt nagot om
bekymren som plagar var moderna varld. Fran mitt perspektiv ar den alltsa trots
sitt skenbart begransade amne en insiktsfull pladering for standpunkten att vi
manniskor behover inse att de kriser och problem i stort och smatt som vi
upplever bara kan hanteras val om vi vagar lita pa oss sjdlva och darmed pa vara
vettiga och medmanskliga sidor. Da kan vi tillsammans bade skapa och
uppratthalla en varld vardig vara battre sidor oavsett de apokalyptiska
stamningar som har en tendens att farga var nutid.
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