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Abstract

Titel: ”Man 4r ju inte mer 4n ménniska” — En kvalitativ studie om
socialsekreterare och deras syn pa bemaétande.

Forfattare:  Sandra Orsimo och Maria Karlsson
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Handlingsutrymme.

Syftet med uppsatsen har varit att undersoka hur socialsekreterare sjélva ser pa sitt
bemétande gentemot klienter och vilka faktorer som omgardar detta. For att forsta
detta har vi anvéant oss av maktperspektivet, relationsperspektivet samt begreppet
grasrotsbyrakrater. For att far en fordjupad forstaelse har vi anvant oss av en
kvalitativ metod dar vi genomfort kvalitativa intervjuer med atta socialsekreterare
fordelade pa tre socialkontor. For att na vart syfte hade vi tre fragestallningar som
berorde vad som upplevs som ett gott/mindre gott bemétande, hur det varderas,
vilka forutsattningar som foreligger samt hur klienterna paverkar
socialsekreterarnas bemotande.

Vi har kunnat se att socialsekreterarna varderar bemoétandet mycket hégt och
att det ar en forutsattning for att kunna fa till ett bra arbetsklimat. Vi har kunnat se
att de faktorer som spelar in pa hur bemétandet blir handlar om organisationen,
klienten och socialsekreteraren sjalv. Som socialsekreterare ar man bara en
manniska och hur organisationen ser ut, vem klienten ar och hur man sjalv som
socialsekreterare ar och ser pa sin profession paverkar en sjalv och darigenom
bemdtandet.
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1. Introduktion

“Behandla andra sd som du sjilv vill bli behandlad”™*. Detta & ngot som vi alla
vill leva upp till men vad hander nér man traffas inom socialkontorets vaggar?
Nar man mater en person pa ett socialkontor handlar det inte langre om ett vanligt
mote, utan du som socialsekreterare bemoter en person med krav och
forvantningar (Croona, 2003). Motet &r av ett annat slag, motet sker mellan
medborgare och stat, dar medborgaren &r i en beroendestéalining gentemot statens
tjanster (Cedersund, 1992). Med detta i beaktande &r det da maojligt behandla och
bemata sa som du sjalv vill bli bemétt? Under utbildningen till socionomer har vi
vid flera tillfallen berdrt begreppet bemotande och dess vikt vid socialt arbete.
Inte minst fick vi komma i kontakt med detta under var praktiktid och det gav oss
insikten i hur komplext bemotandet faktiskt kan vara. Anledningen till att vi fick
upp intresset for fragor rorande bemotande och hur socialsekreterare ser pa sitt
bemd&tande handlar i grund och botten om att vi sjalva snart kommer att vara
fardiga socionomer och dérmed stallas infér bemotandets komplexitet. Det &r med
en skrackblandad fortjusning som vi tanker pa vart framtida yrke.

Under en livstid stalls vi méanniskor infér en enorm mangd maéten av olika slag.
Det &r en del av var vardag och det faktum att vi alla pa ett eller annat satt ar
deltagare i ett socialt sammanhang. I sociala mellanmanskliga relationer finns en
svardefinierad grans mellan sjalva motet och det bemétande som manniskor stélls
infor. Svensson, Johnsson och Laanemets (2009) menar att det finns en skillnad
mellan det vardagliga motet och det professionella motet. | det professionella
motet befinner sig den professionelle, i vart fall socialsekreteraren, i en
professionssfar dar organisationens uppdrag och klienternas intressen ska
samverka. | detta mote mellan en socialsekreterare och en klient finns det manga
regler och riktlinjer (Johnsson 2007). Socialsekreteraren har en god uppfattning
om regelverket medan klienten kliver in pa socialkontoret utan denna kunskap och
har en osakerhet kring vad som géller, maktférdelningen ar ojamn. Skau (2007)
menar att da man blir en klient ar detta en handelse, en process. Man &r inte langre
den personen som tar beslut utan blir till féremal for andra manniskors beslut,
man gar fran att vara ett subjekt till att bli ett objekt. | métet ar det darfor av
yttersta vikt att socialsekreterarna tanker pa att maktfordelningen ar ojamn och
bor darfor se till att klienten kanner sig respekterad och sedd (Hall 2001). Vidare
menar Cedersund (1992) att om relationen utformas sa man satter individen i
centrum med ambitionen att forsta just dennes livsvarld minkar risken att han eller

' www.ne.se Den “gyllene regeln”, en vishetsregel som ir belagd i olika former. Bland annat, “Allt
som ni vill att mdnniskorna ska gora for er, ska ni ocksa gora for dem” eller ”Du ska dlska din
nasta som du alskar dig sjalv. Vi har tolkat det som att det kan liknas med “’behandla andra sa som
du sjalv vill bli behandlad”.



http://www.ne.se/

hon forvandlas till ett objekt. Hur ser man da som socialsekreterare pa vikten av
bemdotandet och vilken roll har det i motet och i arbetet? Vad &r ett bemotande och
framforallt vad ar ett gott bemdtande? Fran ovanstaende tycker vi oss se att
bemotandet ar en vasentlig del for att synliggora klienten och dennes behov. Hur
gor man da som socialsekreterare for att astadkomma ett bemotande?

Enligt Nationalencyklopedins hemsida (NE) innebér begreppet bemdtande att:
“upptrada mot”. (www.ne.se). RFSL:s definition av begreppet bemdtandet ar att
det handlar om samspel mellan ménniskor, den instélining som personer har till
varandra och hur det kommer till uttryck i tal, handlingar, gester, ansiktsuttryck
och tonfall (www.rfsl.se). Vilket visar pa att bemdtandet endast existerar inom
sociala relationer samt att det krévs att nagon mottar bemotandet (Croona, 2003).
Dessa tva beskrivningar ar nagra av de manga olika beskrivningar av begreppet
som vi hittat. Vi tycker att de visar att bemotande &r ett standigt aterkommande
fenomen som beskrivs och anvands pa en mangd olika sétt inom socialt arbete
men ocksa inom andra professioner och vardagslivet i stort. Som vi namnt tidigare
sa ar det svart att kunna fa grepp om bemétandets olika definitioner, sa darfor
anser vi att det ar intressant att forsoka fa en uppfattning om hur socialsekreterare
sjalva ser pa bemétandet och vad som kravs for att kunna ge ett bemétande.

Vi anser att syftet med socialt arbete &r att hjalpa, forandra och skapa en
hallbar livssituation for manniskor i behov av stdd, hjalp och vagledning. Vilket
vi anser inte skulle kunna vara méjligt om man inte bygger relationer med sina
Klienter. Vi tror vidare, for att kunna bygga relationer med sina klienter &r
bemotandet en forsta avgorande faktor for om en relation kommer vara méjlig att
upprétta och bibehalla under hela den tid som klienten ar beroende av
socialsekreteraren. For att en socialsekreterare ska kunna hjélpa en klient krévs
det att det finns en k&nsloméssig relation dem emellan (Revstedt 2007). Vidare
menar Revstedt att relationen kan ses som den bro dar k&nslor och metodik fardas
mot den hjélpsdkande klienten.

Var férhoppning med denna studie &r att finna ytterligare aspekter som &r
centrala i bemdétandet samt vad som vardesétts i socialarbetarnas méten med
Klienter. Hur ska man kunna veta vad som &r rétt och fel i ett bemdétande och hur
ska vi och var kunskap kunna hjalpa och forandra manniskors liv? Ett av
utbildningens syften ar saklart att forsoka besvara detta. Vi hoppas att denna
uppsats kommer bidra ytterligare till att fa forstaelse for hur viktigt och centralt
bemotandet &r, saval i arbetet med klienter som i socialt arbete éver huvudtaget.
Vi ar ocksa intresserade av att fa ytterligare forstaelse for vad det finns for
faktorer och forutsattningar som spelar roll for hur socialsekreterare upplever/ger
ett bemotande.



http://www.ne.se/
http://www.rfsl.se/

Syfte och fragestallningar

Syftet med var studie &r att undersoka hur socialsekreterare sjalva ser pa sitt
bemotande gentemot klienter och vilka faktorer som omgérdar detta. Vi har
nedanstaende fragestallningar som hjélp i ett led att na vart syfte.

1. Vad é&r enligt socialsekreteraren sjalv ett gott/mindre gott bem&tande och hur
vérderas detta?

2. Vilka &r forutsattningarna for att ge ett bemdtande och vilka av forutsattningarna
foreligger?

3. Hur paverkar klienterna socialsekreterarens bemdatande?

Vi tar var utgangspunkt pa tre olika socialkontor dér vi sammanlagt har intervjuat
8 socialsekreterare som &r fordelade pa enheter som jobbar med barn och
ungdomar, missbruk samt ekonomiskt bistand.

Kunskapslage

Bemdtande ar som vi tidigare namnde ett standigt aktuellt och omdiskuterat
begrepp. Det &r inte bara inom socialt arbete som begreppet bemotande &r aktuellt
utan det ar aktuellt i olika grader i hela samhaéllet och dess olika grenar. Da vi har
forsokt ta reda pa vilka kunskaper som finns om hur socialsekreterare ser pa sitt
bemdotande ser vi att bemdtande &ven i allra hogsta grad ar aktuellt inom
exempelvis skola, sjukvard, politik och nagot sa vardagligt som hur du blir bemott
i dagligvaruhandeln da du behdver hjalp. Begreppet bemétande diskuteras i allt
ifran vetenskapliga artiklar, bocker, debattartiklar samt sociala medier som till
exempel bloggar.

Enligt Bryman (2011) ar det viktigt att gd igenom den existerande litteraturen
inom ett omrade for att ta reda pa vilka kunskaper som finns inom omradet, vilka
begrepp och teorier som ar relevanta samt for att visa att de egna
forskningsfragorna ar viktiga. Vidare menar Backman (1998) att genom
litteraturgranskningen kan man hitta brister och luckor i kunskapsmassan vilket
hjalper till i det fortsatta arbetet. For att ta reda pa vilken kunskap som finns inom
omradet har vi anvént oss av begreppen “socialsekretare”, ’bemdtande” samt dess
engelska motsvarigheter “socialwork™ och “encount”. Vi d&r medvetna om att den
engelska dversattningen inte ar helt enkel da det inte finns nagra exakta
Overséattningar och att det sociala arbetet i Sverige inte &r det samma som i andra
lander. Vi har anvant oss av sokmotorer sasom GUNDA, Libris, European journal
of social work samt SSCI - Social Science Index. De traffar vi har fatt pa de olika
sokmotorerna ar manga och de belyser alla olika aspekter av bemotandet.
Begreppet bemotande presenteras i bocker, artiklar, C-uppsatser och
avhandlingar. En stor del av bockerna ar kurslitteratur inom vard och omsorg dar
bemdotandet beskrivs som en del av arbetet. Det finns som framkommer en méangd
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litteratur inom &mnet och vi kan langt ifran fanga in all den kunskap som skrivits,
sagts och publicerats. Vi ska darfor forsoka fokusera pa det som vi finner mest
relevant utifran vart syfte med uppsatsen. Vi har haft for avsikt att hitta tidigare
forskning som handlar om just hur socialsekreterare ser pa bemotande samt hur ett
bemdtande kommer till stand. Vi har darfor inte valt att avgransa oss inom en viss
tidsrymd utan hitta den kunskap som vi anser vara relevant dven om den ar fran
aldre artionden.

Nar man forséker gora en genomgang av den kunskap som finns inom omradet
handlar det inte endast om att upprepa eller reproducera asikter och teorier som
andra forskare star for, det ska vara mer an en sammanfattning (Bryman 2011).
Det ar av vikt att man tolkar det som star skrivet och har en kritisk installning
samt kunna anvéanda det som stod for egna argument och asikter. Det ar ocksa
viktigt att vardera den information man anvander sig av da forfattaren alltid har
nagon slags avsikt med publiceringen (L66f 2005). Det ar av vikt att man fragar
sig om forfattaren har kompetens att uttala sig om fenomenet. Vi har darfor valt
att fokusera pa avhandlingar och vetenskapliga artiklar.

I Misseners (2007) kvalitativa avhandling ”Encouraging encounters,
experiences of People on sick leave in their meetings with professionals”
presenteras fem delstudier, dar den forsta studiens (paper 1) resultat &r de mest
relevanta for oss i var uppsats. | delstudie ett intervjuades 18 personer fordelade i
fem fokusgrupper. Dér framhavs det positiva bemdtande med professionella och
faktorer for vad langtidssjukskrivna upplever som avgérande i deras process att
komma tillbaka till arbete. Nagra av de faktorer som lyfts upp i resultatet ar att
klienterna upplevde det viktigt att bli behandlade med respekt och att de blev
tagna pa allvar. Samt att de professionella trodde pa och visade respekt for
klientens problem och trodde pa deras kapacitet till att 16sa och hantera
svarigheter.

Ett annat resultat kan hittas i Skogens (2007) kombinerade avhandling av
kvalitativ och kvantitativ ansats Hur bem6ts manliga socialbidragstagare med
alkoholproblem, regler, kunskap och kontext i socialt arbete” dar delstudier 1 form
av vinjetter presenterar resultaten. | denna avhandling &r syftet att undersdka
socialarbetares forhallningssatt nar de maéter klienter som soker socialbidrag och
som uppvisar tecken pa problematiskt alkoholbruk. Studierna visar att
socialsekreterare tenderar att ange faktorer som varderingar, utbildning och
yrkeserfarenheter som avgorande for deras agerande gentemot klienter med
alkoholproblematik. Vidare beskriver Skogens att det framkommit i den
kvantitativa delstudien nummer tre (delstudie 3) att det &r svart att harleda nagra
samband mellan betydelsen av socialsekreterares personliga faktorer och deras
agerande gentemot klienter. Dock tolkar forfattaren resultaten som att
socialsekreterare anda utgar fran sig sjalva pa ett relativt personligt plan i motet
och agerandet med klienter med missbruksproblematik. Materialet i delstudie tre
ar insamlat fran 297 socialbidragsakter dar alkoholproblematik pa nagot satt
namnts. Akterna gjorde i sin helhet grunden for den insamlade data.
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Cedersund (1992) har i sin kvalitativa avhandling ”Frén personligt problem till
administrativt beslut, att anséka om ekonomiskt bistand” undersokt hur man som
medborgare blir klient och anvént sig av organisationsteori. Studien ar baserad pa
25 klienter och 15 socialsekreterares medverkan. | studien visas att klienter som
soker om ekonomiskt bistand far folja administrativa steg i processen fran ett
telefonsamtal till beslut. Resultaten visar att relativt informella sprak anvands men
det administrativa systemet bestdmmer nar och hur motet med klienter ska ske.
Det ar inte latt for en handlaggare att kringga dessa foreskrifter i form av hur
lange samtal och méten far paga. Denna studie visar pa att organisationen har stor
betydelse for det mote som sker mellan en klient och en socialsekreterare. Liksom
Cedersund har Kullberg (1994) skrivit en kvalitativ avhandling ”Socialt arbete
som kommunikativ praktik, samtal med och om klienter” dar han har sin
utgangspunkt i bedomning av ekonomiskt bistand. Materialet &r insamlat genom
19 inspelade besokssamtal mellan klienter och socialsekreterare fran tva olika
socialkontor. Syftet med studien dr att beskriva och analysera det satt som
socialsekreterare arbetar med bedomning. Aven Kullberg skriver om relationen
mellan klienters behov och de lagar och foreskrifter som finns i socialarbetarens
arbete. Det framkommer i studien att manliga bidragssékande oftare tillskrivs ett
storre ansvar for sina problem an kvinnor och att de som tillskrivs ansvar for sina
problem i mindre utstrackning beviljas ekonomiskt bistand. Klienter av olika kén
far delvis olika bemdtande av sin socialsekreterare pa socialkontoret.

Billquist (1999) har ocksa gemomfort en kvalitativ studie "Rummet, métet och
ritualerna, en studie av socialbyrén, klientarbetet och klientskapet” pa tva
socialkontor dar det huvudsakliga syftet ar att undersdka hur arbete med klienter
ser ut och vad motet innehaller. Under forskningsstudien véxte tre perspektiv
fram, organisation, interaktion och makt, som hjalp for att forsta vad som hander
pa socialkontoret vid klientarbeten. Liksom Cedersund (1992) kommer Billquist
fram till att socialkontoret r administrativt och kontrollerat, klienten maste
genomga faser under sin tid pa socialkontoret. Arbete med klienter har tva sidor,
som socialsekreterare ska du bade ta hansyn till de lagar och rutiner som finns
samtidigt som du ska ha en mer personlig och relationell kontakt med klienten.
Klienten gar igenom en period dar man anpassas efter olika attityder och
beteenden vilket inte genomfors utan ett visst motstand. Klientskapet formas i
bemdotandet och interaktionen med socialkontoret och deras representanter.

Det finns som tidigare namndes en gedigen forskning om socialsekreterarnas
arbetssituation pa socialkontoret, de studier som vi har namnt &r nagra av de
studier som har resultat som vi tror oss ha relevans for vart syfte. | manga av de
studier som vi har presenterat tycker vi oss kunna se likheter nér det galler bland
annat den administrativa delen av arbetet som socialsekreterare tampas med under
sitt mote med klienten. Men &ven mer konkreta faktorer som ror hur klienter samt
socialsekreterare ser pa beméotandeprocessen. Klienter menar att relationen ar
viktig for att skapa en férandring samt att man blir bematt med respekt och tagen
pa allvar. Socialsekreterare menar att varderingar och yrkeserfarenhet ar viktigt

5



for dem sjalva da man ska ge ett gott bemétande. Eftersom var uppsats i huvudsak
berdr hur socialsekreterare ser pa bemétande och vilka faktorer som omgardar
detta sa har vi fatt bryta ned den forskning vi granskat. Detta for att hitta de
resultat som vi funnit mest relevanta for vart syfte. Vi kan inte séga att vi kunnat
hitta nagon forskning som ber6r exakt samma ingangspunkt som vi har, darfor har
vi fatt tolka och forsoka lokalisera de delar ur en forskningsansats som vi tror kan
vara av varde for oss i var uppsats. Vidare har vi haft mojlighet att titta pa tidigare
c-uppsatser fran andra studenter pa olika Universitet och Hogskolor i Sverige. Dar
har vi sett att manga snarlika syften med vart och att vi kan kdnna igen vara
fragestallningar i dessa uppsatser. | de uppsatser vi tittat pa kan vi se att klientens
syn pa bemdétande ar aterkommande, sa vi tycker oss danda ha en nagot mer
annorlunda ingdng an vad som verkar vara det mest forekommande. Aven ifall det
finns mycket forskning i form av avhandlingar och c-uppsatser inom vart omrade
sa kan det vara intressant for oss att se om vi kommer fa samma eller liknande
resultat som den forskning vi granskat.




2. Metod & material

Vetenskapsfilosofisk ansats

Den vetenskapsfilosofiska ansats vi hade i var uppsats ar en hermeneutisk ansats.
Utifran hermeneutiken formade vi vart syfte, vara fragestallningar samt planerade
vara intervjufragestallningar. Hermeneutikens uppgift ar att forsta och inte bara
begripa ett fenomen, man bygger pa ytterligare en kunskapskalla utéver empiri
och logik namligen igenk&nnande (Thurén 2007). Hermeneutikens tolkning &r
viktig nar det galler att forstd manniskor. Allt manskligt meningsutbyte kraver
moment av tolkning bade nar vi laser och forsoker forsta vara medmanniskor
(Thomassen 2007). Humanvetenskaperna, som hermeneutiken tillhor, forsoker
forsta manniskolivet sa som det framstar i olika uttrycksformer. Hermeneutiken
ska redogora for vad forstaelse ar och har da tolkning som framsta analysmetod
(Thomassen 2007).

Hermeneutiken pendlar mellan del till helhet i den sé& kallade hermeneutiska
cirkeln (Thomassen 2007). Forstaelsen uppstar pa grund av ett gemensamt
historiskt livssammanhang och tolkningar bygger pa andra tolkningar. Inom
hermeneutiken &r den viktigaste fragan att svara pa vad ar det som kommer fram
och hur ska vi tolka detta? Man tror inte pa ndgon absolut sanning, eftersom det
inte finns nagot sddant inom hermeneutiken. Man pratar om forforstaelse eller
fordomar som manniskan har for att kunna férsta fenomen. Forforstaelsen ar
inbyggd i allt vi gor och finns med i den hermeneutiska cirkeln som ett satt att
forhalla oss till den nya kunskap som vaxer fram (Thomassen 2007).

Hermeneutikens tolkning ar som tidigare namndes viktig for att forsta
manniskor. Vart syfte var att forsta hur socialsekreterare ser pa sitt bemotande och
vilka faktorer som omgardar detta. Att ha hermeneutiken som ingang kandes da
relevant da vi ville forsta mening och innebord i det vi studerat. Vi hade for avsikt
att se vad som framkom samt hur man kunde tolka dess betydelse. Vidare var vi
inte ute efter nagon sanning och vi sag att var forforstaelse spelade in i hur vi
tolkade och forstod ett fenomen.

Kvalitativ metod & kvalitativ intervju

Vi har valt att anvénda oss av en kvalitativ forskningsmetod. En kvalitativ
forskningsmetod &r oftare inriktad pa ord an pa siffror (Bryman 2011). Vidare ar
en kvalitativ forskningsmetod tolkande och tyngden ligger pa att forsta den
sociala verkligheten sa som hur deltagarna i en viss miljo tolkar denna verklighet.
Den kvalitativa metoden passade saledes vart syfte och vara fragestallningar
eftersom vi var ute efter att forsoka forsta hur socialsekreterare ser pa sitt
bemotande. Eftersom hermeneutiken &r ute efter att tolka och forsta ett fenomen
ar den kvalitativa metoden i enlighet med det. | den kvalitativa metoden forsoker




forskaren beskriva individer ur ett helhetsperspektiv, individen studeras i sitt
helhetssammanhang (Larsson 2005) Man kan som forskare inte se ett fenomen ur
alla mojliga aspekter utan maste da gora avgransningar till vissa teman som man
sedan kan analysera hur de hanger ihop med ett helhetsperspektiv. | var studie
valde vi att fokusera pa just bemotandet ur socialsekreterarens synvinkel. Den
metodstrategi vi anvande oss av for att samla in och analysera vart material var
den abduktiva metodstrategin. Den innebér att man utgar fran empirisk data men
att man samtidigt tar teoretiska moment i beaktning, med det menas att
forskningsprocessen kommer att praglas av en véxling mellan teori och empirisk
data dar de bada kommer att paverkas av varandra (Larsson 2005). Vi kunde se
detta i var studie genom att vi fran borjan hade en uppfattning om teorier och
begrepp som vi trodde skulle vara relevanta men att vi efter insamlandet av
empirin fick upp 6gonen for nya teorier samtidigt som vi fick tanka om néar det
géllde andra.

En huvudtyp av insamlande av empiri inom den kvalitativa metoden ar éppna
intervjuer som ger citat fran intervjupersoner som exempelvis beskriver sina
tankar, kénslor, attityder och kunskaper (Larsson 2005). Enligt Bryman (2011) &r
intervjuer den mest anvanda metoden inom kvalitativ forskning. | kvalitativa
intervjuer vill forskaren ha detaljerade och fylliga svar och intervjun kan rorasig i
olika riktingar. De kvalitativa intervjuerna brukar vara féljsamma och flexibla for
att folja intervjupersonens svar. For att samla in var empiri valde vi att anvanda
oss av just kvalitativa intervjuer. De kvalitativa intervjuerna passade vart syfte
och hjalpte oss att fa forstaelse for vart fenomen pa det sattet vi var ute efter. Vi
ville att vara intervjuer skulle vara 6ppna och att intervjupersonen skulle fa prata
oppet och kunna tolka fragorna sa som de ville och ga i den riktning de kande var
mest relevant. Vi anvande oss av en semistrukturerad intervju som innebdr att
man har en lista 6ver olika teman som ska beréras men intervjupersonen har stor
frihet och svaren kan utformas sa som personen vill (Bryman 2011). Fér att fanga
in de olika teman vi ville berdra anvénde vi 0ss av en intervjuguide som innebar
att man for en lista 6ver vilka fragestallningar som ska beroras i en intervju, det ar
en slags minneslista som anvands for att kunna ha en 6ppen intervju men anda
kunna ha en viss kontroll éver det material som samlas in.

Urval och presentation av informanter

Vi hade fran borjan som mal att genomfora kvalitativa intervjuer med atta
socialsekreterare fran ett medvetet utvalt socialkontor i Goteborg. Vi valde just
detta socialkontor pa grund av dess lage och dess bredd pa olika typer av enheter.
Meningen var att vi skulle fa tva intervjupersoner fran vardera av de fyra olika
enheterna som representerades pa det valda socialkontoret. Vi mailade (se bilaga
1) enhetscheferna pa det valda socialkontoret, dar vi bad dem att vidarebefordra
mailet eller stalla fragan till sina anstéllda. Fran det valda socialkontoret svarade




endast tva socialsekreterare att de var intresserade av att stalla upp pa intervju.
Eftersom inga fler socialsekreterare fran det valda socialkontoret hade méjlighet
att stalla upp tog vi kontakt med ytterligare ett socialkontor i en angréansande
kommun till Goteborg, dven det medvetet utvalt da det har anknytning till en av
vara tidigare praktikplatser. Vi skickade dven har mail till tva enhetschefer inom
tva olika enheter och fick svar att de skulle informera sina anstallda.

Efter att ha vantat en vecka pa svar, fick vi aterigen tanka om och véanda oss till
ytterligare ett socialkontor i en narliggande kommun till Géteborg. Aven hér
valdes socialkontoret ut efter personlig anknytning. Har skickades ett aningen
desperat mail ut fran en av de anstallda pa socialkontoret till dennes kollegor. Det
fick stor genomslagskraft och det trillade in sex mail fran socialsekreterare som
var intresserade av att stalla upp. Ett av dessa sex mail kom fran en
socialsekreterare pa ett annat socialkontor i Goteborg, det visade sig att mailen
hade spridit sig mellan socialkontoren i staden. Eftersom vi var aningen desperata
efter att fa tag i informanter fick vi franga var ursprungstanke om att fa tva
informanter fran fyra olika enheter. Det slutgiltiga blev att vi fick ihop atta
informanter fordelat pa tva socialkontor i Goteborg och ett i en angransande
kommun. En av dessa informanter blev sjuk da vi skulle intervjuat denne, vilket
gjorde att vi spontant fick en av dennes kollegor att stalla upp istéllet. Vi har
representanter fordelade pa enheterna for forsorjningsstéd, missbruksproblematik
for vuxna samt barn, ungdom och familj. Vi & medvetna om att de tre
socialkontoren kallar sina enheter olika och att det ryms olika definitioner pa
vilken typ av stéd och hjalp som ligger under respektive enhet. Vi fick tillslut
aven tva intresseanmalningar fran det socialkontor som vi kontaktade tidigare och
som da inte gav nagot svar. Dar fick vi tacka nej till deras 6nskade medverkan da
var tid inte rackte till. Vi véljer att inte delge hur socialsekreterarna ar fordelade
pa de tre socialkontoren darfor att vi tror att det kan 6ka risken for igenkanning
och darmed vill vi inte riskera att réja nagon av informanternas identitet. Daremot
valjer vi att presentera konsfordelningen, dar vara informanter representeras av tre
méan och fem kvinnor fordelade under aldersspannet 25-50 ar. Informanterna har
olika lang arbetsperiod pa deras respektive socialkontor som varierar mellan ett
halvar och upp till 14 ar.

Fran borjan tolkade vi vart utgangsurval som ett bekvamlighetsurval vilket
betyder att man tar hénsyn till faktorer som tillganglighet till individer som kan
vara svara att fa tag i eller att fragor om representativitet inte ar lika viktigt som i
en kvantitativ forskning eftersom att intervjuns mal &r att gora en ingaende analys
(Bryman 2011). Vi kunde vidare se att under processen att samla in var empiri sa
har urvalets typ varierat dar vi kunde tolka vart urval som bade malinriktat urval
och nagon slags snobollseffekt. Ett malinriktat urval ar i grunden av strategiskt
slag och innefattar ett forsok till att skapa en dverensstammelse mellan
forskningsfragorna och urvalet. Det betyder med andra ord att forskaren gor sitt
urval utifran en onskan om att de valda intervjupersonerna ar relevanta for
forskningsfragorna (Bryman 2011). Vi ar medvetna om att snébollseffekten till
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storsta delen &r av kvantitativt slag, men eftersom vi inte helt kunnat rada éver
vilka informanter vi fatt och att det ursprungliga mailet skickades ut till chefer i
forsta hand sa har informationen spridit sig pa det sattet. Det faktum att vi dven
fick en informant fran ett socialkontor vi inte kontaktat personligen, sa innebéar det
att var onskan om att fa deltagare till var studie spridit sig mellan fler socialkontor
i staden. Snobollseffekten, eller kedjeurval innebér att forskaren initialt far
kontakt med ett mindre antal manniskor (i vart fall enhetschefer) som &r relevanta
for undersokningens tema och anvander dessa for att fa kontakt med ytterligare
respondenter (Bryman 2011). | vart fall rérde det inte sig om ytterligare
respondenter utan vi anvénde enhetscheferna som en dppning for att komma i
kontakt med socialsekreterare.

Genomforande av intervjuer

For att kunna genomfdra vara intervjuer anvande vi oss av den intervjuguide (se
bilaga 3) som vi namnde ovan. Vi utformade intervjuguiden utifran att bryta ner
vara fragestallningar och kunde ur dem skapa teman for att forsoka komma at vart
syfte. Under varje tema skapade vi fragor som hjalper oss att forsta
socialsekreterarnas syn pa bematande och deras arbetssituation utifran hur de ser
pa saken. Bryman (2011) menar att intervjufragor eller teman ska formas pa ett
satt sa att det underlattar for att fa svar pa undersokningens fragestallningar.
Vidare menar Bryman att det ar viktigt att tanka pa att man anvéander ett begripligt
sprak, att man inte staller ledande fragor och att man staller fragor om relevant
bakgrundsfakta. Vi anser att Brymans beskrivning av hur en intervjuguide ska
genomforas stammer 6verrens med den som vi genomforde.

Intervjuerna genomfordes pa socialsekreterarnas arbetsplatser, antingen pa
deras personliga kontor eller i ndgot bes6ksrum som funnits att tillga pa
arbetsplatsen. Det var socialsekreterarna som sjélva valde att vi skulle komma till
deras arbetsplatser. Vi fordelade ansvaret under intervjuerna pa det satt att en av
oss hade huvudansvaret dver att stalla fragorna och den andre fick flika in med
foljdfragor eller funderingar. Av de atta intervjuer som vi genomforde hade en av
oss huvudansvaret fér fem och den andre for tre, vilket grundade sig pa dagsform
och hur motiverade vi var till att halla i intervjun. Motivationen markte vi kan
grunda sig i nagon slags osakerhet. Det ar inte helt latt att halla i en intervju om
man ké&nner sig nervds och oséker infor hur det ska bli. Kvale (2009) menar att
intervjuandet bygger pa den som intervjuas praktiska fardigheter och personliga
omdome. Det &r en konst att kunna intervjua och det l1ar man sig genom att utfora
intervjuer, det &r ett hantverk som man léar sig genom praktiskt 6vning. Vi var hela
tiden medvetna om att vi var nyborjare nar det galler att halla i intervjuer, men vi
kan se att lite av den osékerhet och oro som fanns vid den forsta intervjun inte
fanns pa samma sétt i den sista intervjun. Alla intervjuer spelades in med hjalp av
en diktafon och transkriberades sedan i sin helhet. De atta intervjuerna varade i

10



cirka 30 minuter vardera och vi upplevde att informanterna hade relativt latt for
sig att prata och att de var eftertdnksamma med sina svar. Innan vi startade varje
intervju gavs informanterna en samtyckesblankett (se bilaga 2) att skriva under
dar vi presenterade att deras deltagande skulle behandlas pa ett sadant satt sa att
deras person inte kan rojas.

Bearbetning och analysforfarandet

Vi spelade in vara intervjuer med en diktafon och lyssnade sedan upprepade
ganger pa materialet for att kunna genomfora var transkribering med sa stor
noggrannhet som majligt. Vi arbetade med och bearbetade texten pa ett
analyserande séatt redan fran borjan. Efter transkriberingen laste vi bada igenom
texten flera ganger for att hitta likheter och fa idéer till teman. Vi laste texten var
for sig forst och skrev sedan ner, var och en, det som vi tyckte var det mest
vasentliga, vi jdmforde sedan det vi skrev ner och diskuterade med varandra for
att fa en enad och samstammig bild. Vi hittade likheter och olikheter och forsokte
se och forsta samband. Slutligen hade vi en stor méngd ord och meningar som vi
ansag var aterkommande for att kunna arbeta med dessa ordnade vi de i teman
och underteman for att fa nagon struktur (se bilaga 4). Vi markerade da dessa med
olika féarger i texten for att lattare kunna hitta.

Kvale (2009) menar att meningskodning innebdr att man anvander ett eller
flera nyckelord for att kunna knyta ihop med en storre textdel. Vi ser att det ar
ungefar i enlighet med Kvales definition pa kodning som vi arbetade. Kvale
skriver vidare att kodning till stora delar &r en viktig del av grundad teori eller
grounded theory. Inom grundad teori syftar den 6ppna kodningen pa en process
dar man behandlar data pa olika sétt genom att bryta ner, undersoka,
begreppsliggdra och kategorisera. Man jobbar ocksa pa ett induktivt satt. Vi ser
att vi till vissa delar har arbetat i enlighet med grundad teori men det &r inget vi
utgick ifran fran borjan. Vi har ocksa arbetat pa ett abduktivt satt, men har legat
ganska néra det induktiva, dar vi har lagt till och tagit bort teorier under studiens
gang.

Resultaten och analysen har presenterats i ett eget kapitel dar vi har
sammanfattat det évergripande som vara informanter beskriver och sedan
exemplifierat detta med citat. Citaten &r relativt korta vilket ocksa Kvale (2009)
foresprakar. Blir citaten for langa kan det vara svart for lasaren att folja med. Vi
har ocksa valt att ta bort delar ur citaten dar informanterna upprepar sig, pausar
och utrycker sig via spontana talsprak. Eftersom vi har skrivit ned intervjuerna
ordagrant finns mycket av ovanstaende i texten. Genom att ta bort detta blir det
lattare for lasaren att forsta och sammanhanget kvartsar. De citat vi har presenterat
ar handplockade fran utifran alla vara atta informanter. Alla informanter har minst
ett citat presenterat men fordelningen &r inte jamn dem emellan. Analysen har vi
genomfort genom att ta hjalp av de begrepp och teorier som vi har presenterat i
teorikapitlet, samt tidigare forskning, for att forsta och tolka var empiri.
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Arbetsfordelning

Under uppsatsskrivandet arbetade vi tétt tillsammans och genomfoérde studien
ihop. Vi skrev stora delar ihop och vissa delar var for sig men diskuterade allt
tillsamman i slutdndan. Vi fick anpassa oss efter dagsformen dér en av 0ss vissa
dagar fick skriva mer an den andre. Som vi ndmnde tidigare gjorde en av oss fler
intervjuer och det &r den enda delen av arbetet dar vi hade nagon uppdelning och
kan se att arbetsfordelningen var ojamn.

Etiska reflektioner

En av de grundldaggande delarna i ett vetenskapligt arbete &r att publicera sina
resultat, det &r forskaren sjalv som har det yttersta ansvaret att forskningen ar
moraliskt acceptabel och av god kvalitet(www.codex.vr.se). Det ar darfor av vikt
att man vager det vetenskapliga vardet man far fram och ska publicera mot de
skador som kan uppsta (Kvale 2009). Vi hade i var studie for avsikt att 6ka
kunskapen om hur socialsekreterare ser pa bemétandet och anser att denna
kunskap ar viktig for att oka valmaende hos de ménniskor som besoker
socialkontoret. Men vi &r ocksa medvetna om att den information som vara
informanter gav oss skulle kunna vara till men fér dem om vi inte behandlar deras
uppgifter med forsiktighet. Innan vi genomférde intervjuerna hade vi tankar om
att faktorer som kan paverka socialsekreterarna kan ligga i organisationen,
ledningen samt hos personen sjalv eller klienten. Om informanter gav sadana svar
ar det formodligen inget som de vill att sina kollegor eller chefer ska fa ta del av.
For att skydda informanterna utformade vi en samtyckesblankett (se bilaga 2) som
foljde etiska riktlinjer och hade for avsikt att skydda vara informanter i den man
det var méjligt. DA vi utformande samtyckesblanketten utgick vi fran de etiska
principer som galler for svensk forskning namligen informationskravet,
samtyckeskravet, konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet (Bryman 2011).
Nedan foljer en kort beskrivning av de fyra forskningsetiska kraven samt hur vi
har behandlat dem i var studie.

1. Informationskravet — Forskaren ska informera om studiens syfte och
deltagarna ska veta att deltagandet ar frivilligt och att de nar som helst
kan hoppa av (Bryman 2011). Da vi kontaktade vara informanter via
mail skrev vi ner syftet samt hur deras medverkan skulle se ut. Detta
framkom ocksa i var samtyckesblankett. Vi inledde ocksa varje intervju
med att héra om informanterna var informerade om syftet.

2. Samtyckeskravet — Deltagarna har rétt att sjalva bestdamma éver sin
medverkan (Bryman 2011). Vara informanter skrev alla pa
samtyckesblanketten dar information kring informanternas rétt att
bestdmma 6ver sin medverkan framkom. Informanterna kunde under
intervjun vélja att inte svara pa fragor.
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3. Konfidentialitetskravet — Deltagarnas uppgifter ska behandlas med
storsta forsiktighet for att obehdriga inte ska kunna ta del av dem
(Bryman 2011). Vi behandlade informanterna med storsta forsiktighet
och inspelningarna kommer, efter avslutat uppsatsarbete, att forstoras.
Det ar dock detta krav som vi fann svarast. Eftersom vi mailade nagra
av cheferna och informanternas kollegor sag oss i korridorerna med
informanterna sa vet manga pa arbetsplatserna vilka som har blivit
intervjuade. Om de sedan vill 1&sa uppsatsen finns det risk att de k&nner
igen sina kollegor. Vi har forsokt tanka pa detta och inte angivit hur
manga fran varje organisation vi har intervjuat eller angivit exakt alder.
Nagra av informanterna angav ocksa vissa saker som vi inte fick citera
da de ansdg att det skulle gora att de blev igenkéanda. |
samtyckesblanketten har vi hanterat detta genom att skriva s att min
identitet inte rdjs” dd vi inte kan garantera fullstindig anonymitet.

4. Nyttjandekravet - Uppgifter som inhamtas far endast anvandas till
forskningsandamalet (Bryman 2011). Vi har endast anvént uppgifterna
till var uppsats i enlighet med var samtyckesblankett.

Enligt Kvale (2009) bér man under intervjun évervaga vilka personliga
konsekvenser som kan uppsta hos informanterna samt hur man ska publicera
studien och samtidigt ta hansyn till de konsekvenser som kan uppsta hos
intervjupersonerna och den grupp de tillhor. Vi fokuserade i var studie pa
socialsekreterare vilket vi inte anser vara en utsatt grupp pa samma satt som
klienter kan vara. De ar en starkt grupp som kan ha sitt yrke som “’skydd” da de
svarar pa fragor, vi upplevde darfor inte att de hade ont av fragorna vi stallde och
hade inga problem att svara pa dem. Vidare tror vi inte att de svar vi fick fram
kommer att paverka socialsekreterargruppen pa ett negativt satt.

Metodreflektion

Nar vi gick in i den har uppsatsen hade vi en del forforstaelser med oss, dar vi
hade vara aningar om vad som skulle kunna paverka socialsekreteraren i
bematandet med klienten. Men ocksa vad socialsekreterarna sjalva skulle kunna
anse som viktigt i ett bemotande. Vi kan se att dessa forforstaelser har hjalpt oss
att hitta en ingang till problemomradet. Vi kunde med hjalp av vara forforstaelser
komma fram till att det fokus vi ville ha pa studien var att se bemotandet ur
socialsekreterarnas synvinkel. Vi ar dock medvetna om att det kan ha paverkat
resultatet i uppsatsen och att det ocksa kan ha gjort inverkan pa var objektivitet till
materialet. Att tolka resultaten och att lokalisera perspektiv som vi ansag
relevanta kan ha speglat vara forforstaelser. Vi ar medvetna om att vi inte kan ga
in i och undersoka nagot forutsattningslost.

Vi hade for avsikt att under de inspelade intervjuerna fordela ansvaret pa den
ene av 0ss, Vilket vi ocksa gjorde. Eftersom vi ar olika som personer ar det ocksa

13



mojligt att det kan ha paverkat hur vi formulerat vara fragor till informanterna,
men ocksa hur informanterna har svarat och uppfattat oss. Vi lade market till att
samma grundfrdga kunde stéllas pa nagot skiljande satt och att vi da kunde fa
olika svar fran samma informant. Vi hade en diktafon med oss till intervjuerna for
att kunna spela in och vi & medvetna om att det kan ha varit en paverkansfaktor.
Att bli inspelad tror vi kan ha haft inverkan pa informanterna genom att de inte
gav sa spontana svar som de skulle kunnat, utan de var istallet valdigt
eftertdnksamma och valde sina svar med omsorg. Bryman (2011) séger att det kan
ge informanterna en kansla av oro och att de hamnar ur balans, samt att de kan bli
medvetna och k&nna obehag Over att veta att deras ord kommer att finnas kvar till
eftervarlden. Vi har ocksa haft i dtanke att det formodligen varit socialsekreterare
som intresserar sig for bemotande och som tycker att det ar en viktig fraga som
ocksa valt att stalla upp pa en intervju. Darfor tror vi att det finns en majlighet att
dessa informanter ger en del av verkligheten som inte kan prégla helheten.
Eftersom vi valt att koda var empiri sa finns det aven faktorer som ar viktiga att
ha i tanke. Bryman (2011) menar att det ar vanligt att kvalitativa
kodningsforfaranden far kritik mot att det kan vara svart att behalla det relevanta
och kontextuella i materialet, det som sagts, nar man bryter ned och kodar det.
Nar vi kodade vart material hade vi for avsikt att vara uppmarksamma pa att inte
tappa helheten och sammanhangen i materialet.

Reliabilitet, validitet, generaliserbarhet

For att var studie ska upplevas trovardig och av vetenskaplig karaktar finns det tre
begrepp som vi behdver tydliggora och ta hansyn till i vart utférande av studien.
Kvale (2009) beskriver begreppet validitet som sanningen och giltigheten i nagot
som skrivs eller beréttas samt att den valda metoden undersoker det som den &r
avsedd att undersoka. Reliabilitet beskriver Kvale som tillforlitlighet i relation till
om ett visst resultat kan aterges av andra forskare vid andra tillfallen, samt att i
exempelvis intervjuer stélla ledande fragor, som nagot omedvetet i
intervjusituationen och som i sin tur kan paverka informanternas svar. Bryman
(2011) beskriver hur forskare inom det kvalitativa omradet varit skeptiska till om
dessa begrepp egentligen &r sa relevanta for forskning med kvalitativ karaktar.
Det som har kommit ur dessa diskussioner &r att man kan sammanfora reliabilitet
och validitet sa att det blir battre lampat for att anvandas inom den kvalitativa
forskningen. Vi anser att vi har tagit hansyn till validiteten och reliabiliteten
genom att vi har utformat en intervjuguide med 6ppna fragor, dar informanterna
har fatt svara fritt. I de fall vi kommit med foljdfragor sa har vi forsokt att inte
stalla dem pa ett ledande satt, utan istéllet forsokt formulera om fragan. 1 vissa fall
har informanterna anda haft lite svart att forsta fragan, och da har vi fatt ge
exempel. Vi & medvetna om att detta kan ha paverkat informanternas svar, men
vi lade ocksa marke till att det i manga fall 6ppnade upp ytterligare tankar hos
informanterna. Enligt Kvale (2009) sa &r en aterkommande fraga rérande studier
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dar intervjuer anvants huruvida resultaten ar generaliserbara. Vi har i var studie
haft som mal att inte generalisera, utan istéllet forsoka lokalisera gemensamma
namnare ur empirin. Vi har samlat in material fran tre socialkontor i
Goteborgsomradet och fran dem intervjuat sammanlagt atta socialsekreterare med
olika arbetsomraden inom barn och ungdom, ekonomiskt forsorjningsstod och
missbruk. Vi har medvetet valt att inte jamfora vara resultat i relation till
socialsekreterarnas arbetsomraden eftersom vi inte ansag att det var relevant for
vart syfte, vi hade inte heller haft mojlighet till det pa grund av tidsbrist. Att vi
lade fokus pa att hitta gemensamma namnare i socialsekreterarnas svar rérande
bemotande handlar om att vi velat hitta exempel som beskriver hur det kan vara.
Vart material &r endast representativt for de atta socialsekreterare vi intervjuat i
var studie. Samtidigt kan vi tanka oss att det skulle kunna vara liknande pé andra
socialkontor, da vi tanker att det inte finns ndgot som talar for att andra
socialkontor skulle skilja sig véasentligt fran dem vi har med i var studie.
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3. Teoretiska perspektiv

Vi ska i detta kapitel redogora for vilka teoretiska perspektiv vi har valt att
anvanda for att analysera och forsta var insamlade empiri i kommande kapitel.
Som vi tidigare namnt sa har vi anvant oss av en abduktiv ansats, vilket betyder
att vara perspektiv har vuxit fram under arbetets gang. Nagra av de tankar vi hade
fran borjan om vilka perspektiv som skulle kunna kopplas till vart material har
ocksa visat sig vara relevanta, medan vi har fatt salla bort andra som varit mindre
relevanta. Vi har valt att anvanda oss av ett maktperspektiv eftersom vi anser att
det alltid &r en relevant faktor i socialsekreterares arbete med klienter.
Relationsperspektivet valde vi darfor att det speglar en viktig komponent i
behandlingsprocessen och &r en grundforutséttning for att kunna bedriva ett gott
arbete mellan klient och socialsekreterare. Vi ser det som att en god
behandlingsprocess inte helt enkelt kan inledas om inte socialsekreteraren ger ett
gott bemotande. Bemotandet blir i detta sammanhang som en bro over till
behandlingsprocessen och de bada &r svara att séarskilja. Vi har ocksa
uppmarksammat att perspektivet grasrotsbyrakrater i allra hogsta grad ar relevant
for vart material eftersom det beror socialsekreterarens roll i relation till den
myndighet som de arbetar i.

Makt

Makt i allmanhet

Att svara pa fragan om vad makt ar ter sig svart da det finns lika manga svar som
det finns sfarer och arenor i samhallet (Engelstad 2006). Eftersom fenomenet
makt ar s mangfasetterat finns det manga teorier om makt. Enligt Engelstad gar
det att hitta en gemensam kdrna som tacker de vasentligaste delarna som de flesta
maktteorier har. Engelstad anvénder sig av Foucault samt Webers definition av
makt och menar att dessa beskrivningar har gemensamt att makt uppfattas som en
egenskap i en relation mellan A och B. Makt &r inte en tillgdng som exempelvis
pengar utan en egenskap i relationen mellan A och B dér A kan fa B att gora
nagot som denna inte annars skulle ha gjort. Denna egenskap far da verkan och
om A inte skulle gjort det som gjordes sa skulle inte B gora pa ett visst satt, det
finns ett orsakssamband. Vidare menar Engelstad att A:s paverkan pa B ar foljden
av en avsikt, denna avsikt &r uttrycket for ett intresse som finns hos A och nar hon
onskar att B ska gora pa ett visst satt och far det att handa utévar hon makt.
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Maktrelationen

Makten kan, nar den utdvas, dolja sig bakom ett vénligt yttre (Engelstad 2006).
Maktaspekten ar standigt narvarande for yrkesgrupper som arbetar med
manniskor sasom sjukskaterskor, lakare och socialarbetare (Sward & Starrin
2007). Da Sward och Starrin definierar makt menar de att man brukar betona
sjalva handlingen, maktutdvningen, samt formagan, det vill séga den tillgdng man
har till maktresurser. Grunden till maktutdvning ar tillgangen till maktmedel
sasom mojlighet att bevilja bistand och sjalva maktutévningen definierar de som
mojligheten att fa igenom det man vill &ven om motparten inte har samma
intresse. Detta anser vi liknar det satt som Engelstad (2006) menar ar gemensamt
for maktteorierna.

Skau (2007) menar att grunden till all makt &r den olikhet som finns mellan
manniskor. En socialarbetare och en klient har olika mojligheter att fa sin vilja
igenom. Socialarbetaren representerar den hjalpapparat som finns i samhallet som
vilar pa ekonomiskt, rattslig, kulturell och ideologisk grund som ger den makt.
Socialarbetaren kan da i sin tur ge sina klienter ekonomisk och praktisk hjalp,
men de har ocksa majlighet att underlata att géra det. Till sin hjalp har de vérden
och normer som finns i samhallet om vad som &r accepterat eller ej. Nar nagon
avviker fran normen kan socialarbetarna anvanda sig av skrivna och oskrivna
regler kring vad som bor eller ska goras.

Bernler och Johnsson (2001) beskriver att vi har, far eller tar makt i relationer.
Den makten som vi tar &r alltid en expansion av den makt som vi redan har,
expansionen kan vara rattfardig eller orattfardig. Bernler och Johnsson skiljer i
diskussionen om makt pa resursmakt samt tilldelad makt. Resursmakt ar den makt
som utgar fran att den ena parten har storre resurser an den andre gallande det som
ar relevant for maktfordelningen. Det kan exempelvis vara ekonomisk
overlagsenhet eller en mer gedigen skicklighet. Bernler och Johnsson beskriver
detta som en behandlarrelation dér den ena besitter en storre kunskap &n den
andre. Behandlaren har kunskap om hur motet kommer att ga till och har da en
kunskapsmakt gentemot klienten. Resursmakten kan missbrukas genom att man
anvénder den for att kora Over den andre parten. Behandlaren kan pressa klienten
att gora en sak genom att hanvisa till sin makt. Om man som klient inte gor pa ett
visst satt kan man inte hjalpa till. Detta kan ocksa goras pa ett legitimt satt da det
kan handla om att viss hjalp har forbehall i form av krav. Den tilldelade makten
kan vara given av den andra parten eller av en tredje, utomstaende, part. Da det
handlar om en makt som é&r tilldelad av en tredje part kan det vara en
socialsekreterare som har tilldelats makt av samhéllet, som offentligt anstélld kan
man inte vara helt fri fran sadan makt. Detta stammer 6verrens med Skaus (2007)
syn pa det ojamlika maktforhallandet mellan socialsekreterare och klient.

Bernler och Johnsson (2001) menar vidare att det récker inte endast med att
erkanna den byrakratiska makt som finns utan, for att fa en bra
behandlingsrelation maste man erkanna makten som existerar, bade den tilldelade
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och resursmakten samt forsoka minimera den sa langt som mojligt. De beskriver
ocksa att den tilldelade makten och resursmakten kan ses som potentiell makt
eller ett maktintervall. Langst upp i intervallet anvénder man sig av alla sina
mojligheter av att utéva makt medan man langre ner endast anvénder sig av
makten da alla andra méjligheter ar uttémda. Att anvanda sig av sin egen makt i
sa liten man som majligt kan vara svart da det kan innebéra ett motstand mot
professionen och de byrakratiska stravanden som finns i organisationen. Genom
att erkanna maktens existens kan man minimera makten.

Swaérd och Starrin (2007) menar att &ven om socialarbetarnas och klienternas
relation &r ojamn dar socialarbetarna har mer makt ar anda inte klienter maktlosa.
Dar det finns makt finns det ocksa motstand och klienter kan for att 6ka sin makt
inleda forhandlingar, erkanna fel och brister, uteblir fran méte eller motsétta sig
insatser.

Relation

Relation i allménhet

Bernler och Johnsson (2001) menar att om det inte finns en relation, som &r
amnad for att hjéalpa mellan behandlare (socialsekreterare) och klient sa kan
klienten inte ges den hjalp som han eller hon &r i behov av. Aven Eide och Eide
(2008) bekraftar Bernler och Johnssons synsétt om att relationen mellan
hjalpgivaren och den hjédlpsdkande ar av avgérande slag for resultatet av
behandlingen. Att kunna forma och bibehalla en behandlingsrelation mellan dessa
tva ar det mest vasentliga i det grundldggande psykosociala arbetet (Bernler &
Johnsson 2001). Det ar viktigt att behandlaren besitter goda kunskaper om saval
manskliga relationer i allménhet, som att behandlaren & medveten om processen i
en behandlingsrelation. Ménskliga relationer, relationer mellan individer kommer
formodligen alltid att beskrivas som komplicerade eftersom relationernas innehall
ber6ér manniskor och ingen manniska ar nagon annan lik. En relation mellan
méanniskor omfattar en mangd aspekter med olika vinklar som bor tankas pa.
Manniskor mdéts som individer, dar relationen dem emellan &r vad den &r, dédr och
da i samspelet dem emellan samt de reflektioner de gor éver varandra och den
andres handlingar. Vidare har relationen ocksa ett innehall i form av de bilder
eller forestallningar som finns om relationen i sig och som i hdg utstrackning styr
agerandet i den aktuella relationen (Bernler & Johnsson 2001).

Behandlingsrelationen

For att en hjalprelation ska kunna finnas kravs det egenskaper som respekt och
objektivitet samt en 6msesidighet mellan klient och behandlare for att relationen
ska ma bra (Bernler & Johnsson 2001). Hjalprelationen ar en komplicerad relation
mellan tva personer och kan ses som en sammansattning mellan olika typer av
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delrelationer. Det innebér att hjalprelationen kan beskrivas som en komplementéar
relation som grundar sig i att personerna i relationen tar sig an tva olika roller.
Den ena personen blir hjalpare (behandlare/socialsekreterare) och den andra
(klient), den som blir hjalpt. Det svara och komplicerade men ocksa vanligt
forekommande i relationen r att klienten och behandlaren inte &r 6verens om
vilken hjalp som ska fas respektive ges. Klienten 6nskar en viss hjélp och det
stdimmer inte alltid med den hjalp som socialsekreteraren ser skulle uppfylla det
aktuella behovet. Det ar viktigt att bada parter i en relation definierar och
bekraftar sina roller i relationen, men att de ocksa ar medvetna om relationens
existens i sig.

En relation mellan tva individer bor anses som en pagaende process och inte
nagot som ar faststallt eftersom den standigt utvecklas och forandras. |
relationsprocessen mellan behandlare och klient ar starten ofta oregelbunden och
ojamnlik, men relationen har alltid som syfte att utvecklas i en riktning mot
regelbundenhet och jamlikhet. Vidare menar Bernler och Johnsson ocksa att
relationen ar en avgdrande faktor for att kunna fora hjélpen och behandlingen
framat, utan en relation skulle det bli ytterst svart att genomféra en behandling.
Déarfor menar Bernler och Johnsson att relationen i sig ar en hjalp, samtidigt som
den &r ett instrument i behandlingsprocessen. Relationen fortjanar att dgnas tid
och omsorg, men det innebar ocksa att relationen i och med det far en dubbel roll.
Den dubbla rollen innebér att gransen mellan behandling och relation tenderar att
bli svar att se och att det som kan vara vasentligt i relationen for klienten ar
kanske inte detsamma for behandlaren. Behandlingsrelationen innebér ocksa en
dubbelhet i en annan bemaérkelse, namligen den ambivalens som behandlaren kan
uppleva i motet, eftersom behandlaren stalls infor ett mote som ar bade ur en
yrkesmassig och ur en medmansklig synvinkel. Det skulle vara omojligt for en
behandlare att halla sig professionell utan nagon medmaénsklighet alls. Det gar
inte heller att enbart ha en personlig relation da klienten forvantar sig att
behandlaren ska kunna mata klientens behov utifran den kunskap, resurser och
formaga som behandlaren innehar (Bernler & Johnsson 2001).

Empati

Bernler och Johnsson (2001) menar att det &r mer regel &n undantag att
behandlaren bor ha en empatisk hallning till sin klient, vilket innebér att
behandlaren i den man det &r majligt bor sétta sig in i klientens situation.
Behandlarens empatiska formaga underlattas av dennes kunskap, som kan besta
av allmén information eller egna erfarenheter om klienten och dess levnadsvillkor.
Ocksa Eide och Eide (2008) beskriver empati i ett professionellt sammanhang
som en forutsattning for kontakt och forstaelse, men ocksa som en férmaga att
uppfatta och forsta varningssignaler dar det kan uppsta situationer som man bor ta
avstand fran for att skydda sig sjalv och andra. Som behandlare &r det darfor
naturligt att man inte alltid sympatiserar med sin klient, utan att negativa kénslor
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och behov av att sétta granser ocksa kommer att uppsta. Det ar nodvandigt att
aktivt anvanda sin formaga till att visa empati i motet med sin klient, for att bade
pa gott och ont, lattare kunna se vem klienten ar, lokalisera och forsta vilka behov
som finns samt att upptacka vilka svarigheter och utmaningar som man kan
komma att stallas infor i arbetet med klienten. Empati som en gren i de
professionella fardigheter man har som behandlare innebdr att man i praktiken kan
vaxla mellan uppmarksamhet gentemot klienten, faktisk kunskap och tolkning av
det som man uppfattar i form av tecken och signaler som visar tillstand och
ké&nslor hos klienten (Eide & Eide 2008).

Arbetsallians

Arbetsalliansen kan tolkas som en del av behandlingsrelationen, dar utrymme ges
for att behandlare och klient ska komma 6verens om exempelvis hur arbetet ska
struktureras och vilka tider som ska gélla (Bernler & Johnsson 2001). Eide och
Eide beskriver att arbetsalliansen ocksa kan liknas mer eller mindre synonymt
med arbetsrelation” vilket betecknar en dmsesidigt positiv instillning som bor ge
utrymme for bade negativa och positiva kanslor och som &r en forutsattning for att
kunna ge god hjélp. Psykoterapiforskning har visat att det finns ett samband
mellan en god arbetsallians och goda resultat, vilket troligen ocksa galler andra
typer av hjalpgivare - klientrelationer. En tidig och bra arbetsallians med klienten
kommer sannolikt att paverka resultaten i en positiv riktning, medan en dalig
arbetsallians inte helt férvanande skulle allra troligast ge ett samre resultat. Under
arbetsalliansen finns ocksa en oerhort viktigt del, dar klienten ges uppmuntran till
sjalvbestdmmelse och till att anvénda sig av sina egna resurser. Alliansen bygger
ocksa pa att klienten och behandlaren erkénner att de ar 6msesidigt beroende av
varandra for att hjalpprocessen ska kunna ge ett gott resultat. Som behandlare i
arbetsalliansen ar det viktigt att man lyssnar pa och visar respekt och fortroende
for sin klient. Det innebar ocksa att klienten ska kunna lita pa att avtal halls, och
att han eller hon kommer fa det stod och den hjalp som avtalats om (Eide & Eide
2008).

Grasrotsbhyrakrater

Michael Lipsky (2010) myntade begreppet street — level bureaucrats. Lipsky
menar att street — level bureaucrats ar de personer som arbetar med direktkontakt
med medborgarna samtidigt som de foretrader staten och har en handlingsfrihet
nar de utdvar sitt jobb. Enligt Kullberg (1994, sid 21) &r det Hans Esping som har
gett denna grupp yrkesutdvare dess svenska motsvarighet till begreppet ndmligen
grasrotsbyrakrater. | fortsattningen kommer vi att anvanda oss av det svenska
ordet men anvéanda oss av Lipskys definition av begreppet.

Grasrotsbyrakrater arbetar inom den offentliga sektorn och ar en slags lank
mellan medborgaren och staten dar de arbetar langt ner i den hierarkiska
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offentliga sektorn och har den direkta kontakten med medborgarna (Lipsky 2010).
Grasrotsbyrakrater kan vara bade larare, poliser samt socialarbetare. De har
kunskap om bade de krav som organisationen stéller pa dem samt de behov som
medborgarna har, och detta ar grasrotsbyrakraterna ensamma om. Detta ger dem
en dubbel roll att forhalla sig till da de bade ska forhalla sig till de krav de far fran
den myndighet de arbetar i, da i form av regler och lagar, samt de krav som
individen staller. Grasrotsbyrakrater spelar darfér en avgdrande roll for
medborgarens rattigheter eftersom de tillhandahaller och direkt férmedlar resurser
och hjalp som medborgarna ar beroende av. Lipsky (2010) menar att det &r
skillnad pa att bli bemott pa ett rutinméassigt och arrogant sétt av exempelvis ett
foretag an att bli bemott pa samma satt av en grasrotsbyrakrat. Medborgaren har
en forvantan om att bli behandlad och lyssnad pa av nagon som man kommer till
for att fa hjalp och stod da detta sker pa ett mer personligt plan. Komplexiteten
som ligger i detta &r att verkligheten for grasrotsbyrakrater ligger nara det
byrakratiska idealet om att inte vara for personligt engagerad i beslutsfattandet
men i verkligheten ligger ocksa att det ar manniskor som grasrotsbyrakraterna
traffar och som faktiskt kan forandras efter ett beslut.

Grasrotsbyrakrater har, som tidigare namndes, en handlingsfrihet inom vilken
de fattar beslut (Lipsky 2010). Organisationen kan inte styra arbetet i minsta detalj
sa besluten kraver till viss del eget omdome. Det innebér inte att de arbetar utan
regler och lagar utan tvart om, att de anda inom denna frihet har forhallningssatt
som kommer ifran hogre makter s som politiska samt administrativa beslut. Det
finns enligt Lipsky anledningar till att detta handlingsutrymme finns. Lipsky
menar att grasrotsbyrakrater ofta arbetar i sddana situationer som gor att man inte
kan ha en fardig mall for hur man ska méta manniskor, man kan inte veta vilka
situationer som kan uppsta. Vidare ar det aterigen manniskor som man arbetar
med och som grasrotsbyrakrat kan man i vissa fall behdva vara lite kansligare.
Och hur detta ska genomfaras kan heller inte ske enligt ett schema. Da det ar
manniskor man méter behdvs en mansklig pragel som kan utévas da det finns en
handlingsfrihet.

Grasrotsbyrakraternas arbetssituation karaktariseras ocksa av att de har
begransade resurser i forhallande till de uppgifter som ska lésas (Lipsky 2010).
De har begransad tid och information till sitt forfogande nér beslut ska fattas, de
kan ocksa ha svart att finna information samt svarigheter att ta till sig
informationen. Det finns ocksa stor osékerhet pa grund av att det &r manniskor
som man jobbar med och deras komplexitet. Information som &r palitlig ar ocksa
kostsam och de har standig press pa sig att fatta beslut vilket kan leda till att de
inte har mojlighet att avgdra om vidare sokning efter information ar vart modan.
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4. Resultat och analys

| detta kapitel kommer empiri att presenteras integrerat med de tolkningar vi gjort
med hjalp av de teorier och begrepp samt tidigare forskning som vi valt for att
forsta vart material. Vi har valt att presentera resultaten och den analys vi gjort i
samma kapitel for att lasaren lattare ska kunna folja med i resonemanget. DA vi
arbetade med empirin fick vi fram resultaten i form av tre évergripande teman
(organisation, socialsekreterare samt klient) med underteman. Vi kommer att
presentera resultaten och analysen efter detta. Vi &r medvetna om att det inte finns
nagra tydliga granser mellan dessa olika teman, de faktorer vi fatt fram samspelar
med varandra. De faktorer vi har placerat under ett tema skulle kunna flyttas till
ett annat men den placeringen vi har gjort anser vi pa basta satt speglar det vara
informanter beskriver. Vi har medvetet anvént oss av bade begreppet bemétande
och relation da dessa inte ar latta att skilja pa. Detta har vi gjort utifran att vara
informanter inte gjort nagon stor sarskiljning mellan de bada begreppen.

Organisation

Socialkontoret

Billquist (1999) beskriver att det sociala arbetet som bedrivs inom socialkontoret
paverkar kontorets utseende. Det sociala arbetet har utformats inom en ram dar
det administrativa och regelstyrda har varit i fokus och detta har i sin tur paverkat
sjalva utformningen av kontoret. Flera av vara informanter lagger marke till att
den strikta miljon pa socialkontoret paverkar klienterna och socialsekreterarnas
bemotande gentemot dem. Socialsekreterarna beskriver faktorer som obekvama
stolar, rum utan fonster, trdnga utrymmen och &ven sjalva tillgangligheten till
lediga rum som nagot som speglar hur bemdétandet blir gentemot klienterna.
Nagra av informanterna beskriver dven att socialkontoret ar en slags trygghetsoas
for dem dar utformningen av arbetsplatsen starker dem. Billquist beskriver vidare
att miljon pa socialkontoret visar pa de maktférhallanden som utspelar sig dar och
att det i sin tur kravs mycket arbete for socialsekreterare att 6vervinna detta. Tva
av vara informanter sager:

“Sedan tycker jag ... rent krasst arbetsmiljon, om man har ett méte i ett rum utan
fonster, man kanner sig instingd ... det gar en flakt ndgonstans eller det saknas
syre ... eller en bekvam stol att sitta pa”

”... det beror pa var vi traffas om vi traffas har pa socialkontoret dar jag kanner
mig trygg ... eller om vi trdffas pad en otrygg miljo for mig personligen.”

Vi ser att informanterna ger utryck for hur den fysiska och administrativa miljon
forsvarar utévandet av ett gott bemdotande och arbetet med att fa klienterna att
kanna sig bekvama. Vidare tolkar vi socialsekreterarnas syn pa arbetsplatsen som
en trygghet som de sjélva kan valja att anvanda sig av. De har mojligheten att
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vélja att vara pa kontoret i stallet for att gora ett hembesok pa grund av att de
kanner sig tryggare dar. Att som socialsekreterare ha valmgjligheten ser vi som ett
utryck for makt och speglar deras handlingsutrymme (Lipsky 2010).

Alla informanter har liknande asikter nar det kommer till hur den kollegiala
situationen pa socialkontoret paverkar bemétandet. Att trivas med sina kollegor pa
arbetsplatsen &r viktigt for vara informanter och de ser ocksa sina kollegor som
mojlighet till att fa rad och hjélp i kravande klientmoten. Det dr ocksa viktigt for
dem att kunna fa uttrycka sina kanslor till sina kollegor och géra sig av med
negativ energi som annars skulle kunna hamna pa klienten och paverka
bemotandet. En informant uttrycker det sa har:

”... om vi upplever att ndgon kollega har svart att handskas med nagot arende sa
tar vi upp det och forséker hjdlpa till att stotta ... utifrdan erfarenheter och idéer
... men dven psykosocialt ... skoja lite och hoja stdmningen och prata om ndgot
som inte har med arbetet att gora.”

Vi tolkar detta som att informanterna vérderar kollegial “handledning” hégt och
det ar indirekt vikigt for att klienten ska fa ett gott bemétande av informanten.
Lipsky (2010) beskriver att grasrotsbyrakraterna star relativt sjalva som statens
forlangda arm och i sitt handlingsutrymme ska de ta svara beslut. Vi kan se att
vara socialsekreterare tvingas ta svara beslut och pa ett satt ar de sjalva i detta.
Genom att anvéanda sina kollegor kan de fa st6ttning i sina beslut och sedan
fokusera pa att ge ett gott bemaétande till sina klienter.

Arbetssituation

Lipsky (2010) beskriver att grasrotsbyrakraterna bland annat karaktariseras av
deras begransade resurser i forhallande till den information som de behéver ta
reda pa. Lipsky menar vidare att grasrotsbyrakrater har manga arenden i
forhallande till det stora ansvar de har. En informant uttrycker det sa har:

"Vad som forsvarar ett gott bemétande dr ju om jag dr vildigt stressad, tyvarr ar
man ju det jatte ofta i det har arbetet... ”

Informanten ger oss en bild av det som Lipsky menar med den hdga
arbetsbelastningen. Informanten i det har fallet tycker just att det ar for mycket att
go6ra och att det ar en vanlig foreteelse. De andra informanterna uttrycker alla att
de upplever arbetsbelastningen som hdg och nagra beskriver dven hur man som
ny pa en avdelning har mindre drenden vilket av dem beskrivs som bra och skaént.
De beskriver ocksa att arbetsbelastningen ar konjunktursbunden.
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"Fér nagra ar sedan upplevde jag att arbetsbelastningen var sa mycket hogre och
da jobbade jag ocksa i den gruppen dar man tar emot nya arenden och da mérkte
jag att bemétandet kom pa lite pa, alltsa det prioriterades bort for att det var sa
viktigt att bara vara, att ge information. Man blev extremt fyrkantig och var pa
grund av tidsbrist ... det kAnns val som att det tar mer tid och energi att bemdéta
vdl.”

Aven har ges en bild av arbetet pa socialkontoret som en stressfull situation. Det
framkommer ocksa att nar det blir stressigare perioder tvingas man
“byrakratisera” sitt forhallningssatt mer, bli mer formell och fyrkantig gentemot
sina klienter for att hinna med och klara av arbetsbelastningen. Nagra av
informanterna reflekterar ocksa i samband med detta om att det inte behéver
innebdra att bemdotandet blir negativt bara for att man ar formell och fyrkantig, det
kan anda vara ett “korrekt” bemdtande. Lipsky (2010) menar att den hoga
arbetsbelastningen paverkar den tid som grasrotshyrakraterna har for att ta beslut
och socialarbetare som har mycket pappersarbete far mindre tid dver for sina
klienter. Eide och Eide (2008) beskriver att hjalparbetare kan ha alltfor lite
mojlighet och formaga att ge lampligt stod och hjélp som man forvantas kunna ge
som den hjalpare man ar. Detta kan i sin tur leda till att hjalparbetare kan vara
utsatta for stress och utbrandhet. Detta skulle kunna relateras till den stress som
vara informanter beskriver att de upplever under arbetet. Den tidsbrist som Lipsky
pratar om gor att man inte har mojlighet att ge sa mycket hjalp som man skulle
vilja som socialarbetare och man upplever da en stress. Det kan vara denna stress
vara informanter upplever och att det skulle kunna paverka bemotandet gentemot
Klienterna.

I Musseners (2007) avhandling framhavs vikten av att socialsekreteraren ar latt
att kontakta och fa ett mote med, som en viktig faktor i hur klienten kanner sig
bemott. Vi tanker att detta ur informanternas synvinkel kan liknas med en 6nskan
de har om att ta sig tid for klienterna. Vara informanter menar att det ar viktigt att
ta sig tid for klienten for att kunna ge ett gott bemotande. Vi tanker att det kan
vara svart att uppna dessa krav, i form av vara tillganglig for kontakt och méten,
da de beskriver att de har svart att fa tiden att racka till.

Vi kan se att alla vara informanter beskriver hur viktigt de anser att tillgangen
till processhandledning &r, och att det &r en stor hjélp i deras arbete och
bemdtande med klienter. Under processhandledningen far socialsekreterarna
mojlighet att diskutera och beréatta om problem och funderingar som en
utomstaende part kan ta sig an. Nagra av informanterna beskriver ocksa hur
processhandledning ar givande i fragor som ror hur man ska eller bor bemota en
klient beroende pa exempelvis sjukdom, missbruk eller kulturell bakgrund. Skau
(2007) beskriver att ett dilemma i arbeten dar man arbetar med manniskor som
befinner sig i forandring och utveckling ar att man sjélv, som exempelvis
socialsekreterare standigt bor utvecklas for att kunna utfora ett sa gott arbete som
mojligt.
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Vi har extern handledning och det tycker i alla fall jag ar till en valdig hjalp, jag
brukar anvéanda mig av det flitigt. FOr azt man kan fastna i tankegangar ...
frustration i drendet ... da ar det vardefullt att bara fa satta sig ner och prata till
punkt och riktigt fa ga igenom ett arende i lugn och ro, ocksd med ndgon utifrdn.’

’

Detta skulle vi kunna tolka som att processhandledning med en utomstaende part
kan vara avgorande for hur val socialsekreterarna upplever att de utfor sitt arbete
gentemot klienter. Att kunna utfora sitt arbete och ge det bemétande man énskar
kan bli svart utan kontinuerlig personlig och yrkesmassig utveckling. Som i det
ovan namnda citatet beskriver informanten att man kan fastna i tankegangar och
att man upplever frustration i vissa drenden. Skau (2007) menar att det &r en
utmaning att man i sin roll som hjalpare ocksa inkluderar kontroll och makt 6ver
andra manniskor och att det ar en kvalifikation att kunna hantera detta.
Frustrationen som informanten ndmner kan tdnkas beskriva den mojlighet till att
faktiskt lata det ga ut dver klienten. Det &r i sadana fall, som
processhandledningen upplevs viktig, da den kan hjalpa socialsekreteraren att
hantera detta.

Myndighetsperson

Alla vara informanter papekar att de & myndighetspersoner och néar de relaterar
detta till bemotandet ser de en problematik i detta. De ar alla eniga om att med
myndighetsrollen kommer en makt som man ska vara noga med att visa dppet.
Négra av dem menar att man gar in i ett mote med en klient dar man har olika
syfte, dar klienten behdver hjalp och stod medan man som socialsekreterare dven
har andra syften med moétet. Det ar da viktigt att man pratar om detta Gppet och ar
tydlig med vad som galler. En informant séger:

“Jag tinker framforallt pa att man tappar bort ramarna, varfor &r man hér, vem
ar jag vilken uppgift har jag, vilket makt har jag att jag inte sticker under stolen

)

med det. Det ska inte kdnnas som att de gar hdrifran med massa frdagetecken.’
Ytterligare en informant uttrycker det sahar:

”... som myndighetsperson har man makt att fatta beslut ... men man har ju olika
positioner eller vad man kan sdga ... och dar kan ju ett gott bemdtande vara att
man pratar om det och att man visar att man forstar att vi har olika
utgangspunkter.”

Skau (2007) pratar om makten i interaktionen mellan hjélpare och klient och att
denna oftast doljs. Vidare beskriver Skau att man som socialsekreterare och klient
kan ha olika intressen i ett mote och det &r viktigt att prata om detta. Aven Bernler
och Johnson (2001) menar att man maste prata om makten for att kunna minimera
den. Den makt som informanterna har, for att anvénda Bernler och Johnssons
definition, ar bade en resursmakt och en tilldelad makt. Bernler och Johnsson

25



menar att resursmakten och den tilldelade makten latt kan missbrukas vilket vara
informanter ocksa ar medvetna om. Vi tolkar det som att informanterna menar att
de bade kan missbruka resursmakten genom att “gémma sig bakom paragrafer”
och anvanda ord och begrepp som klienten inte forstar men de kan ocksa
missbruka den tilldelade makten i och med det handlingsutrymme som de har
inom vilken de kan fatta beslut. Informanterna ar eniga om att det ar genom att
inte anvanda byrakratiska begrepp och ord som kan vara svara att forsta kan de
astadkomma ett gott bemotande. Cedersund (1992) skriver i sin avhandling att det
I svenska samhéllen ar vanligt att motet mellan tjdnsteman och enskilda sker med
en relativt informell tappning, dar vardagligt sprak anvands for att hjalpsokande
lattare kan forsta.

Utifran Bernler och Johnssons maktintervall tolkar vi det som att det ar en
onskan fran informanterna att befinna sig langst ner i intervallet. Vidare tolkar vi
det som att nar de befinner sig langst ner i intervallet och anvander sin makt
genom att satta granser da det ar nodvandigt, som de far till stand ett gott
bemdtande. Men liksom Bernler och Johnsson beskriver, sa tycker dven
informanterna att detta ar svart eftersom de byrakratiska kraven som finns till trots
maste uppfyllas for att beslutet ska bli rattsékert. En informant uttrycker det sahar:

“men det viktigaste dr att de gar hdrifran med rdtt beslut och att det dr rdttsdkert
och att de har fatt ratt information med sig och s&, det tycker jag ar viktigare an
det goda bemotandet.”

Vad informanten beskriver &r just den hér situationen som man sitter i som en
myndighetsperson & ena sidan ska man beméta en klient med behov pa ett
manskligt sett men & andra sidan har man krav pa sig uppifran. | detta fall
kommer informanten fram till att rattsdkerheten kommer fr&mst men det ska
tilldggas att vi med detta inte menar att informanten ovan har missbrukat sin makt
utan vi ville visa pa komplexiteten med att anvanda sin makt sa lite som majligt
men att man &r en myndighetsperson dar man maste tanka pa rattsakerheten och
da kanske verkar mer byrakratisk och “fyrkantig”. Billquist (1999) skriver i sin
studie om “socialsekreterarnas ambivalens” d&r hon beskriver hur
socialsekreterarna paverkas av organisationen. Billquist ser i sin studie hur denna
ambivalens framtrader hos socialsekreterarna da de a ena sida vill hjalpa och
stodja sina klienter men & andra sidan har de regler, normer och kontroll att beakta
som ryms inom byrakratin. Socialsekreterarna ska ge hjalp till sina klienter
samtidigt som de har en kontrollerande funktion vilket inte ar helt enkelt. Vi kan
se att den ambivalens som Billquist beskriver liknar det som vara informanter ger
uttryck for da de forklarar svarigheten med att férhalla sig mellan fyrkanighet och
att ge ett gott bemétande i motet.

Lipsky (2010) menar att grasrotsbyrakraterna karaktariseras av det
handlingsutrymme inom vilken de kan fatta beslut. Grasrotsbyrakraterna har frihet
att inom detta utforma arbetet men har dnda politiska och administrativa lagar och
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regler att forhalla sig till. Alla vara informanter beréattar, som tidigare namndes, att
det &r viktigt att visa de olika positioner man har och inte délja den makt man
sitter pa som myndighetsperson, det ar det som ar framgangen i ett bemdétande.
Nar vi relaterar detta till Lipskys syn pa grasrotsbyrakrater och deras
handlingsutrymme ser vi att det &r i detta handlingsutrymme som
socialsekreterarna arbetar med att forsoka minimera den makt som finns mellan
socialsekreterare och Kklient. Vi ser det som att det &r inom handlingsutrymmet
som de sjdlva kan bryta ner den byrakratiska fasaden och beméta pa ett mer
personligt satt samtidigt som de kan ge sa mycket information som mojligt. For
alla informanterna ar det viktigt att vara medveten om makten som de har och att
hela tiden reflektera 6ver denna. Handlingsutrymmet mojliggor for varje
socialsekreterare att sjalva rada 6ver det bemotande man ger sin klient och hur
man anvander sig av den makt som man inte kan undkomma som
myndighetsperson.

Sammanfattande kommentarer

Vi kan se att vara informanter beskriver faktorer som paverkar deras bemotande i
relation till vad som finns inom organisationen. Vi har delat upp dessa faktorer
inom socialkontoret, arbetssituation och myndighetsperson da vi ser att de pa ett
satt har anknytning till organisationen och vad som ryms inom den. Vi tolkar det
som att det faktum att vara informanter arbetar inom en organisation ocksa
paverkar dem, de kan inte undga att bli paverkade av det som ryms inom
organisationens ramar som darigenom indirekt samspelar med bemaétandet. Nagot
som vi sett dr dterkommande inom det stora begreppet organisationen och som vi
ser genomsyrar socialsekreterarens roll i organisationen ar att de maste ta hansyn
till den ojamna maktfordelning som existerar. Enligt informanterna ar det forst da
man har blivit medveten om den makt som finns och tydliggér denna som
bemotandet och behandlingsrelationen kan bli bra. Informanterna arbetar i
myndigheten som grasrotshyrakrater och i detta ligger en dubbelhet. De har hogre
krav fran myndigheten vilket vi ser paverkar socialsekreterarnas bemétande.
Informanterna och deras klienter har inte alltid samma mal och det faktum att
socialsekreterarna arbetar under press visar sig ocksa paverka bemotandet.
Samtidigt kan vi se att det &r det handlingsutrymme som informanterna har som
gor att de anda i allt det administrativa och byrakratiska kan anpassa sitt
bemotande.

Vi har ocksa uppmarksammat att informanterna ser fysiska och sociala faktorer
inom organisationen som kan paverka bemaétandet. Informanterna beskriver
vikten av handledning for att fa hjalp att hitta strategier for att kunna ge ett gott
bemdtande men ocksa en trivsel pa arbetsplatsen. Vidare ser vi hur
informanternas administrativa miljo kan paverka dem i bemétandet.
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Socialsekreteraren

Socialsekreterarens person

Manga av informanterna uttrycker att det finns distans mellan den empati som
socialsekreteraren bor ha och den fyrkantighet som ryms inom organisation och
att de upplever det som en svarighet att fa dessa tva faktorer att samspela pa ett sa
bra satt som mojligt i bemdotandet och relationen med klienter. Eide och Eide
(2008) sager att det finns en balansgang att ta i beaktande nar det rér empati, da
empatin kan betraktas som sympati och att det darfor kan vara negativt att endast
associera med positiva kanslor for klienten. Det ar ocksa manga av informanterna
som talar om férdomar och forutfattade meningar som nagot som de inte vill ha,
men som de anda beskriver skulle vara omajligt att inte ha. Vidare menar Eide
och Eide (2008) att genom att vara forberedd, att man l&st in sig och funderat 6ver
de kanslor man kan tankas stota pa i motet med klienten sa kan man oka sin
formaga till ett empatiskt bemotande. En informant uttrycker det sa har:

“"Mycket handlar nog om mdnniskosyn, och hur man uppfattar sitt jobb, alltsd vad
som egentligen dr mitt uppdrag ... &ven mina forutfattade meningar som man
ocksa har, min moral och etik, alltsa hur man ser pa manniskan ... jag skulle ljuga
om jag sdger att jag inte har nagra fordomar, det dr klart jag har.”

Vi kan tolka detta som att det finns en komplexitet i socialsekreterarnas arbete och
att de kan ha svart att lata empati och fyrkantighet samspela, men ocksa att vara
medveten om att bada faktorerna ar viktiga i arbete med klienten. Det kan latt
handa att det ena tar 6verhanden i motet och relationen och att det kan bli svart att
ge det goda bemdétande som man 6nskar. For klienten kan detta tdnkas bli
forvirrande, om socialsekreteraren brister i sin tydlighet i det professionella arbete
som ska genomforas och den medmanskliga empatin som ar sa viktig for att
bygga en god relation. Kullberg (1999) menar att klientorienterade samtal bland
annat innebdr att socialsekreteraren ar medveten om sin profession och sin
maktposition och att det i sin tur leder till att socialsekreteraren kan utfora sitt
arbete lugnare. Detta i sin tur ger battre insikt i klientens problematik och att bada
parter kan tala 6ppet om kanslor, véarderingar och det praktiska arbetet.

Néir man kiinner sd, att det héir gick inte sa bra, sadant kan jag verkligen béra
med mig, det &r jattejobbigt. Jag kan nastan kanna att det var mitt misslyckande
och det kan ju vara positivt pa ett satt for da rannsakar man sig sjalv, vad hade
jag kunnat géra annorlunda och bdttre ... jag menar, jag resignerar inte mot det
pa nagot vis, men alla moten kan inte bli bra och jag kan inte géra alla méanniskor
nojda.”

Nagot som vi ser ar en aterkommande andemening fran vara informanter &r att
man inte ar eller kan vara mer an manniska, man kan bara utga fran sig sjalv och
sina erfarenheter. | ovanstaende citat kan man se att informanten utgar fran sig
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sjalv och att det som kan ses som ett misslyckande kan i sjalva verket bli goda
erfarenheter i framtiden. Med erfarenheter i detta sammanhang menas framférallt
de livserfarenheter man som manniska bar med sig och inte nédvéndigtvis
erfarenheter som har med yrkeserfarenhet att gora. Skau (2007) menar att
socialsekreteraren bor ha god sjalvkannedom och veta hur han eller hon ar som
person, och att detta ar en behovlig forutsattning for att kunna fa kontakt med
klienten. Vidare skriver Skau att en socialsekreterare mycket val kan valja att
delge klienten om sina egna personliga livserfarenheter, for att kunna férmedla en
personlig synvinkel pa det berérda omradet och att visa att han eller hon kan ha
viss forstaelse for vad klienten gar igenom. Att man som socialsekreterare agerar
pa detta satt kan vara en byggsten i relationsskapandet och den tillit som &r sa
viktig for andamalet. Vi kan tolka att det som Skau pratar om, handlar om att
man i grund och botten dr en ménniska med vissa livserfarenheter med sig i
bagaget och att det hjalper till att forma en person till en unik individ. Hur man
som socialsekreterare bemdter och skapar relationer med sina klienter kan vi se
grundar sig i den personen man ar, ingen manniska ar stopt i samma form, darfor
blir ocksa varje bemdtande och varje relation nagot originellt. En informant
uttrycker sig pa detta stt:

”Jag har nytta av att jag upplevt en massa saker under mitt liv, saker man hinner
uppleva under X ar. Man hinner in och tassa i lite olika omraden, alltsa
livserfarenheter tycker jag att jag har haft jattemycket nytta av. Bade for att,
alltsa sjdlv forsta hur det kan kinnas att vara i en situation ... det dr i alla fall en
valdigt stor hjdlp for mig.”

Socialsekreterarens profession

Manga av vara informanter ser sin profession och den erfarenhet de har med sig
fran bland annat utbildningen och tidigare arbetslivserfarenheter som nagot som
gor dem trygga i sin roll som i sin tur gor att de kan beméta sina klienter vél. En
informant uttrycker det sa har:

"Kunskap, om man vet vad man pratar om, ju ldngre jag jobbat desto bittre blir
jag pa mitt jobb, alltsa rent kunskapsmaéssigt, desto sakrare kanner jag mig i
arbetet med klienter.”

Bernler och Johnsson (2001) menar att for att kunna skapa en god relation och
darigenom en forandring &r det av stor vikt att man har kunskap om ménskliga
relationer och de processer som sker i en relation. Manga av vara informanter ser
just bemétandet som en foregangare till den goda relationen och av ovanstaende
citat kan man se att informanten reflekterar dver vikten av kunskap i arbetet med
klienter. Nagra av informanterna namner ocksa sjalva utbildningen som en faktor
som ger dem kunskap och darigenom trygghet i sin roll. En del av informanterna
drar det ett steg ldngre och menar att i och med den trygghet och kunskap man har
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sa kan man “ta ut svingarna” och vara mer flexibel och spontan vilket mojliggor
att man kan mota klienterna dar de ar.

“Det kan vara bra om man kan vara flexibel i sin roll. Man har ju ett eget
schema, man har sin dagsplanering och sadar den sitter ndgonstans i ryggraden
... manniskors behov kommer inte enligt ett schema. ”

Aterigen kan vi se Lipskys (2010) begrepp “handlingsutrymme” gora sig pamind i
socialsekreterarens roll. Den mojlighet till flexibilitet som socialsekreterarna
pratar om och vill utnyttja for att méta klienterna béttre ser vi som nagot som
utspelar sig i detta handlingsutrymme. Lipsky pratar om handlingsutrymmet som
nagot som kan skapa svarigheter for grasrotsbyrakraterna men ocksa nodvandigt
da det & manniskor som man maéter som dér den ena inte &r den andra lik. Den
trygghet som skapas efter kunskap och erfarenheter och i sin tur moéjliggor
flexibilitet kanske skulle kunna tolkas som en sadan orsak till varfor
handlingsutrymmet ar ndédvandigt.

Det var ocksa en del av vara informanter som menade att det ar viktigt att vara
forberedd pa vad man ska mota och vara palast innan man gar in i ett mote for att
kunna ge ett gott bemotande. En informant uttrycker det sa har:

VEtt bra méte tror jag det blir om man har haft tid att forbereda sig”

Denna synpunkt var nagot som informanten delade med manga andra informanter,
de var eniga att det & mycket viktigt att férbereda sig, bade for att kanna sig trygg
sjalv men ocksa for att kunna svara pa klientens fragor och ge ratt information.
Nagot som ocksa framkommer i citatet ovan &r “om man har haft tid”.
Informanterna beréattar om vikten med att forbereda sig men i andra sammanhang
pratar de ocksa om den hdga arbetsbelastningen och den tidsbrist de upplever.
Lipskys (2010) beskrivning av grasrotsbyrakrater och deras begransade resurser
gar aterigen att relateras till det som socialsekreterarna beskriver. Vi ser en
paradox i det som vara informanter beskriver och ser svarigheten med att forena
forberedelsearbetet med den tidsbrist som de beskriver. Med detta tanker vi att
vara informanter inte ser forberedelsen i sig som ett problem eller en svarighet
utan det galler att fa tid till att forbereda sig.

Informanterna berattar som tidigare namndes att de ser bemotandet som en
viktig del i att kunna skapa en relation. Nagra av informanterna beskriver ocksa
hur de ser bemdtandet som ett redskap de kan anvénda sig av, en metod for att
starta en relation. En informant uttrycker detta sa har:

“Jag tdanker att om man har sitt bemétande kan man dnda, det kan man
forhoppningsvis dnda rada over, det ar anda ett arbetsredskap man har till sitt
forfogande.”
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I sin profession har informanterna fatt med sig kunskaper om hur man ska bemota
och ser detta som ett arbetsredskap for att fa till en relation och forhoppningsvis
en forandring. Det ar ndgot som de anvander sig av for att fa till en arbetsallians.

Sammanfattande kommentarer

Vi kunde se att efter vi genomfort vara intervjuer att det hos informanterna sjalva
finns en del faktorer som paverkar bemdétandet, dels i form av deras egen person
men ocksa i den profession de befinner sig i. Vi kan tolka, i det som vara
informanter sager att, det finns en komplexitet i att férena socialsekreterarens
person och socialsekreterarens profession. Det ar en svarighet att hitta en
balansgang mellan dessa men samtidigt ar det ar forutsattning for att kunna ge ett
gott bemotande. Vi kan se att socialsekreterarna anvander sig sjalva som ett
arbetsredskap och i detta har de bemotandet till sitt forfogande. Den trygghet
informanterna har med sig, bade i form av personliga erfarenheter och ocksa
professionserfarenheter, gor att de kan k&nna sig trygga i sitt arbete och
darigenom fa till ett battre bemdétande. Ju tryggare de ér desto littare har de att ’ta
ut svangarna” och vi kan hér se hur det handlingsutrymme som socialsekreterarna
har kan vara till hjalp. Handlingsutrymmet hjalper socialsekreterarna att halla
avstand fran det byrakratiska och fyrkantiga, det mojliggor ocksa for
informanterna att gora varje mote mer personligt i relation till klienten. Men det &r
ocksa viktigt att beakta att det handlingsutrymme som informanterna anvander sig
av for att gora ett méte bra ocksa kan forsvara métet. Det ar inget vara
informanter ger utryck for men vi ser att ett flexibelt arbete dar man sjalv kan
forma sina maten, utan direkta styrningar eller scheman att félja kan gora att man
blir osaker pa hur man far till ett bra bemotande. Likval kan detta
handlingsutrymme som mojliggor flexibilitet missbrukas och inte anvandas for att
forbattra motet.

Klienten

Klienten som medmanniska

Nagot som varit aterkommande hos vara atta informanter &r att de pa fragan om
vad som &r ett gott bemotande, varit eniga om att bemota med respekt, pa ett
likvardigt satt och att man méter klienten pa den niva han eller hon ar vid det
aktuella tillfallet &r viktigt. Missener (2007) som har studerat bemétande ur
klienters synvinkel framhé&ver just vikten av att bli behandlad med respekt och bli
tagen pa allvar som en viktig faktor i forandring. Tva av vara informanter sager sa
har:

”Jag kommer att tanka pa att vara respektfull mot den méanniskan man moter och
att jag, ja verkligen intresserar mig for det och att se och lyssna pa den personen

’

jag moter...’
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“Jag tror att det handlar om att se den personen som kommer att kdnna sig som
en person och inte som en klient nodvindigtvis”

| Socialtjanstlagens 1 kap, 18, tredje stycket (2009) skrivs foljande:
verksamheten ska bygga pa respekt for manniskornas sjalvbestammanderatt och
integritet”. Att agera i enlighet med det ovanstaende citatet ur socialtjanstlagen ser
vi handlar om respekt och en medmansklighet, nagot som vara informanter menar.
Informanterna ar ocksa eniga om att det ar viktigt att personen som kommer till
socialkontoret kanner sig sedd och lyssnad pa och att deras problematik tas pa
allvar. Skau (2007) beskriver hur en person gar fran ett subjekt till ett objekt da
personen gar in i socialtjansten och blir en klient. Vidare beskriver Skau hur
denna passivisering gor sig sedd genom att det ar klienten som ska fa hjalp och
stod. Det vara informanter sager att man ska se bakom klienten och den
problematik som finns dar, se personen. Vi tolkar detta som ett forsék fran
socialsekreterarnas sida att se bortom det som Skau skriver da hon menar att man
som klient har blivit ett objekt. Till stora delar ger informanterna uttrycket av att
klienten ska bemotas pa samma satt som man mater vilken manniska som helst,
det handlar om en medmansklighet. Att motas som tva vanner ar dock inte mojligt
da det ligger en komplexitet och en maktskillnad mellan en klient och en
socialsekreterare. En informant forklarar detta sa har:

"Ett bra bemdtande mdste ju inte innebdra att man dr trevlig och ler och lyssnar
hela tiden men ibland kan ju just den har tydligheten och granssattningen vara
del i ett bra bemotande™

| en vanskapsrelation ar granssattningen ocksa en del men det som ovanstaende
informant beskriver tror vi handlar mer om att i slutandan &r man anda en person
som ar dar for att hjalpa den andre, visa ratt och vara tydlig. Da Bernler och
Johnsson (2001) beskriver behandlingsrelationen finns det i den en dubbelhet dér
behandlaren bade ska vara yrkesméassig och medmansklig. Bernler och Johnsson
beskriver vidare att det inte skulle ga att ha enbart en personlig relation eftersom
klienten forvantar sig hjélp i form av den kunskap som behandlaren besitter
gallande kunskap och resurser. Detta &r ndgot som vara informanter ar eniga om
och som ovanstaende resultat kan exemplifiera. Nagra av informanterna ar noga
med att tydliggora for oss att de alltid &r professionella i sitt bemdtande och att det
ar nagot som det har med sig fran utbildning och erfarenheter samtidigt som det
géller att bemdota med respekt och jamlikhet. Bernler och Johnsson beskriver
vidare att det skulle vara omdjligt att halla en professionalitet utan nagra
medmanskliga delar. Vi tycker oss aterigen kunna se en komplexitet i
socialsekreterarens yrkesroll. Det &r en fin linje mellan att motas som
medmanniskor och samtidigt vara professionell mot klienten inom myndighetens
vdggar.
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Klienten som en paverkansfaktor

| arbetet med klienter och framférallt i bem6tandet och relationsskapandet med
dem &r det enligt vara informanter svart att komma ifran att klientens person
paverkar arbetet. Med klientens person namner informanterna faktorer som beror
deras alder, kon, funktionsniva, sprak och personliga egenskaper. Vidare kan vi
tolka deras svar som att de flesta av vara informanter har for avsikt att beméta
klienter pa ett likvardigt satt, men att det anda ar ofrankomligt att inte ha i
beaktande det faktum att varje klient ar en unik individ och ser pa sin situation
olikt andra klienter med samma typ av problematik. Ytterligare en faktor som
nagra av informanterna namner ar att liknande livserfarenheter kan spela in pa hur
man forstar klienten. Detta kan vi se, spela en roll for bemotandet. Tva
informanter uttrycker det sa har:

”Om bemotandet ska vara utifran den individen jag trdffar, sd dr ju de flesta
bemotanden ocksa olika. Jag har inget standardbemotande jag drar, utan det
beror pa personen jag ser.”

”... alltsd, till exempel, om man har barn i samma dlder ... man kan ju kdanna en
annan forstaelse for folk, nar man har upplevt lite samma saker ... om man har
barn i samma dlder sd vet man vad man pratar om.”

Att forska om hur man mater klienter olika beroende pa vem man méter har vi
funnit vara vanligt. | Skogens (2007) avhandling visar resultaten pa att det finns
faktorer som gor att bemétandet blir annorlunda. Skogens framhaller faktorer sa
som vérderingar, utbildning och yrkeserfarenhet. Att Skogens resultat ar
annorlunda kan bero pa att hon har en annan malgrupp, men vi finner dock att vi
liksom Skogens kommer fram till att personen socialsekreteraren moter har
inverkan pa hur han eller hon beméter denne. Skogens, som har studerat
socialsekreterare som moter missbrukare, kommer fram till att socialsekreterarna
bemater sina klienter med missbruksproblem pa ett relativt personligt plan. Nagra
av vara informanter menar att har man liknande livserfarenheter, inte i
bemarkelsen problematik, kan det 6ka forstaelsen for de personer man traffar. De
namner att man exempelvis kan kénna igenkannande med personer som har barn i
samma alder och att det kan paverka socialsekreterarens forstaelse for klienten.
Kanske kan vi tolka det som att sjalva bemétandet blir annorlunda och pa ett
personligare plan pa ett liknande satt som Skogens namner om socialsekreterarna
upplever viss igenkanning till klienten. Vi kan ocksa tanka oss att om
socialsekreteraren kanner ett visst igenkannande med klienten sa kan det ocksa
paverka personkemin i sig. Flera av vara informanter namner personkemi som ett
begrepp for att beskriva en faktor som kan paverka bemotandet. Vi kan tolka detta
som att det snarare ror klientens egenskaper och beteenden i relation till
socialsekreteraren sjalv an nagot slags samspel mellan personligheter. Ett av dessa
beteenden som vara informanter beskriver sarskilt svart att handskas med &r att
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mota en klient som dr aggressiv. En informant beskriver hur denne reagerar pa
aggression genom nedanstaende citat.

... vi kommer att mota aggressiva manniskor hela tiden och vi upplever hot, och
aven vald, dels sa méarker jag att jag blir valdigt tyst for att det ar som att jag
forsvinner fran huvudet och gar ner i magen, alltsa mer i kanslan, och da finns
jag inte, alltsa det blir inget bemotande alls, da blir jag nastan tyst, och nastan
lite paralyserad.”

En annan faktor som vi ser att informanterna ndmner som ett redskap for att ge ett
gott bemotande &r bekraftelse. Vi tolkar det som att det inte handlar om
bekréftelse i den beméarkelsen att det ar nagot nddvandigt som socialsekreterarna
efterstravar, utan mer som att det ger positiv paverkan om klienten uppskattar det
jobb socialsekreteraren gor for honom eller henne. Nagra av informanterna
beskriver dven att de dven far negativ bekraftelse. Vi tror att den negativa
bekraftelsen gentemot socialsekreterarna ter sig genom att klienten kan uttrycka
att han eller hon ogillar socialsekreteraren personligen, som en representant for
myndigheten eller att klienten upplever en frustration i att inte fa den hjélp som de
onskar. Nedanstaende citat beskriver tva olika informanters syn pa bekraftelse.

”... alltsd, jag har ofta fatt bekraftelse fran mina klienter ... de har sagt det att jag
jobbar for dem, alltsa de kanner att jag verkligen jobbar for dem och att jag

’

brinner for mdnniskor.’

”Det dr ju bdde ris och ros man far ... ja det kan vara att man far en slang att soc
ar skit liksom ... det méarker man omedelbart om nagon blir arg eller om det blir
missforstand.”

Bernler och Johnsson (2001) skriver att for att fa en bra och tydlig relation mellan
socialsekreterare och klient &r det viktigt att ge varandra 6msesidig bekréftelse. Vi
kan tolka detta som att det skulle kunna vara det vara informanter ger uttryck for.
Att de namner bade positiv och negativ bekraftelse ser vi som ett tecken pa att det
faktiskt kan spegla en behandlingsrelation, dar man som socialsekreterare far vara
beredd pa att fa bade “ris och ros.”

Sammanfattande kommentar

Vara informanter ger ocksa utryck for att det finns faktorer hos klienten som
paverkar dem i deras bemotande. Det kan handla om beteende, egenskaper och
igenké&nning mellan socialsekreterare och klient. Vi har kunnat se att
informanterna ar eniga om att det ar véldigt viktigt att man ska forsoka se
personen bakom problematiken och att det i slutdndan handlar om att man ska
forsoka mota personen pa ett respektfullt och likvardigt satt. Men vi kan se att det
aterigen finns en komplexitet i aven detta da det handlar om ett forhallande med
ojamn maktfordelning dar den ena parten ska fa nagot av den andre, forhallandet
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kan aldrig vara jamlikt. VVara informanter ger uttryck for att det gar att forena
dessa motvikter men att det inte &r helt enkelt. Vi kan tolka det som att betrakta
klienten som en medmanniska men samtidigt vara medveten om hur han eller hon
kan paverka socialsekreteraren i arbetet, &r ndgot som genomgaende finns i
tankarna hos informanterna nér de talar om bemdétande. Ett exempel kan vara att
en socialsekreterare har svart att handskas med aggressivitet hos klienter och att
det kan paverka i vilken grad socialsekreteraren ser klienten som en medménniska
och dven férmagan att se personen bakom klientskapet och problemet.
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5. Avslutande sammanfattning

I denna studie har vi haft som syfte att undersoka hur socialsekreterare sjélva ser
pa sitt bemotande gentemot klienten och vilka faktorer som omgardar detta. For
att forsoka besvara vart syfte har vi samlat in empiri genom att gora kvalitativa
intervjuer med atta socialsekreterare. Inom den tidsram och de férutsattningar vi
har haft for att kunna genomfora denna studie, sa kan vi se att vi har fatt fram
resultat som kan besvara vart syfte. Vi har efter insamlandet av empirin fatt fram
tre Overgripande faktorer, organisationen, socialsekreteraren och klienten, som vi
ser paverkar socialsekreterarnas majlighet till att ge ett gott bemotande. Inom
dessa tre faktorer har vi kunnat se att det ryms en mangd delfaktorer. Dessa
delfaktorer har varit en forutséttning for att kunna tolka och forsta det som ryms
inom begreppen organisation, socialsekreterare och klient.

Vi har fatt fram dessa faktorer genom att bryta ned syftet i tre fragestallningar.
Den forsta fragestallningen beror vad socialsekreteraren sjélv tycker &r ett gott
respektive ett mindre gott bemotande samt hur de vérderar detta. Vi har kunnat se
att majoriteten av informanterna anser att bemdétandet prioriteras véldigt hogt, och
nagra namner dven att det ar avgorande for att de ska kunna utfora ett gott arbete.
Vara informanter sager att ett gott bemaotande ar ingangen till en relation och att
relationen i sin tur ar nodvandig for att kunna na férandring. En informant
uttrycker sig annorlunda, i jamférelse med de andra informanterna i den
bemarkelsen att denne anser att det i slutdndan ar viktigast att klienten ska
uppleva att han eller hon har fatt korrekt information och att beslutet ar
rattssakert. Vidare menar informanterna att ett gott bemétande handlar om att man
lyssnar pa klienten, visar respekt och méter klienten dar den befinner sig. Att
mota klienten dar den befinner sig, och att séanka eller hoja sig till dess niva sager
informanterna &r valdigt viktigt. Det kan vara svart att bemoéta en klient som &r
paverkad av alkohol eller droger, eller har ett beteende som kan vara svart att
mota. Det ar viktigt for socialsekreterarna att klienten ocksa ska uppleva sig sedd
och hord och att de far den hjélp de &r i behov av. Nar vi stéllde fragan till
informanterna om vad som skulle kunna vara ett mindre gott bemdtande, svarade
de ofta att de behdvde ga tillbaka till vad som &r ett gott bemé&tande och i princip
bemota dem tvart om mot vad de beskrivit som ett gott bemdtande. Det var enligt
dem ett daligt bemotande om man inte lyssnade, inte visade respekt och inte
kunde mota klienten dar den befinner sig.

Vi anser att det fran bérjan handlar om att socialsekreterare och klient ska
forsoka motas pa ett sa likvardigt satt som mojligt. Socialsekreteraren maste vara
bendgen att forsoka se personen och individen bakom problematiken for att kunna
vara objektiv och ge ett respektfullt bemo6tande. Efter att ha intervjuat och lyssnat
pa atta socialsekreterare har vi kunnat se att det som lyser igenom i
socialsekreterarnas berattelser &r att man ska strdva efter att mota sin klient som
en medmanniska. De egenskaper socialsekreterarna beskriver som viktiga for att
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ge ett gott bemotande k&nnetecknar just en medmansklighet som vi skulle kunna
se mellan tva vanner. Det finns en komplexitet i detta genom att forhallandet
mellan en socialsekreterare och en klient aldrig kan vara bara medmanskligt. Det
ar en relation som betyder att nagon ska ge hjalp och nagon ska fa hjélp. Klienten
vill fa nagot av socialsekreteraren som bara denna kan ge. Nagra av informanterna
sager att man dnda maste kunna satta granser och inte komma ifran anledningen
till varfor klienten &r i kontakt med socialtjansten éver huvudtaget. Aven att satta
granser anser nagra av informanterna innebér ett gott bemotande. | komplexiteten
som kommer med att arbeta som socialsekreterare finns det tva motparter som
drar &t varsitt hall. A ena sidan bor socialsekreteraren visa medmansklighet och
mota klienter som individer, & andra sidan arbetar man under en myndighet dar
det finns lagar, regler och kontroll som ska féljas. Att halla en jamvikt mellan
dessa tva aspekter ar nagot som vi kan se som nagot av de svaraste att forhalla sig
till i arbetet som socialsekreterare.

Den andra fragestéllningen handlar om vilka forutsattningar som
socialsekreteraren ser for att kunna ge ett bemdtande. Manga av socialsekreterarna
borjade med att relatera till sig sjdlva. De ndmner att de sjalva ar sitt viktigaste
arbetsredskap i forhallande till att kunna ge ett gott bemétande. Det handlar om
hur intresserade de &r yrket och det specifika fallet, men ocksa hur forberedda de
ar infor ett mote, vilken kunskap och erfarenheter de besitter, samt hur de trivs pa
arbetsplatsen och med kollegor. Vi kan tanka oss att det ligger en press i att
anvanda sig sjalv som arbetsredskap och att man kan uppleva att man ar ganska
ensam i sitt arbete eftersom man forvéntas anvénda sig sjalv och den kunskap och
erfarenhet man har med sig. | relation till detta framhaver vara informanter att
arbetskollegor spelar en stor roll i arbetet for att kunna hantera detta och kunna
fokusera pa att ge ett gott bemotande. Att fa stod i sitt arbete av kollegor vérderas
hogt, ocksa processhandledning med en utomstaende part framkommer vara
vardefullt for att ge ett gott bemétande. | processhandledningen ges
socialsekreterarna majlighet att ’pysa ur” frustrationer som annars skulle kunna
hamna pa klienten. Handledningen kan ocksa vara till hjélp om de har nagra
specifika funderingar kring ett fall och hur de ska ta sig vidare i arbetet. En
informant beskriver att bristen pa kontinuerlig handledning paverkar arbetet
negativt och detta kan vi bara se som ett faktum att handledning &r en viktig del
for att kunna utfora ett bra arbete och ge ett gott bemétande. Det hjalper ocksa
socialsekreterarna att inte bli ensamma i den bemérkelsen att de har sig sjalva som
arbetsredskap.

Vidare ndmner socialsekreterarna hur det finns yttre forutsattningar som
paverkar dem och i sin tur hur bemotandet utformas. Vi kan se att manga av de
yttre forutsattningarna bottnar inom organisationen och de administrativa
ramarna. De namner faktorer sa som den miljo de vistas i, hur rummen ser ut och
hur hog arbetsbelastningen &r. Att ha ett méte i ett rum dar det inte finns nagra
fonster, inget syre och daliga stolar kommer, enligt informanterna, paverka hur
bemdtandet blir. Informanterna beskriver alla att de inom organisationen &r
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representanter for myndigheten och att vara en myndighetsperson kommer alltid
att paverka hur bemétandet och motet blir. Da de ar myndighetspersoner kommer
de aldrig kunna komma ifran att det pa grund av detta besitter en makt.
Majoriteten av informanterna beskriver hur viktigt det &r att 6ppet visa den makt
de har for att kunna ge ett gott bemotande men aterigen anser vi att det finns en
komplexitet i detta da de alltid maste kunna forhalla sig till maktaspekten utan att
lata det ta 6verhand. Vi har kunnat se att eftersom socialsekreterarna har ett
relativt fritt utrymme dar de kan utforma sitt arbete sa ar det inom detta de ger sitt
bemdtande. Det ar i detta handlingsutrymme som de kan handskas med den
makten de har och gora den synlig for sina klienter, det &r har de hanterar
forutsattningarna pa olika satt for att ge ett bemotande. Detta handlingsutrymme
m0ojliggor for socialsekreterarna att utforma ett gott och personligt bemdétande
men det kan ocksa missbrukas. Informanterna beskriver att det &r nar man
missbrukar den makten man har som bemétandet kan bli mindre bra. Vi vill ocksa
uppmarksamma att makten ar viktig i arbetet med klienter. Om socialsekreterarna
inte hade haft ndgon makt skulle det vara svart att producera nagon hjélp sa i en
mening ar makten ocksa en forutsattning. Nar man anvander makten for att den
ska gynna klienterna kommer det nagot positivt ur det men det &r nar man
missgynnar Klienten genom att missbruka makten som arbetet och bemdétandet
inte blir nagot positivt. Vi ser att det & inom handlingsutrymmet som detta kan
ske och det ar dar socialsekreteraren kan anvanda makten pa ett positivt eller
negativt satt. Det handlar om att inte anvédnda makt mot klienterna utan att
anvénda sin makt for klienterna.

Den sista fragestallningen handlar om hur klienterna paverkar
socialsekreteraren och dennes bemdétande. Informanterna beskriver alla att det &r
ofrankomligt att klienten paverkar dem och hur bemétandet blir. Informanterna
beskriver hur det ofta ar sa att de far samma typ av arenden och vi kan se att detta
kanske i slutdndan handlar om att de har lattare att relatera till vissa fall och
darmed far till ett battre méte. Informanterna beskriver att vissa beteenden hos
klienterna har de sjalva svart att bemata. Eftersom man som socialsekreterare
utgar fran sig sjalv innebar det att man inte alltid kan passa ihop med alla
manniskor vilket vara informanter ger uttryck for. Vi kan se att det ar sa har det
fungerar i verkligheten och man ar inte en 6vermanniska bara for att man ar
socialsekreterare. Personkemi och igenkanning mellan socialsekreterare och klient
ar en faktor i arbetet som bade kan forbattra men ocksa forsvara. Att inse sina
begransningar nér det inte fungerar med en klient &r en styrka i sig.

Vi har i denna studie kunnat se att nér det handlar om att kunna ge ett gott
bemotande kommer man aldrig kunna komma ifran att man bara ar en manniska.
Som socialsekreterare paverkas man av organisationen och den komplexitet det
innebéar, vem klienten ar och hur man sjalv som socialsekreterare ser pa sig sjalv
och sin profession. Det kommer alltid finnas aspekter som paverkar och man kan
inte tdnka att det inte kommer att samspela med arbetet och hur bemétandet blir.
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Vi kan dnda se att det ar tur att man ar manniska och kan paverkas da det faktiskt
ar levande och unika manniskor man moter.

Forslag till vidare forskning

Nér vi har genomfort denna studie har vi haft begransad tid och begransade
resurser. Under inledningen av arbetet hade vi tankar om att vi skulle kunna
jamfora hur bemotandet beskrivs och vérderas beroende pa inom vilken enhet
man som socialsekreterare arbetar. Vi fick tyvarr lagga detta at sidan da det inte
fanns tidsutrymme. Det &r nagot vi tanker att framtida studier skulle kunna
fokusera pa. Finns det skillnader och likheter beroende inom vilken enhet man
arbetar. Varfor ar det sa och hur kan det tolkas.

Vi har i var studie kunnat se att handledning &r viktigt for att ge ett gott
bemotande. Vi kom ocksa i kontakt med att man pa grund av olika skal prioriterar
bort handledning inom organisationen. Det skulle vara intressant att jamfora hur
socialsekreterarnas bemétande paverkas beroende pa om de har tillgang till
handledning eller inte. Hur stor vikt har handledningen i socialsekreterarnas
arbete och bemétandet?
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Bilagor
Bilaga 1 (Missivbrev)

Hej!

Vi ar tva tjejer som studerar 6:e terminen pa socionomprogrammet i Goteborg.
Det har nu blivit dags for oss att skriva var c-uppsats och vi skulle valdigt garna
vilja samla in material med hjalp av intervjuer fran era socialsekreterare. Vi har
tankt att skriva om bemotande ur socialsekreterarnas synvinkel dar syftet &r att:
“undersoka hur socialsekreterarna sjdlva ser pa sitt bemotande gentemot
klienterna samt vilka faktorer som omgéardar detta”.

Vi hade véldigt garna velat gora intervjuer med minst tva socialsekreterare fran
vardera era olika enheter. Om ni valjer ut socialsekreterare som ni tror skulle vilja
stalla upp eller om socialsekreterarna sjalva anmaler sig frivilligt spelar ingen roll.
Vi ar sjalvklart beredda pa att komma och presentera var uppsatsidé och lite mer
om vad det kommer innebéra. Det skulle uppskattas mycket om ni ville hjalpa oss
med detta och sjalvklart kommer namn och socialkontoret att fingeras i uppsatsen
i sadant fall. Om ni tycker detta later intressant, och skulle vilja ta del av denna
undersokning s& hor garna av er sa snart som mojligt!

Ha en trevlig dag!
Hélsningar

Maria Karlsson 0730-******

Fkkkkkkkkkkkk@gmail.com

Sandra Orsimo 0736-******
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Samtyckesblankett

Jag samtycker harmed till att medverka i studien och vet vad studiens syfte ar. Jag
har informerats om mitt deltagande i studien och att deltagandet ar frivilligt och
att jag nar som helst kan avbryta min medverkan utan nagra som helst negativa
foljder. De uppgifter som framkommer under intervjun kommer inte att foras
vidare och mitt namn kommer inte att presenteras i det slutgiltiga arbetet. De
uppgifter som framkommer under intervjun kommer att behandlas pa ett sadant
satt, sa att min identitet inte réjs. Uppgifterna kommer att bevaras pa ett sadant
sétt att obehdriga inte kan ta del av dem. Den information jag lamnar kommer
endast att anvandas till denna C-uppsats men jag &r medveten om att slutversionen

ar offentlig.

Ort och Datum

Informant

Studenter
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Bilaga 3 (Intervjuguide)
Intervjuguide
Bakgrund

- Kénner du att det &r okej att vi spelar in?

- Vad ér ditt namn?

- Hur gammal &r du?

- Hur lange har du arbetat pa det aktuella Socialkontoret?

- Har du tidigare arbetslivserfarenheter som socionom inom andra omraden?
- Vad har du for arbetsuppgifter?

Teman
Gott bemdtande

- Vad ér ett gott bemdtande for dig?

- Vad é&r ett mindre gott bemotande for dig?

- Hur viktigt &r det med ett gott bemétande?

- Vilken prioritet har bemdtandet for dig i ditt arbete?

Forutsattningar

- Vad tror du sjalv paverkar ditt bemdtande?

- Vilka yttre faktorer tror du samspelar med ditt bemdétande?

- Hur paverkar handledning inom arbetet ditt bematande?(Professionell/Kollegial)
Vad ar vardefullt for att uppna ett gott bemdtande?

Klienternas paverkan

- Hur samspelar ditt bemétande i relation till hur du blir bemétt av klienterna?

- Hur paverkar klientens “’person” dig i ditt bemotande?

- Hur tror du att dina tidigare erferenheter/forforstéelser samspelar med hur klienterna
upplever ditt bemotande?

Foljdfragor

- Vad menar du med det?

- Pavilket satt?

- Kan du forklara?

- Kan du ge exempel?

- Vad gjorde du da?

- Hur kénde du da?

- Kan du beratta mer om det?
- Varfor/varfor inte?

Avslut

- Vill du tillagga nagot?
- Tycker du vi missat ndgot som du anser &r vasentligt?
- Omvi har ytterligare fragor eller funderingar, kan vi kontakta dig och hur?
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Bilaga 4 (Resultatstrukturering)

Strukturering av resultat

Organisation

Socialkontoret
Miljo pa kontoret
Trivsel pa arbetsplatsen
(arbete, arbetskollegor)

Arbetssituation
Stress

Tid
Arbetsbelastning
Handledning

Myndighetsperson
Information

Tydlighet (vara tydlig
med vad som galler,
granser)

Rattsakerhet

Inte d6lja makt/6ppenhet
om makt

Socialsekreterare

Klient

Socialsekreterarens

person
Erfarenhet (livserfarenhet)
Manniska (kan bara utga
fran sig sjalv)

Distans mellan empati och
fyrkantighet

Forforstaelse

Socialsekreterarens

profession

Erfarenhet
(arbetslivserfarenhet)
Trygg i sin roll

Kunskap
Flexibilitet/spontanitet
(vagar ta ut svangarna nar
man &r trygg)
Forforstaelse

Forberedd

Man ér ett arbetsredskap

Klienten som

medmanniska
Likvardig

Respekt

Se den andre bakom
klienten/problemet
Situationsbundet (moéta
klienten dar den &r)

Klienten som en

paverkansfaktor
Klientens person
Personkemi

Bekraftelse (fa/ge nagot
tillbaka)

Bemdtande viktigt for att bygga en
relation ur relationen kommer forandring.
Bemotande prioriteras som nummer ett.
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