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Abstract

Titel: Ett dubbelt uppdrag. En kvalitativ studie om socialsekreterares upplevelser
av rollkonflikter.

Forfattare:  Lisa Aman

Nyckelord:  Socialsekreterare, yrkesroll, rollkonflikt, rollkonflikthantering.

Bakgrunden till denna uppsats &r det dubbla uppdrag som socialsekreterare sa som gras-
rotsbyrakrater har, de ska bade kontrollera och stétta klienten pa en och samma gang. Stu-
dien ar kvalitativ och bygger pa intervjuer med fem socialsekreterare som arbetar inom
socialtjanstens forsorjningsstodsverksamhet. Dessa socialsekreterare ska bade arbeta for
att ge hjalp till férsorjning och hjalp till sjalvforsérjning. Jag har valt att se denna dubbel-
bottnade yrkesroll som innehallande tva olika roller; en myndighetsutévande roll och en
stodjande roll. Studiens syfte &ar att forsoka forstd och analysera vilka intrarollkonflikter
som socialsekreterarens yrkesroll kan ge upphov till, vad som orsakar dessa intrarollkon-
flikter samt hur de hanteras. Detta syfte har omformulerats till tre fragestallningar: 1). Vil-
ka intrarollkonflikter kommer socialsekreterare som handlagger ekonomiskt bistand i kon-
takt med i sitt arbete? 2). Vilka orsaker upplever socialsekreterare ligger bakom dessa in-
trarollkonflikter? 3). Hur hanterar socialsekreterare de intrarollkonflikter som de kommer i
kontakt med? Studien &r inte generaliserande, utan avser exemplifiera socialsekreterares
egna upplevelser kring yrkesrollen ur ett rollkonfliktperspektiv.

Uppsatsen har en deduktiv ansats, dar de teoretiska perspektiven gett riktning at de fragor
som stalls och hur tolkningen av det empiriska materialet kommit att se ut. De teoretiska
utgangspunkterna &r rollteori, modeller for rollkonflikthantering samt maktbegreppet.
Aven tidigare forskningsresultat kring socialarbetares yrkesroll och arbetsforhallanden
presenteras. Det empiriska materialet har analyserats utifran ett hermeneutiskt tolknings-
satt. Analysen bestar av tre delanalyser och en helhetsanalys. Resultaten visar att social-
sekreterarna i studien upplever intrarollkonflikter mellan den myndighetsutévande och
stodjande rollen, samt att det tycks vara den forstnamnda som har foretrade i manga kon-
fliktladdade situationer. Faktorerna som kan orsaka intrarollkonflikter ar flera, dar organi-
sationens krav, tidsbrist, individuella beddmningar, otillrackliga medel samt klientrelatio-
nen kan ndmnas. Fyra strategier for att hantera de uppkomna intrarollkonflikterna har
kunnat identifieras, ndmligen att vénda sig till andra, att vara "fyrkantig”, att gilla laget”
eller att prioritera vissa klienter. Uppsatsen avslutas med en diskussion kring nagra forslag
pa hur socialsekreterarens arbetsforhallanden skulle kunna forandras for att minska fore-
komsten av intrarollkonflikter.
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1. Inledning och bakgrund

1.1  Inledning

Vad innebdr det att som socialsekreterare standigt stallas mellan klienternas krav och 6ns-
kemal och organisationens ramar, regler och direktiv? Hur fungerar det att samtidigt vara
bade en representant for myndigheten och en foretradare for klienten? Att samtidigt utdva
kontroll och tillgodose klientens behov? Jag finner denna dubbla roll intressant och menar
att den ger upphov till rollkonflikter hos socialsekreterarna. Detta antagande har skapat en
nyfikenhet och ett intresse hos mig att forsoka forsta denna foreteelse och hur det hanteras
bland socialsekreterare.

Bergmark (2000) uttrycker dessa svarigheter pa ett bra satt. Han menar att socialsekretera-
ren ska hantera, manga ganger motstridiga, forvantningar fran flera olika hall. Politikerna
vill halla kostnaderna nere, klienterna och lagstiftningen kréaver att den enskildes ratt och
intressen bevakas och allmanheten ar orolig for att bidragen missbrukas pa olika sétt.
Svallfors (1999) menar att medborgarnas kritik till valfardssystemet &r allra storst kring
dess organisation och administration. Vidare uppger han att forsorjningsstodsverksamhe-
ten &r en av de mest misstrodda foreteelserna inom det svenska valfardssystemet. Det finns
ett utbrett tvivel om att detta handlaggs pa ett korrekt satt, en uppfattning om att bedom-
ningar om rétten till bistand skiljer sig at mellan dels olika kommuner och dels olika hand-
ldggare inom organisationer, samt en uppfattning om att det forekommer bidragsfusk. Det-
ta ger ocksa upphov till mediala diskussioner om systemets rattssakerhet likval som till
dess legitimitet hos medborgarna (Byberg, 2002). Som en konsekvens av detta, anser jag
att socialsekreterare som arbetar med ekonomiskt bistand framstar som en utsatt yrkes-
grupp vars arbete standigt ifragasatts och blir utsatt for granskning. Hur denna grupp sjal-
va upplever sin yrkesroll och sina arbetsvillkor, i forhallande till de dubbla rollférvant-
ningar som aligger dem, ser jag darfor som ett intressant &mne att studera vidare.

Bakgrunden till att jag valt att undersoka just detta fenomen ar att jag under utbildningen
haft praktik pa en forsorjningsstodsenhet och dar fatt inblick i hur komplex och kravande
socialsekreterares yrkesroll kan vara. Socialtjanstlagen har en intention om helhetssyn, att
samtidigt varna om individens integritet och réttssakerhet. | det dagliga arbetet innebéar det
att samtidigt hantera bade klienters ratt till individuell behovsprévning och organisatio-
nens krav pa effektivitet som forutsétter att de sokande anpassas till fardiga ramar for att
passa in i systemet. Detta faktum vacker manga fragor. Vad hander nér organisationens
mal och klientens egna mal inte tycks forenliga? Med andra ord vem vinner en sadan in-
tressekonflikt? Och hur paverkar hog arbetsbelastning maluppfyllelsen och vad som prio-
riteras? Hur ser prioriteringarna ut? Kan man till exempel se tendenser till att det arbetas
mer med att uppratthalla valfarden (dvs utbetala forsorjningsstod) for klienterna an med att
aktivt arbeta for att de ska bli sjalvforsorjande? Paverkas arbetstillfredsstéllelsen av detta?
| sa fall, far det konsekvenser for enskilda klienter som kommer i kontakt med organisa-
tionen? Mot denna bakgrund och med manga fragor rérande de arbetsférhallanden som
socialtjansten erbjuder tror jag alltsa att konfliktladdade situationer som ror socialsekrete-
rarens yrkesroll &r vanligt forekommande och inb&ddad i yrket, varfor jag vill undersdka
detta narmare.

1.2 Socialtjanstens organisation och arbetsvillkor

Min uppfattning om att socialtjanstens organisation och uppdrag ger upphov till konflikt-
laddade arbetsforhallanden grundar sig inte enbart i egna erfarenheter som jag tycker mig
ha sett, utan aven utifran teori om “viélfardsproducerande” organisationer.

Uppbyggnaden av den moderna vélfardsstaten har sin grund i att alla manniskor, i form av
vissa miniminivaer, ska garanteras en skalig levnadsniva vad galler inkomst, sjukvard, ut-
bildning och boende. Detta &r en politisk och medborgerlig rattighet, varfor ocksa manni-
skors nyttjande av s k ”human service organizations” 6kat drastiskt (Hasenfeld, 1983). Ha-
senfeld (1983) definierar "human service organizations” enligt féljande:



’| denote that set of organizations whose principle function is to protect, maintain

or enhance the personal well-being of individuals by defining, shaping, or altering

their personal attributes as ’human service organizations™ (Hasenfeld, 1983, s 1)
Den svenska dversattningen av begreppet menar jag ar manniskovardande organisationer,
och av definitionen foljer att de kan sagas vara valfardsproducerande verksamheter. De
finns till for att stodja medborgarnas vélfardsbehov, de fungerar med andra ord som rela-
tionen mellan medborgarna och valfardsstaten varfor medborgarna darmed ocksa ar starkt
beroende av dessa organisationer. Det som kéannetecknar arbetet och arbetsférhallandena i
dessa organisationer ar att arbetet mer genomsyras av moraliska och etiska fragor an av
strikt tekniska fragor. Vidare karaktariseras manniskovardande organisationer, vilket dven
skiljer dem fran andra byrakratier, av att de arbetar med manniskor som “rdmaterial”,
uppgiften &r att forandra, forma, manniskor. Arbetet griper ofta in i klienternas innersta.
Hasenfeld (1983) menar att det finns olika former av ”human service organizations” och
foreslar ett klassifikationssystem som utgar fran tva dimensioner. Den forsta dimensionen
berdr vilken typ av klienter organisationen arbetar for, den andra ber0r sattet de arbetar
med klienterna, det vill séga genom arbete med behandling, uppratthallande av valfarden
eller forandringsarbete (Hasenfeld, 1983). Men "human service organizations” har &ven
vissa karaktaristika som ar gemensamma med andra byrakratier, och det ar att de kanne-
tecknas av hierarkiska strukturer; beslutsfattande foljer en delegationsordning, roller och
positioner specialiseras och arbetet formaliseras och standardiseras for att effektivitet ska
kunna uppnas. Till detta hor att de manniskor som brukar organisationens tjanster maste
anpassas till dess ramar och bli klienter. En kalla till varfér manniskovardande organisa-
tioner tycks vara sa komplexa och kravande kan vara att personalen manga ganger tvingas
arbeta utifran metoder som inte ger nagon saker kunskap kring hur man uppnar det 6nsk-
varda resultatet. Manniskor &r olika och det &r inte sékert att samma metoder fungerar li-
kadant pa alla manniskor. Det ar heller inte alltid matbart vilka resultat som arbetssattet
fatt (Hasenfeld, 1983). Detta problem belyser dven Byberg (2002) och menar att social-
tjanstens organisering och arbetsmetoder ofta ar féremal for forandring.

Jag anser att den organisation, forsdrjningsstodsenhet, jag valt att studera &r en mannisko-
vardande organisation. Socialsekreterarna som handlagger ekonomiskt bistand arbetar
med méanniskor, som fortsattningsvis kommer att bendmnas klienter. Arbetet med f6rsorj-
ningsstod har tva olika uppdrag. Dels att ge hjalp till forsérjning, vilket kan sagas motsva-
ra ett uppratthallande av valfarden, och dels att ge hjalp till sjalvforsorjning, vilket mot-
svaras av ett forandringsarbete dar klienten manga ganger behover motiveras till att bli
sjalvforsorjande. Motivations- och forandringsarbete kéannetecknar arbetet varfor det ocksa
manga ganger kan sagas gripa in i klientens innersta — klienten maste kanske formas for
att en forandring ska kunna ske. Det kan ske genom olika insatser s som arbetstraning
eller praktisk hjalp i hur man soker arbete. Vidare foljer verksamheten de byrakratiska ka-
raktaristika som atergivits ovan. Beslut fattas efter delegationsordning, yrkesrollen ar spe-
cialiserad utifran olika malgrupper, och arbetet i hog grad formaliserat och standardiserat.

Den som utvecklat teoribildningen kring vélfardsstatens organisation och kanske framfor-
allt arbetsforhallandena for de anstallda ytterligare ar Lipsky (1980) med sin teori om
“street-level buraucracy”, vilket pa svenska oversatts till grasrotsbyrakrati. Lipsky (1980)
definierar begreppet pa foljande sétt:

’Public service workers who interact directly with citizens in the course of their

jobs, and who have substantial discretion in the execution of their work™ (s 3).
Grasrotshyrakrater syftar alltsa pa offentligt anstallda tjansteméan vilka dels har direktkon-
takt med medborgarna i sitt dagliga arbete, och dels har avsevard handlingsfrihet i utfo-
randet av sina arbetsuppgifter. Lipsky (1980) menar att grasrotsbyrakraten har stort ut-
rymme att sjalv skapa den policy av vilket deras arbete styrs, genom att de i sin interaktion
med Klienterna har auktoritet att fatta beslut och darmed tillampa den politiska makten,
samtidigt som deras arbete ar svarkontrollerat. P& sa satt har de majlighet att gora indivi-
duella tillampningar av generella regler. Detta &r en resurs grasrotsbyrakraten besitter for
att motsatta sig organisationens krav och tillgodose klientens krav. I sin avhandling "Vid
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byrakratins granser™ utvecklar Johansson (1992) Lipskys definition av grasrotsbyrakrater
da han menar att det inte speglar hur arbetets natur ser ut. For det forsta menar han att kon-
takter med klienterna inte bara sker ansikte mot ansikte, utan till stor del sker dver telefon-
samtal eller brevskrivande. Det centrala, menar Johansson (1992), ar att grasrotsbyrakra-
ten arbetar med klienter som enskilda &renden, oavsett hur kontakten ser ut. FOr det andra
menar Johansson (1992) att handlingsfriheten inte kan se ut hur som helst. Det handlings-
utrymme som grasrotsbyrakraten har maste innefatta mojligheter att fatta beslut som pa-
vekar det slag av service som klienten erhaller. Detta innebér att tjanstemannen ska kunna
gora egna bedoémningar av insatsers utformning och kunna ta stéllning till, och vid behov
ifrdgasatta och omdefiniera, klientens krav och/eller problemformulering.

En grasrotshyrakrati kdnnetecknas av att vara byrakratisk i sin struktur. Hierarki, speciali-
sering, kontroll och formalisering av arbetsuppgifter ar i olika grad géllande for dessa or-
ganisationer. Det som gor organisationen till en grasrotsbyrakrati ar att den bygger pa rela-
tioner till klienter, dessa ar sjalva anledningen till att organisationen existerar. Detta gor
aven att organisationen ar beroende av dem pa tva satt. For det forsta maste de utnyttja de
tjanster som erbjuds for att arbetet ska vara beréttigat, for det andra paverkar de, genom
sina egenskaper och egenheter, innehallet i tjanstemannens dagliga arbete (Johansson,
1992). Denna organisationsstruktur forutsatter att klienterna inte behandlas som individer,
dels av effektivitetsskél — for att géra det mojligt att hantera en stor mangd manniskor, och
dels av kontrollskéal — for att underlatta exempelvis en tillsyn av réattssakerhet. Det som
hénder &r att individer som kommer i kontakt med verksamheten omvandlas till ett "&ren-
de”, denne maste bli klient och anpassas till verksamhetens granser. Detta sker genom att
organisationen bara tar hansyn till sadan information som &r relevant for att klienten ska
kunna erhalla verksamhetens service. Klientiseringsprocessen kraver ett av organisationen
reglerat beteende hos tjanstemannen, varfor alltsa dennes uppfattning av klienten kommer
att styras av de av organisationen tillhandahallna administrativa kategorierna. Med detta
menas att tjinstemannen kommer att placera klienter i fardiga kategorier utefter deras pro-
blemsituation och vilka atgarder som organisationen anser nédvandiga. Dessa administra-
tiva kategorier fungerar som tolkningsschema nar grasrotsbyrakraten traffar klienter (Jo-
hansson, 1992). Detta forutsatter manga ganger ett opersonligt och distanserat forhall-
ningssitt, vilket Lipsky (1980) menar ar en svar uppgift for grasrotsbyrakraten. | den idea-
la byrakratin kan den anstallda verkstalla fattade beslut effektivt och opartiskt, klienten &r
"bara” ett drende. | verkligheten paverkas grasrotsbyrakraten av att de maste hantera klien-
ternas reaktioner. Att bli kategoriserad och rutinméassigt bemott av en person med stor in-
syn i de personliga omstéandigheterna och som forvantas ge ett individuellt bemétande kan
ge upphov till starka reaktioner hos klienten, varfor grasrotsbyrakratens objektivitet kan
paverkas (Lipsky, 1980).

Vidare menar Lipsky (1980) att grasrotsbyrakratens makt inom organisationen bygger pa
att de har bade forstahandsinformation om klienterna och kunskap om de organisatoriska
mojligheter som finns for att tillgodose klientens behov. Samtidigt har de en dubbel roll i
forhallande till klienterna. Denne ska dels tillhandahalla service, vilket kan sagas vara alla
de atgarder som verksamheten vidtar for att hjalpa klienten, och dels utéva kontroll dver
att klienten ar berattigad till service, vilken sadan samt att klienten féljer lagar och regler.
Johansson (1992) uttrycker det som att grasrotsbyrakraten bade ska kontrollera byrakratins
granser och hjalpa klienten, vilket kan ge upphov till konflikter. Vidare menar forfattaren
att grasrotsbyrakraten anvander sitt handlingsutrymme for att motverka formalisering, ge-
nom att gora egna bedémningar anpassar denne regelverket till konkreta arenden. Johans-
son (1992) uttrycker det som att grasrotsbyrakraten ar ett obyrakratiskt inslag i en byrakra-
tisk struktur och att det foreligger en konflikt mellan att vara organisationsrepresentant och
samtidigt manniska. Han menar att denna konflikt &r en avvéagning inom rollen som grés-
rotsbyrakrat, inte en konflikt mellan olika roller.

Ett annat karaktaristika for grasrotsbyrakratier ar att relationen mellan tjansteman och Kli-
ent kannetecknas av en maktassymmetri da den forstnamnda besitter resurser att beléna
eller bestraffa klienten (Lipsky, 1980). I socialsekreterarnas fall besitter de drastiska sank-
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tionsmedel i form av att kunna paverka klientens forsorjning genom att avsla ansokan om
forsorjningsstdd. Dessutom kan ndmnas att besokssituationen ar unik for klienten, medan
den for tjdnstemannen ar rent rutinartad. Relationen &r med andra ord viktigare for klien-
ten an for den professionella (Johansson, 1992).

Av denna framstéllning menar jag att socialsekreterare som handlagger ekonomiskt bi-
stand &r grasrotsbyrakrater, med de villkor som rollen stéller. De har daglig kontakt med
klienter och besitter darmed en dubbel roll som innebar att bade kontrollera och tillhanda-
hélla service. Rent konkret innebar det att de ska ge hjalp till forsorjning, genom att utre-
da, kréva in underlag och kontrollera att klienten ar beréttigad till forsorjningsstéd, och
samtidigt arbeta for att ge hjélp till sjalvforsorjning genom att tillhandahalla erforderliga
insatser, och arbeta motivations- och forandringsinriktat. De har i detta arbete en viss
handlingsfrihet att utfora sina arbetsuppgifter och paverka den service som tillhandahalls.
Samtidigt kan socialtjansten sdgas ha de byrakratiska karaktaristika sa som formalisering,
hierarki, kontroll och specialisering av arbetsuppgifter som i olika grad &r géllande for en
grasrotshyrakrati.

1.3 Problemformulering

Med Hasenfelts och Lipskys teorier som bakgrund menar jag att socialsekreteraren i egen-
skap av kommunal tjansteman har en dubbel roll vilket jag tror kan upplevas problema-
tiskt. Som myndighetsutdvare innebdr det att verkstalla det politikerna beslutat om, samti-
digt som rollen ger utrymme for viss handlingsfrihet i arbetsutférandet i form av individu-
ell bedémning. Johansson (1992) ger en malande beskrivning av detta genom en metafor:
foreskrifterna ar endast ett skelett, det ar upp till tjanstemannen att sétta kott pa benen. Jag
tror att socialsekreterare kan uppleva sin position sa som klamd, eftersom de i det dagliga
arbetet samtidigt utsatts for tryck fran flera olika hall. Lagstiftningen styr handlingsut-
rymmet och definierar socialarbetarnas uppdrag, som kan sdagas vara av dubbel karaktér.
De ska ge hjalp till forsorjning och samtidigt arbeta for att ge hjélp till sjalvforsorjning. De
ska bade verka for att tillvarata individens rattigheter, dennes sjalvstandighet och eget an-
svar for sin ekonomiska och sociala trygghet, och dels ska de utéva kontroll éver klienten.
Samtidigt har socialsekreteraren i och med sociallagstiftningens form av ramlag, som ger
stort utrymme for kommunerna att sjélva tolka lagen och utforma det praktiska arbetet,
viss handlingsfrihet att sjalv géra bedomningar. Men denna handlingsfrihet styrs dock av
organisationens tillampningsforeskrifter, som finns i varje kommun, alternativt kommun-
delsférvaltning. Socialsekreterare ska i sitt arbete ta hansyn till klientens behov och for-
vantningar pa hjalpens form, vilket inte alltid 6verensstimmer med organisationens by-
rakratiska arbetssatt. Billquist (1999) menar att socialsekreterarna paverkas av att de arbe-
tar i en organisation som ar byrakratisk, administrativ och kontrollerande da de ska arbeta
efter lagar, regler och rutiner samtidig som de ska mota varje hjalpsokande efter dennes
behov. De ska utéva kontroll samtidigt som de ska ge hjalp. Att arbeta som myndighetsut-
ovande socialsekreterare innebér att bade vara en representant for organisationen och att
samtidigt vara manniska. Jag menar att man kan se dessa faktorer eller krav som olika
slags roller som socialsekreterare maste forhalla sig till, och som inte alltid sammanfaller.
Déarfor ar det mitt antagande att dessa roller kan ge upphov till rollkonflikter i det dagliga
arbetet.

| arbetet med uppsatsen hoppas jag fa svar pa om socialsekreterarna upplever denna dubb-
la roll som kravande och konfliktskapande, och i sa fall vad som rent konkret orsakar det-
ta. For om sa ar fallet paverkas kanske aven den hjalp som ges till klienterna? Kaufmann
och Kaufmann (1998) beskriver hur arbetstillfredsstéllelse &r positivt relaterat till presta-
tionsformagan. Hur verksamheten &r organiserad har visat sig vara en viktig faktor i an-
stalldas bedomning av arbetstillfredsstéllelse, dar handlingsutrymme och kontrollatgarder
kan namnas som exempel. Upplevelse av sjélvstandighet i arbetet, bra kollegiala forhal-
landen och meningsfulla arbetsuppgifter ar andra faktorer som spelar in (Kaufmann &
Kaufmann, 1998). Jag anser att det finns en vikt i att undersoka de rollkonflikter som soci-
alsekreterare utsatts for, bade ur en arbetsmiljomassig synvinkel men dven utifran ett kli-
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entperspektiv. En handlaggare som inte ar tillfreds med sin yrkesroll kan kanske inte ge
den basta mojliga hjalp som skulle kunna erbjudas klienten? Klienterna, som mottagare av
tjanster, ar indirekt beroende av att socialsekreterarna inte brottas med rollkonflikter utan
kan lagga fokus pa att den hjélp som tillhandahalls ar den basta majliga.

1.4  Syfte och fragestallningar

| denna uppsats vill jag, genom kvalitativa intervjuer med socialsekreterare som handl&g-
ger ekonomiskt bistand, beskriva och 6ka forstaelsen for deras yrkesroll s3 som grésrots-
byrakrater. Det mer preciserade syftet med studien formulerar jag darfor som att, utifran
relevant litteratur och kvalitativa intervjuer, forsoka forsta och analysera vilka rollkonflik-
ter som yrkesrollen kan ge upphov till samt vad som orsakar dessa konflikter. Jag avser
aven att belysa hur socialsekreterare hanterar de rollkonflikter de upplever.

Utifran det syfte jag formulerat ar mina fragestallningar féljande:

2. Vilka intrarollkonflikter kommer socialsekreterare som handlagger ekonomiskt bistand
i kontakt med i sitt arbete?

3. Vilka orsaker upplever socialsekreterare ligger bakom dessa intrarollkonflikter?

4. Hur hanterar socialsekreterare de intrarollkonflikter som de kommer i kontakt med?

1.5  Bakgrund

1.5.1 Socialtjanstlagen
| socialtjanstlagen (2001:453) formuleras att socialtjanstens ansvarsomraden &r att tillgo-
dose invanarnas ekonomiska trygghet, i de fall dar den enskilde inte sjalv kan tillgodose
detta behov. Ekonomiskt bistand ar vélfardssystemets yttersta skyddsnat, och utgor ett
komplement till andra trygghetssystem nar generella stodformer sa som arbetslshetser-
sattning, sjukpenning och dylikt inte kan erhallas eller ar otillrackliga. Ratten till ekono-
miskt bistand enligt socialtjanstlagen bygger ytterst pa en individuell behovsbedémning,
och ar den enda delen av de socialpolitiska systemen som &r helt relaterad till det enskilda
hushallets behov (Socialstyrelsen, 2003). Socialtjanstlagens 6vergripande mal finns for-
mulerat i den sa kallade portalparagrafen dar det framkommer att uppdraget ar att framja
maéanniskors ekonomiska och sociala trygghet, jamlikhet i levnadsvillkor samt aktiva delta-
gande i samhaéllslivet. Detta uppdrag ska genomforas med respekt for den enskildes sjalv-
bestimmanderéatt och integritet (Socialtjanstlagen 1 kap. 1 8, www.lagrummet.se). Social-
tjanstlagen ar en ramlag och ger darmed kommunerna mgjlighet att sjalva utforma social-
tjanstens insatser (Socialstyrelsen, 2003). | 4 kap. 1 § star foljande om rétten till ekono-
miskt bistand:
’Den som inte sjalv kan tillgodose sina behov eller kan fa dem tillgodosedda pa an-
nat satt har ratt till bistand av socialnamnden for sin forsorjning (férsérjningsstod)
och for sin livsforing i 6vrigt. Den enskilde skall genom bistandet tillférsakras en
skalig levnadsniva. Bistandet skall utformas sa att det starker hans eller hennes moj-
ligheter att leva ett sjalvstandigt liv” (Socialtjanstlagen 4 kap. 1 §,
www.lagrummet.se).

Ekonomiskt bistand kan alltsa ges som forsorjningsstod eller livsforing i 6vrigt. Forsorj-
ningsstodet berdknas utifran en riksnorm som varje ar faststills av regeringen. Denna
grundar sig pa konsumtions- och prisberakningar som Konsumentverket gor varje ar (So-
cialstyrelsen, 2003). | denna ingar utgifter for livsmedel, klader och skor, lek och fritid,
forbrukningsvaror, hélsa och hygien samt dagstidning, telefon och TV-avgift. Utdver detta
kan forsorjningsstod utga till boende, hushallsel, arbetsresor, hemforsakring samt med-
lemskap i fackforening och arbetsloshetskassa (Socialtjanstlagen 4 kap. 3 §,
www.lagrummet.se). Livsforing i 6vrigt avser alla de olika behov som den enskilde kan ha
for att tillforsakras en skalig levnadsniva och som inte omfattas av forsorjningsstodet. Det
kan vara fraga om bistand till lakarvard eller tandvard, glaségon, mébler, husgerad, vin-
terklader med mera. Det ror det sig normalt om mer tillfalliga eller sallan férekommande
behov. En individuell bedémning maste goras i varje enskilt fall. Beloppen ska tacka kost-
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nader sa att individen kan klara vardagens behov pa ett tillfredsstallande satt, som varken
ska vara en minimi-eller lyxniva (Socialstyrelsen, 2003). | Socialtjanstlagen 4 kap. 2 §
finns angivet att socialnamnden far ge bistand utdver ovanstdende, om det anses skaligt
(www.lagrummet.se).

1.5.2 Socialtjanstens dubbla uppdrag

| socialtjanstlagen (2001:453) ges socialtjanstens forsorjningsstodsverksamhet tva upp-
drag. Huvuduppgiften, eller malet for verksamheten, ar att hjalpa den enskilde sa att han
eller hon kan klara sig utan ekonomiskt bistand — hjalp till sjalvforsorjning. I vantan pa att
detta blir mojligt kan socialtjansten ge hjalp till forsorjning, det vill sdga bevilja férsorj-
ningsstod sa att individen kan uppna en skalig levnadsniva da denne saknar andra satt att
tillgodose detta behov (Socialstyrelsen, 2003).

En viktig forutsattning for att det ska vara mojligt for socialtjansten att hjalpa manniskor
att bli sjalvforsorjande ar att den s@kandes behov av stoéd och hjélp utreds. I lagen
(2001:453) anges att socialsekreteraren ska skaffa sig en helhetsbild av saval forsérjnings-
hinder som resurser och behov hos den enskilde. Koncentrationen ska ligga vid hur den
enskilde langsiktigt ska kunna forsorja sig sjalv och leva ett sjalvstandigt liv, vilket hind-
rar ett rent administrativt rutinarbete hos socialsekreteraren. En grundlig utredning ar ock-
sa en forutsattning for att individen ska kunna fa stod och hjalp som &r anpassad efter hans
eller hennes individuella férutséattningar och behov.

1.5.3 Verksamhetsbeskrivning

Till foljd av det kommunala sjalvstyret kan socialtjanstens uppbyggnad se olika ut, da var-
je kommun/kommundel sjalva kan bestdmma hur verksamheterna ska organiseras (Peters-
son, 2005). Rent generellt kan sagas att arbetet med forsorjningsstod &r organiserat under
kommunens Individ och familjeomsorg (IFO) och kan antingen ha en specialiserad eller
integrerad organisation. Vid specialisering forlaggs arbetet med forsorjningsstod pa en en-
het dar de anstéllda bara handlagger denna typ av arenden. Vid en integrerad organisation
ar forsorjningsstodet bara en del av de bistandsbehov som handlaggs pa enheten. Vid en
specialiserad arbetsfordelning, dar varje enhet har ansvar for olika behov hos klienten, kan
en klient saledes vara aktuell pa flera enheter samtidigt. Sa &r inte fallet i det sistnamnda
organisationsformen. Inom varje enhet kan finnas flera olika arbetsgrupper som profilerat
sig ytterligare utefter klientens problembild. VVad géller arbete med forsorjningsstod kan
det till exempel finnas en mottagningsgrupp som tar emot alla nybesdkande Kklienter, en
grupp for unga vuxna och en for vuxna bistandstagare, en for rehabiliteringsarenden dar
klienten har en storre psykosocial problembild och sa vidare. Arbetsdelningen kan se olika
ut mellan kommuner/kommundelar. De socialsekreterare som jag intervjuat arbetar alla i
en specialiserad organisation och har till uppgift att utreda den sokandes ratt till forsorj-
ningsstod. Figur 1 visar ett exempel pa hur organisationen kan se ut. Namnen pa de olika
befattningarna och enheterna kan variera fran organisation till organisation.

[ Namnd/Politiker ]

Socialchef

Verksamhetschef
Individ och famlljeomsorgen
| |
Enhetschef Enhetschef Enhetschef
Barn- och famll jeenhet Forsorjningsstodsenhet Vuxenenhet

Forste socialsekreterare Forste socialsekreterare
Arbetsgrupp

Arbetsgrupp

Forste somalsekreterare
Arbetsgrupp

Figur 1. Exempel pa organisationsskiss



1.6 Avgransningar

Med hansyn till storleken pa denna uppsats och av tidsmassiga skél har vissa avgransning-
ar gjorts. Till en bérjan kan ndmnas att jag valt att avgrénsa antalet intervjupersoner till
fem stycken, da jag ar ensam forfattare till uppsatsen. Det hade naturligtvis varit intressant
att intervjua fler socialsekreterare, men da syftet med uppsatsen endast &r att exemplifiera
hur socialsekreterare kan uppleva sin yrkesroll utifran ett rollkonfliktperspektiv sa tror jag
inte att en eller ett par intervjupersoner till hade gett nagra drastiska férandringar i resulta-
ten. En annan avgransning som gjorts ar att jag endast valt att studera socialsekreterare
som handlagger ekonomiskt bistand. Andra tankbara myndighetsutévare hade kunnat vara
socialsekreterare som arbetar inom socialtjinsten med barn och familjer, missbrukare,
psykiskt sjuka, funktionshindrade eller aldre. Da jag sjalv har erfarenhet av just ekono-
miskt bistand valde jag denna yrkesgrupp, da jag har en forforstaelse om vad arbetet inne-
bér. Ytterligare avgransning ar att jag valt att fokusera pa de rollkonflikter som socialsek-
reteraren sa som grasrotsbyrakrat kan uppleva, och da mer specifikt intrarollkonflikter.
Anledningen till att jag specificerat mig sa ar att jag tagit fasta pa Johanssons (1992) defi-
nition som havdar att grasrotshyrakratens dubbelbottnade yrkesroll med de konflikter den
kan innebdra ar en konflikt inom rollen (se avsnitt 1.2). Darmed har jag inte studerat inter-
rollkonflikter, som innebér konflikt mellan tva olika roller, eller mellanméanskliga konflik-
ter, sa som konflikter med Gverordnad, kollegor, andra enheter eller klienter. Eftersom jag
valt att studera just socialsekreterarnas egen uppfattning av de intrarollkonflikter som kan
uppsta och hur de hanterar dem har jag ocksa valt bort att intervjua exempelvis en chef
eller forste socialsekreterare som kunde bidragit med intressanta synpunkter kring damnet.
Jag har ocksa avgransat mig ytterligare da jag utgatt fran vissa teman. Dessa teman mot-
svarar de fragestallningar som formulerats ovan. Andra intressanta teman kunde exempel-
vis ha varit hur socialsekreterare 6nskar att rollkonflikter skulle hanteras eller hur de sjalva
ser att arbetssituationen skulle kunde forbattras for att undvika rollkonflikter.

1.7  Disposition

Uppsatsen forsta kapitel har jag valt att kalla inledning och bakgrund. Dér presenteras va-
let av &mne, kopplingen till teori kring socialtjanstens organisation samt hur verksamheten
jag studerat ar organiserad, samt problemformulering, studiens syfte och fragestallningar.
Vidare ger jag en bakgrund i form av utdrag ur socialtjanstlagen och socialtjanstens dubb-
la uppdrag. Jag beskriver &ven de avgransningar jag gjort.

| det andra kapitlet introduceras de centrala begreppen for uppsatsen. Dessa ar socialsekre-
terare, myndighetsutévande roll, stodjande roll, ekonomiskt bistand, roll och intrarollkon-
flikt.

| kapitel tre presenteras tidigare forskning som gjorts pa omradet. Kapitlet ar indelat i
svensk forskning, dar tre doktorsavhandlingar presenteras, internationell forskning, dar tva
studier och en forskningsoversikt framstélls, och slutligen beskrivs tva andra c-uppsatser
som belyser socialsekreterarens yrkesroll.

| det fjarde kapitlet behandlas de teoretiska utgangspunkterna for uppsatsen. | kapitlet be-
skrivs rollperspektivet, rollkonflikthantering och maktbegreppet.

| kapitel fem beskriver jag hur jag gatt till vaga vid val av metod, urval, intervjuer och lit-
teraturstudier. Jag beskriver ocksa valet av analysmodell, min forforstaelse och de etiska
overvaganden jag gjort. Kapitlet innehaller aven en diskussion kring studiens validitet,
reliabilitet och generaliserbarhet, samt kritik och felkallor som kan ha paverkat resultatet.

Sjatte kapitlet innehaller resultat och analys av studiens empiri. Dessa har slagits samman
till ett kapitel for att undvika onddiga upprepningar. Kapitlet ar uppdelat i sex avsnitt, ett
forsta dér intervjugruppen presenteras och sedan foljer ett avsnitt om socialsekreterarens
dubbla uppdrag utifran resultat kring den myndighetsutévande och stodjande rollen. Dar-
efter foljer tre teman: vilka rollkonflikter som socialsekreterare upplever, orsaker till dessa
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och hur de hanteras. Dessa teman motsvarar de tre fragestallningarna som formulerats i
avsnitt 1.4. Kapitlet avslutas med en helhetsanalys av resultaten.

En diskussion av resultat och analys foljer i det sjunde och sista kapitlet samt forslag till
vidare forskning. Darefter foljer en forteckning éver de referenser som anvants samt tva
bilagor i form av brev och intervjuguide.



2. Centrala beqrepp

| detta kapitel ges en definition av uppsatsens centrala begrepp sa som jag anvant mig av
dem. Definitionerna kan ségas vara en blandning mellan forfattares sadana och mitt eget
sétt att tillampa begreppen.

2.1  Socialsekreterare

Eftersom de socialsekreterare som undersoks i uppsatsen arbetar med forsorjningsstod ar
det i forsta hand denna yrkesgrupp jag @mnar ge en definition av, da en definition enligt
min mening skulle se delvis annorlunda ut om den gallt exempelvis socialsekreterare som
arbetar med barn och familj eller vuxna med psykisk ohdlsa och/eller missbruk.

Socialsekreteraren ar en grasrotsbyrakrat (se avsnitt 1.2) som arbetar inom socialtjansten
med tillampning av lagar, vilket i férsta hand ar socialtjanstlagen (2001:453). | socialsek-
reterarens yrkesroll finns som jag ser det en dubbelhet da denne bade &r en representant
for myndigheten och ska kontrollera att den sokande ar berattigad till bistand och féljer de
lagar och regler som &r gallande, och samtidigt en person som ska stddja och motivera kli-
enten till att klara sig utan socialtjanstens inblandning. Detta ar rollforvantningar som
finns inom socialsekreterarens yrkesroll, som alltsa av definitionen endast ar en roll. Men
for enkelhetens skull kommer jag i fortsattningen att skilja mellan tva olika roller, en
myndighetsutévande och en stodjande roll (Billquist, 1999) som existerar inom yrkesrol-
len. Dessa kan ses som olika rollbeteenden, forvantningar kring beteendet, som aligger
socialsekreteraren (se definition nedan). Fortsattningsvis kommer dessa saledes for lattfatt-
lighetens skull att benamnas som olika roller, men jag syftar da pa socialsekreterarens yr-
kesroll som en roll.

2.2  Myndighetsutévande roll

Denna roll far representera det kontrollerande inslaget som socialsekreterarens arbete in-
nebar (Johansson, 1992). Det kan vara att stalla krav pa klienten, att krava in underlag och
kontrollera att denne gor vad som foérvéantas av honom/henne for att enligt lagstiftningen
vara beréttigad till socialtjanstens insatser. Organisationens policy, lagstiftning och praxis
styr dessa rollforvantningar och forhallningssattet kan sagas vara byrakratiskt och "fyrkan-
tigt”. Min uppfattning ar att verksamhetens kortsiktiga mal, att hjélpa klienten till forsorj-
ning, till stor del préaglas av denna roll.

2.3  Stodjande roll

Den stodjande rollen far representera klientarbetet och det personliga bemoétandet, motiva-
tionsarbetet och relationsskapandet. Det kan sdgas vara allt det som inte innefattas i den
myndighetsutévande rollen och praglas av ett hdnsynstagande till klientens behov och in-
tressen. Min uppfattning ar att verksamhetens langsiktiga mal, att hjalpa klienten att bli
sjalvforsorjande, till stor del &r synonymt med denna roll.

24  Ekonomiskt bistand

Ekonomiskt bistand ar det yttersta skyddsnétet nar inga andra sétt att tillgodose de ekono-
miska behoven finns tillgdngliga. Det kan ges antingen som forsorjningsstod eller livsfo-
ring i dvrigt. FOrsorjningsstod bestar dels av en riksnorm, vilken innehaller en rad poster
sa som livsmedel, klader och skor, fritid, hygien, férbrukningsvaror och telefon med mera.
Denna beraknas pa antal personer i hushallet och &r lika dver hela landet. Dels av kostna-
der sa som hyra, elrakning, hemforsakring med mera som &r individuella for varje klient.
Vidare kan alltsa ekonomiskt bistand ges for livsforing i 6vrigt, vilket innebér att tillgodo-
se andra behov som &r nédvandiga for att tillforsakras en skalig levnadsniva. Det kan rora
sig om lakarvard, tandvard, glasogon med mera.(Socialstyrelsen, 2003). For att bedoma
ratten till bistand ska socialsekreteraren utreda klientens behov, vilket innebér att kréva in
erforderliga underlag som kan styrka att denne inte kan tillgodose behovet pa nagot annat
sétt samt att denne gor vad som kravs for att forsoka bli sjalvforsorjande. Det kan rora sig
om kontoutdrag, deklarationsuppgifter, narvarorapporter eller listor 6ver sokta arbeten. Se
aven avsnitt 1.5.1 och 1.5.2.



25 Roll

Rollbegreppet har manga definitioner. Den definition som jag anvant mig av ar att en roll
kan sdgas vara alla de attityder, varderingar och beteenden som samhaéllet tillskriver inne-
havaren av en viss position, s som socialsekreteraren ar innehavare av en position sdsom
myndighetsrepresentant. Det ror sig saledes om forvantningar kring vad en person ska
gOra som innehavare av en roll (Biddle, 1979).

2.6 Intrarollkonflikt

Eftersom socialsekreterarens yrkesroll ar en roll, ar det intrarollkonflikter som varit aktu-
ellt att studera i denna uppsats. En intrarollkonflikt uppstar da det foreligger oférenliga
eller motsagelsefulla férvantningar pa en rollinnehavare (Forsén, 1978), det vill sdga da
socialsekreteraren utsatts for tryck mot att agera pa ett visst satt fran (minst) tva olika hall
och dér forvantningarna sinsemellan ar motsdgelsefulla eller oférenliga. Det kan till ex-
empel réra sig om forvantningar fran klient och organisation, eller en krock med nagon av
dessa parters forvantningar och socialsekreteraren egna férvantningar kring sin yrkesroll.
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3. Tidigare forskning

I detta kapitel kommer tidigare forskning om socialarbetares arbetsvillkor att presenteras.
Samtliga studier &r valda for att de, som jag ser det, kan ge en forklaring till varfor social-
sekreterare kan uppleva rollkonflikter, da de alla pa ett eller annat satt beror arbetsforhal-
landena. Kapitlet inleds med en redogdrelse for ett urval svenska forskningsrapporter som
beror socialtjanstens organisation och hur detta tycks paverka socialsekreterarnas upple-
velse av sitt arbete. Jag har inte funnit nagon studie som berér just kopplingen mellan so-
cialarbetare och rollkonflikter, men jag kommer har att aterge de viktigaste resultaten fran
tre doktorsavhandlingar som studerat socialsekreterare som arbetar med ekonomiskt bi-
stand och deras arbetsforhallanden. D studierna ar av kvalitativ art ar det brukligt att ifra-
gasdtta deras generaliserbarhet, men jag anser dock att dessa studier pa ett bra satt exemp-
lifierar hur socialsekreterare kan uppfatta den egna yrkesrollen samt vilka konflikter som
de maste hantera, varfor det kan vara intressant att jamfora min studies resultat mot dessa.
Sedan redogor jag for nagra internationella forskningsprojekt som aven de studerat social-
sekreterarens utsatta yrkesroll, men ur ett organisatoriskt stress- och effektivitetsperspek-
tiv. Anledningen till att jag valt dessa ar att jag tror att det finns ett samband mellan stress
och rollkonflikter, och att dessa studier darfor kan bidra med en forstaelse kring vad som
orsakar rollkonflikter. Avslutningsvis ges en kort sammanfattning av vad ett par andra c-
uppsatsforfattare har kommit fram till.

3.1  Svensk forskning

I sin avhandling ”Kontroll eller handlingsfrihet?” studerade Ingrid Byberg (2002) social-
sekreterare som handlagger ekonomiskt bistand i syfte att undersoka huruvida arbetsséttet
och organiseringen av arbetet paverkar bidragskostnaderna i positiv eller negativ riktning.
Tre delstudier genomfordes, dar det framfor allt &r den tredje som &r av storst intresse for
min studie. | denna delstudien valdes fyra kommuner ut, tvd med laga bidragskostnader
och tva med hoga kostnader. Dessa kommuners organisering har sedan studerats med
hjalp av enkéter till socialsekreterarna, studier av personakter och dvriga dokument, ob-
servationer och intervjuer. Byberg (2002) fann att de kommuner med hdga kostnader for
forsorjningsstod hade delat upp arbetet med ekonomiskt bistand mellan flera enheter med
olika specialomraden. De praglades av en organisation av bade generellt och specialiserat
arbete, samt av en platt organisationsstruktur dar handlaggarna sjalva fatt organisera och
reglera sitt arbete. I lagkostnadskommunerna var verksamheten i hégre utstrackning speci-
aliserad, arbetsdelningen tydlig och regler for arbetsuppgifternas utférande standardisera-
de. Hogre specialisering av forsorjningsstodsverksamheten kan alltsa sdgas samvariera
med lagre kostnader, da det minskar ansvarsomradet och darmed ger utrymme for mojlig-
heten att utveckla specifik kompetens (Byberg, 2002). Studien visade ocksa att socialsek-
reterarnas handlingsfrihet skiljde sig at mellan hog- och lagkostnadskommunerna. | hog-
kostnadskommunerna var verksamheten organiserad sa att socialsekreterarna hade stor
handlingsfrihet, de fick till stor del sjalva bestdamma hur arbetet skulle bedrivas. Detta in-
nebar att de ofta var utlamnade till sig sjalva och att det férekom en osékerhet kring hur
ansvarsomradet sag ut. Personalomséattningen var hog i dessa kommuner och manga ut-
tryckte onskemal om att byta arbete varfor Bybergs (2002) slutsats blir att stor handlings-
frinet, i det har fallet, inte sammanfoll med arbetstrivsel. | dessa kommuner var aven de
krav som stélldes pa klienterna och graden av kontroll generellt 1ag och Gverlamnat pa
handlaggarna att sjalva skota. Detta tycktes vara beroende av handldggarnas moraliska be-
domningar av klienternas tillforlitlighet. I ldgkostnadskommunerna var verksamheten or-
ganiserad sa att den reducerade handlingsfriheten. Genom hierarkisk struktur, specialise-
ring med avgransade arbetsuppgifter och en standardiserad arbetsprocess minskade hand-
laggarnas handlingsutrymme. Detta bidrog till en tydlighet i ansvarsomradet och att soci-
alsekreterarna kande sig sékra i sitt arbete. Graden av krav och kontroll var ocksa hogre i
dessa kommuner och strukturerad pa ett sadant satt att ledningen hade insyn i hur detta
arbete bedrevs. En slutsats blev darfor att inskrankning i handlingsfrihet 6kar rattssékerhe-
ten for klienterna och mojligheten att handldggningen ser likadan ut oavsett vem klienten
ar eller vem handl&ggaren &r (Byberg, 2002).
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Bybergs (2002) studie kan bidra med kunskap om organisationens paverkan pa socialsek-
reterarens upplevelse av sitt arbete, och som jag ser det &ven med vad som kan orsaka in-
trarollkonflikter vilket kan vara anvandbar fort min studie. Enligt min tolkning av Byberg
(2002) tycks resultatet tyda pa att en byrakratisk organisation ar bra, inte bara for klienter-
na utan aven for de anstélldas arbetstillfredsstéllelse. Denna slutsats problematiseras, som
jag ser det, i Leila Billquist (1999) avhandling "Rummet, motet och ritualerna”. Billquist
har studerat hur klientarbetet bedrivs inom bland annat socialtjanstens férsorjningsstods-
verksamhet. Genom observationer och intervjuer med bade hjalpsokande och socialsekre-
terare foljde hon ett sextiotal klienter pa deras vag in och ut ur socialtjansten pa tva olika
socialkontor. Billquist (1999) fann att de sokande forvantade sig att fa sin situation belyst,
att socialsekreteraren skulle ge ett personligt och individuellt bemdtande. Men istéllet
tycktes en administrativ, kontrollerande och byrakratisk styrd yrkesroll dar arbetssattet ar
standardiserat och kraver att klienten anpassas efter systemet ha varit vanligast. Billquist
(1999) menar att handlaggningsrutinerna kan beskrivas som ett slags ”l6pande-bandet-
disciplinering”, som atfljs inte bara for att de éverordnade har beordrat detta, utan dven
for att inte orsaka arbetskollegorna dkad arbetsbérda. Liksom Lipsky (1980) och Johans-
son (1992) menar &ven Billquist (1999) att arbetet med klienter ar dubbelbottnat, och for-
fattaren menar att det innebér att inneha tva roller. Den ena utgdrs av just den kontrolle-
rande och byrakratiska yrkesroll som star beskriven ovan, och den andra utgor ett mer
stodjande och hjalpande forhallningssatt som préaglas av ett mer personligt och relationellt
satt att arbeta. Dessa bada roller forkommer samtidigt och kan ge upphov till rollkonflik-
ter, da socialsekreteraren kan uppleva sig som bade “bodeln” och "hjalparen” pa en och
samma gang. Det sker en uppdelning mellan dessa roller ju langre in i systemet som klien-
ten kommer, och de klienter som "passar in” i systemet far lattare stod (Billquist, 1999).
Billquist (1999) fann i sin studie att klienterna manga ganger hade forvantningar om hjal-
pens form som gick utéver endast ekonomisk hjalp, men att fokus i besoken lag pa eko-
nomin och den sékandes mojligheter till sjalvforsdrjning. Motet mellan klient och social-
sekreterare sker pa den senares villkor, och tar sig i huvudsak uttryck av forhandlingar.
Maktfordelningen ar mycket ojamn, da socialsekreteraren besitter samtliga maktresurser
som klienten ar beroende av. Billquist (1999) fann att forhandlingarna styrdes av social-
tjanstens norm- och regelsystem, utrymmet for ett personligt, individuellt bemodtande dar
klientens livssituation uppmarksammades var litet. Ett standardiserat arbetssatt hade fatt
foretrade framfor ett mer stodjande och relationellt forhallningssatt. De byrakratiska, ad-
ministrativa inslagen dar klientens problem definierades utifran den hjéalp som fanns att
tillga var det Overvagande arbetssattet bland socialsekreterarna i studien, da det géllde
handlaggning av ekonomiskt bistand. Da klienten visade sig ha dven andra psykosociala
problem tycktes daremot socialsekreterarna anvénda sitt handlingsutrymme mer, och for-
hallningssattet blev desto mer stodjande.

Billquists (1999) studie anser jag &r intressant for min studie da den kan bidra med kun-
skap om hur socialsekreterare hanterar sin dubbla roll, genom att tillampa en myndighets-
utévande roll framfor en stédjande roll. Dessutom kan den som jag ser det ge en forklaring
till varfor de bada rollerna upplevs konfliktladdade.

En annan avhandling som berér socialsekreterares yrkesroll &r ”Socialt arbete som kom-
munikativ praktik’ av Christian Kullberg (1994). Studien syftar till att belysa hur social-
sekreterare utfor sitt arbete med utgangspunkt fran besokssamtal och beslutssammantra-
den. Utgangspunkt for studien ar de speciella forutsattningar som socialsekreterare, sa som
grasrotshyrakrater, arbetar under. Tre delstudier genomfordes, dar forfattaren f6ljt nio
handlaggare pa tva olika socialkontor i deras arbete med “"nybesokande” klienter. Kullberg
har deltagit i saval besokssituationer och beslutssituationer dar socialsekreterarna gemen-
samt ska fatta beslut i sina drenden. Antalet klienter/arenden varierar mellan 17 och 28 i de
olika delstudierna. Kullberg (1994) fann att det faktum att socialsekreterarna har mojlighe-
ter att gora egna bedomningar i klientarbetet kunde vara problematiskt. Utifran de admi-
nistrativa och forvaltningsmaéssiga krav, samt de socialpsykologiska forutsattningar som
arbetet staller, kan socialsekreteraren hamna i tre sorters dilemman da ska gora egna be-
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doémningar. Anledningen till att dessa dilemman kan uppsta ar att det finns en konflikt
mellan socialtjanstens mal och de medel som star till forfogande. Det forsta ar da de ska
avgora om de orsaker till bidragsbehovet som klienten uppger ar trovardigt. Denna prov-
ning &r det redskap som socialsekreteraren har till sitt férfogande for att uppfylla syftet
med arbetet och tillgodose de mal som socialtjanstlagen foreskriver. Denne maste bedéma
om klienten gor det han kan for att tillgodose behovet pa annat sétt. Det andra dilemmat
som kan uppsta ar da de ska hantera den motsattning som finns mellan myndighetens be-
hov av att kontrollera klientens uppgifter, och socialtjanstlagens foreskrifter om att respek-
tera den enskildes integritet. A ena sidan kan kontroll leda till att klientens legitima avsik-
ter ifragasatts, och & andra sidan kan en respekt for klientens integritet medfora att dennes
behov inte uppméarksammas och darmed inte erbjuds den hjalp som han eller hon behéver.
Det tredje dilemmat som kan uppsta ar da socialsekreteraren ska hantera den motsattning
som finns mellan klientens behov av kunskap om majligheterna att erhalla forsérjnings-
stdd och arbetets administrativa forutsattningar som Kullberg (1994) funnit kan hindra
detta behov. Resultaten fran delstudien om beslutssammantradena visade att tva forklar-
ingsmodeller styrde socialsekreterarnas sétt att tdnka om klienternas situation vid besluts-
fattande. Den forsta var ansvarsmodellen, dar klienterna sjalva ansags ha ansvaret for den
situation de befann sig i. Den andra var offermodellen dar klienterna istallet ansags vara
drabbade, ansvaret for den ekonomiska situationen lag utanfor dem sjalva. Detta stall-
ningstagande var kopplat till den legitimitet och trovardighet som gjordes under besoket.
De klienter som ansags vara offer beviljades i hogre utstrackning forsorjningsstod an dem
som ansags sjalva bara ansvaret for sin situation. Kullberg (1994) forklarar detta med den
konflikt som socialsekreterarnas yrkesroll bar med sig, ndmligen att samtidigt ta hansyn
till bade de juridiska kraven som till klientens behov och de unika sociala forhallanden
som géller i klientens situation. Vid de tillfallen dar ansvarsmodellen tillampades var det
de juridiska kraven som 6vervéagde, och da offermodellen tillampades var det istéllet det
senare forhallningssattet som gjordes gallande.

Kullberg (1994) har inte undersokt de rollkonflikter som socialsekreterarens yrkesroll kan
medfdéra, men snuddar vid dmnet genom de beskrivningar av hur det dubbla uppdraget
hanteras och vad det kan ge upphov till for dilemman. Som jag ser det kan denna studie
darmed bidra med en forklaring till bade hur socialsekreterarens dubbla yrkesroll hanteras
och vad som kan orsaka rollkonflikter genom att socialsekreteraren utsétts for olika di-
lemman och tillampar olika forklaringsmodeller.

3.2  Internationell forskning

Som framgar i inledningen till detta kapitel &r det min uppfattning att det finns ett néara
samband mellan upplevd stress och en upplevd rollkonflikt. Jag anser att det &r troligt att
en stressor ocksa kan bli en rollkonflikt, eller att det som orsakar en rollkonflikt ocksa blir
en stressor. Har presenteras darfor tva artiklar som berér sambandet mellan rollkonflikter
och stress inom socialt arbete.

Lloyd, King och Chenoweth (2002) menar att det sociala arbetet ar ett falt dar den profes-
sionella utsatts for mycket stress pa grund av den rollkonflikt som uppstar mellan att be-
mota bade klientens och organisations forvantningar. Detta har varit foremal for manga
forskningsstudier, varfér Lloyd m fl. (2002) gjort en forskningsdéversikt i artikeln ”Social
work, stress and burnout: A review”. Forfattarna har besvarat tva fragor: Utséatts socialar-
betare for mer stress an andra manniskovardande professioner? och Vilka faktorer orsakar
stress och utbrandhet hos socialarbetare? Pa den forsta fragestallningen finner forfattarna
att det finns vissa beldgg inom forskningen for att socialarbetare upplever en hég niva av
stress och riskerar utbrandhet. De har ocksa en samre mental halsa och hégre niva av ang-
est och depression an vad jamforelsegrupper uppvisat. Om detta beror pa arbetet i sig eller
existerade redan innan hos de undersokta socialarbetarna &r svart att sdga, men vissa studi-
er har funnit att det ar sarbara personer med ambition att bearbeta sina egna problem som
valjer yrket. Pa fragestallningen om vilka faktorer som orsakar stress och utbrandhet har
forfattarna funnit ett flertal vanligt forekommande stressfaktorer inom det sociala arbetet.
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En av dessa ar forekomsten av rollkonflikter, vilka ofta tycks bero pa motstridiga forvant-
ningar mellan organisationen och socialarbetaren egna vérderingar. Detta ar en vanlig kél-
la till stress, da den senare inte nodvéndigtvis styrs av kostnadseffektiva mal. Forskning
visar att rollkonflikter &r positivt relaterat till vantrivsel och utbrandhet. Personlighetsfak-
torer &r en annan vanligt forekommande stressfaktor. Det tycks vara idealistiska personer
som soker sig till yrket, men da det finns svarigheter att forverkliga dessa ideal i arbetet
utsétts personen for ideliga provningar. Det vanligaste motivet till att socialarbetare valt
det yrke de gjort &r viljan att hjalpa andra, vilket kan fa konsekvenser som ett dverenga-
gemang i klienterna, inre konflikter och upplevd stress da det blir en diskrepans mellan
arbetsforfarande och personens egna forestéliningar om arbetet. Dessutom tycks socialar-
betarens ansvarsomrade ¢ka, utan att deras handlingsutrymme utokas. Att uppna organisa-
tionsmalen ar en stor kalla till stress for socialarbetarna, och utbrandhet pa grund av per-
sonligt misslyckande ar vanligt. Att vara utsatt fér motstridiga krav, att férvantas gora ar-
betsuppgifter som inte ingar i uppdraget eller att inte kunna utféra en arbetsuppgift pa
grund av otillrackliga medel samt att vara oséker pa vilka forvantningar som finns ar ytter-
ligare kallor till stress. Det sistnamnda syftar pa en rolloklarhet, vilket kan bero pa att det
finns en osékerhet antingen hos socialarbetaren sjalv eller hos andra pa vad som férvantas
av denne. Det kan ocksa rora sig om en enighet kring uppdraget. Aven brist pa erkdnnande
kan orsaka stress. Forskning har visat att detta kan bero pa att det finns en forestallning om
att socialarbetarens arbete kan utféras av vem som helst da det endast handlar om att vara
vanlig eller att agera efter sunt fornuft. Andra stressorer som namns ar att arbeta inom en
byrakratisk organisation, ha begransad handlingsfrihet, tidsbrist, hog arbetsbelastning,
brist pa ekonomiska medel eller uppleva personliga brister. Riskfaktorer for utbrandhet &r
brist pa utmanande arbetsuppgifter, rolloklarhet, lag handlingsfrihet, svarighet att tillhan-
dahalla service till klienterna och lag professionellt sjalvfortroende. Tydlighet i yrkesrol-
len och vad som forvéntas, samt att kunna véanda sig till kollegor eller 6verordnad for rad
och stod vid upplevd stress ar férebyggande faktorer for att undvika utbrandhet.

Margaret Coffey m.fl. (2004) redogor i artikeln ’Stress in social services: mental well-
being, constraints and job satisfaction for resultaten fran en studie som ber6r upplevelsen
av stress hos socialtjanstens anstallda i tva olika distrikt i nordvastra England. Syftet med
studien var att undersoka arbetsrelaterad stress genom att utforma ett, som de kallar det,
"problemdiagnostiserande verktyg” for att forsta vilka stressorer som de anstéllda upple-
ver, men &ven for att kunna bidra till utvecklingen av stressreducerande/-eliminerande in-
terventioner. Genom intervjuer med ett mindre antal socialarbetare utformades en enkét
som skickades ut till 3771 anstallda. 1234 personer (33 %) svarade och utg6r underlag for
de empiriska resultaten. Enkaten matte de fyra olika omradena organisatoriska
krav/handlingsfrihet, arbetstillfredsstéllelse, mentalt valméaende samt arbetsfranvaro. Cof-
fey m.fl. (2004) fann att organisationens krav ofta stod i konflikt till varandra, vilket upp-
levdes som en av de mest svarhanterliga aspekterna av arbetet och som ocksa orsakade
mycket stress hos de anstallda. Vidare var faktorer som att bli avbruten vid upprepade till-
fallen under arbetsdagen samt att sakna de medel som beddmdes som nddvéndiga for att
kunna utfora arbetsuppgifterna tillfredsstallande de mest frekvent svarade stressorerna for
socialarbetarna. Tidsfaktorn, att stdndigt behdva prioritera mellan olika arbetsuppgifter, att
hantera komplexa problem vilket darmed ocksa skapar oro for att ”missa nagot” samt den
ofta forekommande personalbristen som 6kade arbetsbordan for de anstéllda var ocksa
viktiga faktorer. Manga av de deltagande upplevde att deras chefer inte forstod vilken
press de arbetade under, att de inte fick stdd for de arbetsvillkor och den position som de-
ras yrkesroll innebar, vilket var ytterligare en stressor. | slutledningen konstaterar Coffey
m.fl. (2004) att de organisatoriska kraven &r hogre inom socialtjanstsektorn &n inom andra
sektorer. Vidare fann Coffey m.fl. (2004) att arbetsvillkoren, organisationens krav, antalet
arbetade timmar/vecka samt anstéllningstid samvarierade med arbetstillfredsstéllelsen. Ju
hogre varde de forstnamnda faktorerna tog desto mindre tillfreds tycktes de anstéllda vara
med sitt arbete. Detta resultat visade att arbetstillfredsstallelsen var lagre dn vad som tidi-
gare rapporterats och valmaendet bland de anstéllda var generellt sett lagre inom social-
tjanstens sektor &n andra jamforda sektorer. Sdmst var det for anstéllda inom barn- och
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familjeverksamheter.

Coffey m fl. (2004) har inte studerat forekomsten av rollkonflikter, men som jag ser det
kan studien anda bidra med forklaringar till vad som kan orsaka intrarollkonflikter, ur det
perspektivet att stress och rollkonflikter & ndra sammankopplat. Studien ger en rad orga-
nisatoriska faktorer som kan upplevas stressande for de anstéllda, vilket enligt min mening
i en forlangning skulle kunna orsaka intrarollkonflikter.

En amerikansk studie som matt organisationseffektivitet i matt av hur val verksamheten
lyckas hjalpa de bistandssokande att bli sjalvforsorjande har funnit resultat som tycks skil-
ja sig fran de svenska studierna om socialsekreterarens handlingsfrihet. | sin avhandling
“Perceived effectiveness of community-based nonprofit human service organizations ser-
ving low-income individuals and families” undersokte Benson Chisanga (2007) hur orga-
nisatoriska forpliktelser och organisationsstruktur kan forutsaga effektivitet inom méanni-
skovardande organisationer. Undersokningen har en kvantitativ design, 181 socialarbetare
deltog i enkatundersdkningen som matte personalens uppfattning av organisationsstruktur,
organisationens effektivitet samt skattningen av den egen effektiviteten. Tre dimensioner
av organisationsforpliktelser mattes: identifiering med organisationen, engagemang och
lojalitet, samt tre dimensioner av organisationsstruktur: formalisering av arbetsuppgifter,
medverkande i beslutsfattande och handlingsfrinet. Effektiviteten méttes i hur val verk-
samheten lyckades hjalpa de bistandssokande att bli sjalvforsorjande. Resultaten visade att
alla dimensioner utom handlingsfrihet var positivt relaterad till verksamhetens effektivitet.
Att de anstéllda identifierar sig med sitt arbete, aktivt deltar i aktiviteter inom verksamhe-
ten samt deltar i beslutsprocessen &r alltsa viktiga organisatoriska faktorer for att lyckas
hjélpa klienterna att bli sjalvforsorjande.

Da jag anser att Chisangas (2007) resultat ar sa pass intressant i forhallande till de svenska
studier jag presenterat vill jag innan jag gar vidare helt kort diskutera detta. Pekar detta pa
att handlingsfrihet, som ju kannetecknar en grasrotshyrakrati som socialtjansten, inte gyn-
nar effektivitet, det vill sdga att hjalpa de sdkande att bli sjalvforsorjande? Kullberg (1994)
fann till exempel i sin studie att sattet att tanka kring klienternas problematik paverkade i
vilken utstrackning de beviljades férsorjningsstod, vilket kan ses som en konsekvens av
den handlingsfrihet som socialtjanstlagen ger utrymme for. De klienter som ansags ha ett
eget ansvar for sin situation beviljades mer séllan bistand &n de som ansags vara offer for
olyckliga omsténdigheter. Socialsekreterarna har darmed en ganska stor handlingsfrihet
nar det galler att fatta beslut. Utifran detta resultat anser jag att en mojlig slutsats &r att det
ocksa paverkar hur stor arbetsinsats som socialsekreteraren lagger ner for att hjalpa klien-
ten till att bli sjalvforsorjande, att insatserna alltsa paverkas av vilken forklaringsmodell
som socialsekreteraren tillampar i varje enskilt arende. Utifran Chisangas definitioner in-
nebar det sledes att effektiviteten paverkas av handlingsfrineten. Aven Billquist (1999)
fann att socialsekreterarens forhallningssétt skiljde sig at utifran vilken problematik som
klienten hade. De Kklienter som "bara” hade ekonomiska problem beméttes vanligen utifran
ett byrakratiskt och administrativt styrt forhallningssatt, medan klienter som &aven hade
andra psykosociala problem tycktes bemdtas desto mer stodjande, dar socialsekreterarna
anvande sitt handlingsutrymme mer. Billquist (1999) studie talar, tycker jag, tvartemot
Chisangas (2007) resultat da handlingsfriheten anvands som ett satt att ge extra stod och
service at den hjalpsokande. Av de studier jag presenterat ar Bybergs (2002) studie den
vars resultat mest liknar Chisangas (2007), da hon fann att en inskrankning i handlingsfri-
heten, en mer byrakratiskt styrd organisation, ar bra bade for klientens rattssakerhet och
personalens arbetstillfredsstéllelse. Personal som trivs med sitt arbete &r kanske mer be-
nagna att arbeta effektivt &n personal som inte gor det?

2.3  C-uppsatser

Flera c-uppsatser problematiserar socialtjanstens organisation och hur den formar och pa-
verkar socialsekreterarens yrkesroll. Aven om urvalet i dessa studier ar litet, och endast
sager nagonting om hur det ser ut for just de personer som ingar i studien, anser jag att det
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ar av intresse att se vad andra kommit fram till. Forfattarna till c-uppsatserna befinner sig i
samma situation som jag sjalv med begrénsade erfarenheter och kunskaper om att genom-
fora en undersokning, och har dessutom haft en relativt kort tid pa sig att genomféra den-
na. Detta kan saledes paverka resultatet. Men da uppsatserna till viss del belyser det &mne
som jag sjélv ska behandla har jag &nda valt att kort presentera nagra resultat, for att ge en
bild av vad andra studenter har intresserat sig for och kommit fram till géllande socialsek-
reterares yrkesroll. Bada dessa c-uppsatser som presenteras nedan har studerat det hand-
lingsutrymme som socialsekreterare som handlagger ekonomiskt bistand har att rora sig
inom. D4 detta handlingsutrymme &r en stor del av de arbetsférhallanden som socialsekre-
teraren har att anpassa sig till tror jag att det kan upplevas konfliktladdat, varfér det kan
vara av intresse att jamfora resultaten av min studie med féljande c-uppsatser.

| uppsatsen Socialsekreterarens handlingsutrymme i motet med klienter som soker for-
sOrjningsstod” har Mobeck och Mékinen (2004) intervjuat fem personer med anknytning
till socialtjanstens forsérjningsstodsverksamhet i stockholmsomradet i syfte att férsta hur
handlingsutrymmet for socialsekreterare ser ut. Resultaten visade att socialsekreterares
handlingsutrymme inte enbart konstruerades av lagar och riktlinjer utan i hdg grad dven
var relationellt bestdmd. Anledningen tycktes vara att klientens installning och klientrela-
tionen paverkade handlingsutrymmet genom att socialsekreterarens uppdrag formades av
hur de gemensamt skapade en strategi for hur klienten skulle bli sjalvférsérjande. Vidare
styrdes handlingsutrymmet av socialsekreterarens tolkning av sitt uppdrag, och av sociala
konventioner, sa som samhallsmoral och uppfostran, som grundade sig i gemensamma
antaganden om omvarlden. Dubbelheten i socialsekreterarrollen, att vara bade myndig-
hetsutdvare och hjélpare, gav mojlighet till rollkonflikter menade Mobeck och Mékinen
(2004). Resultaten tydde pa att denna dubbelhet kunde uppfattas bade som en konflikt och
som en mojlighet och att en medvetenhet om densamma gjorde den mojlig att hantera. Hur
val socialsekreteraren lyckades hantera de dubbla rollerna anvéandes delvis som ett matt pa
professionalitet hos nagra av de intervjuade. Nagra socialsekreterare upplevde inte en kon-
fliktrelation mellan dessa roller, men uttryckte att den funnits dar tidigare. Detta ansag for-
fattarna talade for att erfarenhet skulle minska upplevelsen av konflikter. Férmagan att
tdnka metakognitivt kring sin egen upplevelse av konfliktladdade situationer var en forut-
séttning for att socialsekreteraren skulle kunna hantera dessa dubbla roller (Mobeck &
Mékinen, 2004).

Gustafsson och Larsson (2006) har i sin uppsats “En kénsla av nagonting” intervjuat fem
socialsekreterare som arbetar med ekonomiskt bistand inom véstra Skane. Resultaten vi-
sade att socialsekreterarna upplevde att det fanns ett stort handlingsutrymme i méjligheten
att paverka sitt arbetssétt, sina arbetsuppgifter samt hur de prioriterade sin tid, av vilket de
drar likheter till Lipskys definition av grasrotsbyrakratens arbete. Socialsekreterarna i stu-
dien upplevde aven ett handlingsutrymme i bemdétande av klienten, samt i att reglera de
krav som stéalls pa klienten. Relationen till klienter sags dock ibland som en hindrade fak-
tor inom handlingsutrymmet da den kunde paverka bedémningar och beslut. Gustafsson
och Larsson (2006) drog har paralleller till Byberg (2002) som menade att en mer byrakra-
tisk styrd organisation kan forhindra sadan godtycklighet. Detta var dock inte nagot som
deltagarna i studien ansag vara en hallbar 16sning, utan sag det snarare som ett faktum som
maste accepteras och medvetandegoras. Vidare fann Gustafsson och Larsson (2006) att
upplevelsen av att det finns ett handlingsutrymme nér det galler mojligheten att gora indi-
viduella bedémningar betonades som en viktig del i arbetet av de intervjuade socialsekre-
terarna. Rattssakerheten ansdgs minska om inte mojligheten att géra individuella bedém-
ningar fanns, vilket talar emot resultaten fran Bybergs (2002) studie som fann att det fore-
faller svart att kombinera en hog handlingsfrihet hos tjanstemannen med bevarandet av
klienternas rétt till lika behandling. Vidare framkom att arbetsbelastning paverkar hand-
lingsutrymmet, da detta begransar hur mycket engagemang och tid socialsekreteraren kan
lagga pa ett arende, varfor alltsd handlingsutrymmet till stor del tyckes vara styrt av orga-
nisationsstrukturen.
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4. Teori

| detta kapitlet kommer jag att redogéra for de teoretiska utgangspunkter jag anvant mig
av for att forsta och analysera socialsekreterarens upplevelse av intrarollkonflikter i yrket,
vad som kan orsaka dessa samt hur de hanteras. Den organisationsteori som beskrivits i
inledningen (avsnitt 1.2) utgdr bakgrund till antagandet om att organisationen, med de
premisser socialsekreteraren arbetar under, kan skapa forutsattningar for att rollkonflikter
uppstar. For att ytterligare forsta dessa rollkonflikter kommer jag hér till att borja med att
redogdra for rollteori, for att ge en djupare forstaelse for hur rollkonflikter kan uppsta samt
vilka olika typer av rollkonflikter som kan vara géllande. Dérefter foljer ett avsnitt om oli-
ka konflikthanteringsmodeller for att forklara hur socialsekreterare hanterar uppkomna
rollkonflikter. Slutligen foljer ett avsnitt om makt, da det hjalpt mig att forsta och forklara
uppkomsten av rollkonflikter, som ett komplement till rollteorin och tidigare forskning.

4.1  Roller
Vid genomgang av litteratur om rollteori har jag funnit att rollbegreppet lange varit ett val
undersokt fenomen som gett upphov till en rad olika uppfattningar om hur begreppet ska
tolkas. Det finns ingen enhetlig rollteori, utan snarare flera rollteorier, varfor jag istéllet
kommer att tala om ett rollperspektiv. Rollperspektivet kan ségas besta av en speciell syn
pa de faktorer som formodas styra méanskligt beteende. De krav och regler som andra stal-
ler pa individen, de sanktioner som féljer pa icke-konforma beteenden och hur individen
sjalv ser pa hur det egna beteendet borde vara ar sadana faktorer som forvantas forma
manniskans beteende under hela livet (Biddle & Thomas, 1979). Dessa faktorer paverkas
av att samhallet, som en social struktur, innehaller en rad olika sociala positioner. Biddle
och Thomas (1979) beskriver sociala positioner som:

a collectively recognized category of persons for whom the basis for such differ-

entiation is their common attribute, their common behavior, or the common reac-

tions of others toward them™ (s 29).
Till varje position &r alltsa normativa forvantningar knutna, vilka ror positionsinnehava-
rens beteende och attribut. Dessa normativa férvantningar bildar tillsammans grunden for
sociala roller (Forsén, 1978). Biddle och Thomas (1979) uttrycker det som att en individ
far en positionsbestamd roll tilldelad varje gang denne trader in i en social situation, som
sedan lars in och internaliseras genom socialisationsprocessen. Enligt detta resonemang
gor jag tolkningen att socialsekreterarens position kan ses som en redan bestdmd social
roll till vilka en rad forvantningar angaende beteende och attribut finns knutna och som
lars in via socialisation.

Det tycks finnas nastan lika manga definitioner av rollbegreppet som det finns forskare
som studerat amnet. Att finna en enhetlig definition tycks darfor omojlig, men en rad cen-
trala begrepp kan urskiljas. Position, roll, férvéntningar, normer/regler, sanktioner och be-
teende kan sdgas vara de mest centrala (Biddle, 1979). Biddle och Thomas (1979) menar
att den vanligaste definitionen &r att en roll &r en uppséttning forvantningar eller aliggan-
den som faststaller beteendet hos en positionsinnehavare. En mer specifik definition som
jag valt att anvanda mig av &r Lintons (1945) i Biddle (1979)

’[the] sum total of the culture patterns associated with a particular status. It thus

includes the attitudes, values and behavior ascribed by the society to any and all

persons occupying this status™ (Linton, 1945, i Biddle, 1979, s 56).
En roll kan alltsd sagas vara alla de attityder, varderingar och beteenden som samhallet
tillskriver innehavaren av en viss position, saledes forvantningar kring vad en person ska
gOra som innehavare av en roll. Dessa forvantningar ar gallande fOr personen i en viss
kontext, och kan alltsa sdgas vara karaktaristiska for en viss position eller roll. Av detta
framkommer fyra viktiga termer som begreppet grundar sig i — beteende, person, kontext
och karaktéristika (Biddle, 1979).

Biddle och Thomas (1979) menar att de forvantningar som finns pa en rollinnehavare ar
mangtydiga och darmed maste sarskiljas. Att inneha en roll kan innebéra att vara tvungen
att utfora ett beteende, eller att man borde gora det. De skiljer darfér pa normer, som de
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menar star for mer dolda, latenta forvantningar — vad rollinnehavaren borde géra, och
krav, som de menar star for de Oppet uttryckta forvantningar som stélls — vad rollinneha-
varen ar tvungen att géra. Om en individ som innehar en roll inte lever upp till de férvant-
ningar som finns riktas sanktioner mot henne, vanligtvis fran andra personer inom samma
positionsfalt. Darfor kan férvantningsbegreppet sdgas vara nara sammankopplat med sank-
tionshegreppet inom rollperspektivet. Da roller styr och kontrollerar manskligt beteende
genom de forvantningar som rollinnehavaren upplever sig ha, blir ocksa sanktioner ett vik-
tigt medel for att styra rollinnehavarens beteende i den riktning som forvantas. Skulle inte
sanktioner forekomma skulle inte individen k&nna sig tvungen att folja de upplevda roll-
forvantningarna. Biddle och Thomas (1979) skiljer dven har pa det som ar dolt och det
som ar dppet. Sanktioner kan vidare delas in i positiva och negativa, dar de férstnamnda
generellt kan sagas syfta till att forstarka ett Onskat beteende och det sistndmnda till att
straffa misslyckade beteenden sa att de inte forekommer igen. Syftet med sanktioner &r
saledes att uppna konformitet.

4.1.1 Rollkonflikter

Att vara ménniska innebar inom rollperspektivet att standigt ha forvantningar riktade mot
sig, till vilka individen maste forhalla sig till. Motséagelsefulla eller oforenliga forvant-
ningar kan darmed uppsta vilket innebér att personen upplever en rollkonflikt. Detta &r ett
psykiskt spanningsskapande tillstand som individen sa snart som majligt vill ta sig ur
(Forsen, 1978). Forsén (1978) beskriver hur samhéllsstrukturen genererar rollkonflikter,
da en samhallsmedlem har flera olika positioner pa samma gang. Man kan t ex ha olika
roll som forélder, som make/maka, som arbetskamrat, som arbetstagare osv. Interrollkon-
flikt kallas de konflikter som uppstar da individen har flera olika roller och forvantningar-
na mellan dessa ar ofdrenliga, motsagelsefulla eller sinsemellan konkurrerande. Men det
kan ocksa finnas oférenliga forvantningar inom en och samma roll. Intrarollkonflikt
innebar att rollinnehavaren upplever oforenliga eller motsagelsefulla férvantningar pa rol-
len. Det &r vanligt bland personer som har en mellanposition i organisationer. Jag drar hér
paralleller till grasrotshyrakratiteori och konflikten mellan att ha férvantningar fran orga-
nisationen och klienten som inte alltid ar férenliga. Jag menar att detta &r fallet for en so-
cialsekreterare. Det finns framforallt tva typer av intrarollkonflikter, jag-rollkonflikt och
roll-rollkonflikt. Jag-rollkonflikt innebér att konflikten existerar mellan individens per-
sonlighet och uppfyllande av en viss roll, det vill s&ga mellan individens egna forvént-
ningar pa rollen och utifran kommande férvantningar. Denna typ av konflikt kan ségas
kannetecknas av att individen brottas med etiska dilemman, som exempelvis att de egna
varderingarna och etiska principerna star i motsattning till de arbetsuppgifter som denne &r
satt att utfora. Roll-rollkonflikt ar en konflikt mellan (atminstone) tva olika utifran kom-
mande forvantningar. En annan typ av intrarollkonflikt ar da det finns oklarheter betraf-
fande rollens innehall. Denna rolloklarhet kan bero pa en faktisk oklarhet, eller pa en
bristande internalisering av en i sig klart utformad roll (Forsen, 1978).

Biddle (1979) menar att begreppet rollkonflikt &r illa valt da det forutsatter att den som &r
utsatt for oforenliga rollforvantningar alltid uppfattar detta som ett problem. Sa ar inte all-
tid fallet menar forfattaren, men da begreppet fatt en sadan genomslagskraft véljer han
anda att sjalv utga fran det. Hans definition lyder
’any condition of common or attributed polarized dissensus which poses (usually
unspecified) problems for object persons™ (Biddle, 1979, s 196).
Det tycks dock inte finnas nagon enighet vad galler rollkonfliktbegreppets definition, men
vad som kan sdgas ar gemensamt &r att det foreligger oférenliga forvantningar (dissensus)
pa en rollinnehavare. Huruvida rollinnehavaren maste vara medveten om dessa forvant-
ningar skiljer sig at i definitionerna. Likasa rader oenighet kring huruvida konflikten en-
dast galler befogade forvantningar, som rollinnehavaren anser andra ha rétt att stélla, eller
aven obefogade forvantningar (Gross m fl.,1979).

Kahn mfl. (1979) beskriver en modell i fyra olika steg som forklarar vilka faktorer som ar
involverade i uppkomsten av en rollkonflikt, eller da rolloklarhet uppstar. Det forsta steget
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innebér att sa kallade rollséandare, vilka enligt Forsén (1978) ofta ar andra personer inom
samma positionsfalt som rollinnehavaren, upplever forvantningar pa en roll, och dartill har
en uppfattning om rollinnehavarens beteende. Beteendet genomgar en slags utvardering
dér det stalls mot de forvantningar som finns. Det som sker i nésta steg &r att dessa roll-
sandare reagerar med att utdva press pa rollinnehavaren till att reglera sitt beteende i 6ns-
kad riktning. Rollinnehavaren uppfattar pressen och upplever en psykologisk konflikt pa
grund av en otydlighet i rollen som grundar sig i att uppfattningen om den egna rollen inte
overensstammer med rollsandarnas. | ett sista steg reagerar rollinnehavaren pa forvant-
ningarna genom olika typer av copingmekanismer, vilket kan ségas vara ett satt for perso-
nen att uppna eller atervinna en tillrackligt tillfredsstallande arbetssituation. Modellen &r
cirkuléar vilket innebér att dessa responser sands tillbaka till rollséndarna som en slags
feed-back, vilka aterigen utvarderar och sander nya férvantningar till rollinnehavaren.

Uppkomsten av sadana konfliktepisoder och dess konsekvenser paverkas av ytterligare tre
variabler: organisationsfaktorer, personlighetsmassiga faktorer och den interpersonella re-
lationen mellan rollinnehavaren och rollsandarna (Kahn m fl, 1979). De férvantningar som
stalls pa rollinnehavaren fran rollsandarna ér till stor del bestamda av organisationskontex-
ten. Organisationsstrukturen, arbetsférdelningen och den i organisationen utvecklade poli-
cyn styr arbetstagarna genom att diktera vad de anstéllda forvéantas géra, med och for vem,
vilket darmed dven styr de forvantningar som kollegorna har pa varandra. Rollinnehava-
rens personlighet ar en viktig faktor bade i bedémningen av de rollférvantningar som stélls
pa individen och i de reaktioner som foljer darav. Med personlighet menas alla de faktorer
som paverkar personens benagenhet att bete sig pa ett visst satt, sd som motiv och véarde-
ringar, kanslighet och radsla, vanor med mera. Dessa faktorer paverkar sattet att hantera
rollkonflikter pa flera satt. For det forsta kan vissa karaktarsdrag framkalla eller underlatta
en vissa typ av respons hos rollséndarna. Som exempel kan ndmnas en rigid personlighet
som lattare star emot tryck, varfor kanske kollegorna till slut slutar att utva press. For det
andra kan personlighetsdragen paverka hur en situation upplevs, det som upplevs som ett
starkt tryck till anpassning hos en person kan hos en annan upplevas mindre pressande.
Slutligen kan personligheten paverka valet av copingstrategi. Som exempel kan namnas
individens bendgenhet att vanda anklagelser antingen mot sig sjalv eller mot omgivningen
i en situation av upplevt tryck mot férandring. Den interpersonella relationen mellan
rollinnehavaren och rollséndarna formas av bade den formella organisationsstrukturen och
de mer informella banden som bygger pa gemensamma erfarenheter. Kahn m fl. (1979)
beskriver fyra dimensioner som paverkar relationen: (a) makt och férmaga att paverka, (b)
affektiva band sa som respekt, tillit och hjalpsamhet mot varandra, (c) graden av beroende
och (d) kommunikationen mellan rollinnehavaren och rollsdndarna. Hur relationen till
rollsdndaren ser ut kommer att paverka hur rollinnehavaren uppfattar de forvantningar
som stélls och séattet att reagera pa dessa. Som exempel kan ndmnas att en relation som
praglas av respekt och tillit uppmuntrar ett gemensamt problemlésande, samtidigt som det
kan vara mer kansligt att uppleva sadan press fran kollegor pa samma hierarkiska niva an
fran en Gverordnad. Dessa tre faktorer medverkar inte bara till att rollkonflikter kan upp-
sta, utan paverkar dven det val av konflikthantering som rollinnehavaren gor.

Jag uppfattar att modellen som Kahn m fl. (1979) beskriver &r inriktad pa de forvantningar
som rollinnehavare far fran sina kollegor. Jag anser att innehallet i modellen &ven ar till-
lampbart pa situationer dar rollinnehavaren upplever foérvantningar inte bara fran organisa-
tion och kollegor utan ocksa fran klienter, alltsa de situationer som socialsekreterare kan
uppleva i sitt yrkesutévande.

Slutligen kan namnas angaende rollkonflikter att de ar en vanlig kalla till vantrivsel for
yrkesverksamma (Biddle, 1979). Detta da rollforvantningar som kommer utifran ofta for-
utsatter en tillmotesgaende handlingsstrategi, och upplevs besvérliga da rollsandarna har
mojlighet att observerar personens agerande och har makt att utéva sanktioner for att ge-
nomdriva sina normativa forvantningar. Det egna inflytandet Over arbetsutforandet kan
dérmed upplevas begrénsat.

19



4.2  Rollkonflikthantering

Ekeland (2003) skriver att man bor skilja pa konfliktlésning och konflikthantering, da det
forstndmnda innebar att motsattningar och spanningar forsvinner, vilket inte alltid ar moj-
ligt att astadkomma. Ett mer realistiskt synsatt pa det som sker i konfliktsituationer &r dar-
for att konflikter hanteras. Forsén (1978) menar att innebdrden av en rollkonflikt i mycket
bestdms av den uppfattning som finns om dess magjliga losningar.

4.2.1 Rollkonflikthantering enligt Gross, McEachern och Mason

Gross, McEachern och Mason (1979) utvecklade ar 1958 en kand och ofta citerad modell
for rollkonflikthantering. Modellen bygger pa att individen kéanner ett psykiskt spannings-
tillstand och darmed blir motiverad att soka en I6sning av konflikten. Det finns tva kallor
till att detta spanningstillstand kan uppsta. Det forsta ar individens radsla for att utsattas
for sanktioner om inte en anpassning till férvantningarna sker, och det andra &r att det
uppstar ett hot mot sjalvuppfattningen. Modellen foreslar tre olika strategier och tar sin
utgangspunkt i huruvida de i forsta hand ar orienterade mot rollférvantningarnas legitimi-
tet eller de sanktioner som de kan ge upphov till. Den forsta strategin karaktariseras av en
person som, vid en rollkonflikt, 1agger mest vikt vid forvantningarnas legitimitet, det vill
saga huruvida de upplevs vara befogade eller inte. Situationen definieras utifran bedom-
ningen om ifall andra har ratt att stalla sadana krav och férvantningar pa personen, vilket
kan sdgas vara en orientering mot moraliska aspekter (Gross m fl, 1979). Sanktionsdimen-
sionen kommer har i andra hand, vilket kan ta sig uttryck som att individen kommer att
valja att anpassa sig till en forvantning som upplevs vara legitim framfor en icke-legitim
oavsett vilka sanktioner som den senare skulle medféra. Om det forekommer tva oférenli-
ga legitima forvantningar samtidigt kommer individen att forsoka finna en kompromiss
dar bada kan uppfyllas i alla fall delvis. Ar det istéllet tva icke-legitima férvantningar som
existerar samtidigt kommer inte personen att anpassa sig till ndgon utav dem, utan kom-
mer att undvika dem. Den andra strategin karaktariseras av en person som valjer dnda-
malsenliga losningar. Vikt laggs inte vid huruvida forvantningarna ar legitima eller inte,
utan pa vilka sanktioner som personen riskerar att utsattas for om inte forvantningarna at-
foljs. Agerandet kommer att styras i den riktning sa att det minimerar de negativa sanktio-
nerna som &r involverade i en rollkonfliktsituation. Om det foreligger tva oférenliga roll-
forvantningar kommer personen att anpassa sig efter den som forvantas ge kraftigast sank-
tioner, eller kompromissa om de bedéms vara lika kraftiga. Den tredje strategin for att
hantera rollkonflikter &r en blandning av de ovanndmnda. VVarken forvantningarnas legiti-
mitet eller sanktioner far foretrade, utan hansyn tas till bada faktorer. Personen kommer
sedan att agera i Gverensstaimmelse med ett slags upplevt netto, nar de bada faktorerna
vagts mot varandra och en ”bésta kompromiss” har beddmts mojlig.

Denna modell frdn 1958 har haft stort inflytande och testats av manga forskare. Generellt
kan dessa studier sdgas ha funnit starkt stod for att det &r forvéntade sanktioner som styr
agerandet, mindre stod for att legitimitet hos forvantningarna ar avgorande och litet eller
inget stdd for den kombinerade strategin (Biddle, 1979). Forsén (1978) kritiserar modellen
och menar att I6sningar av detta slag kraver att individen anpassar sig, samhéllet forblir
darmed ofdrandrat. Da den sociala strukturen forblir vad den var innan, kan det spannings-
reducerande inslaget av konfliktlosningen ifragasattas.

4.2.2 Rollkonflikthantering enligt Forsen

Forsén (1978) beskriver istéllet hur olika typer av rollkonflikter kréver olika typer av kon-
flikthantering. Forfattaren skiljer pa rollkonflikter som innebér att det foreligger en kon-
flikt mellan de forvantningar som individen sjalv har pa sin roll och de utifran kommande
forvantningar som riktas mot individen (jag-rollkonflikter), och pa konflikter dar rollfor-
vantningarna endast ar utifran kommande (roll-rollkonflikter). De forstnamnda rollkon-
flikterna kraver en kognitiv konflikthantering, vilket innebdr att individen omstrukturerar
sitt satt att tanka pa den aktuella konfliktsituationen. Det ar alltsa inte i forsta hand en an-
passning av det yttre beteendet. Med olika medel forsoker individen att forneka, fortranga
eller forringa betydelsen av en rollkonflikt, vilket alltsa &r hogst personliga satt att hantera
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en konflikt pa. Till de sistnamnda rollkonflikterna, dar det foreligger en konflikt mellan
(atminstone) tva olika utifran kommande mot individen riktade forvantningar, anvands
instrumentell konflikthantering. Dessa kan delas in i tva huvudtyper, de som bygger pa en
hierarkiseringsprincip och de som foljer en segregationsprincip. Den forstndmnda innebér
att samhallet framhaller vissa hierarkiskt ordnade rollférvantningar, som grundar sig i den
funktionella vikt dess uppfyllande anses ha for samhallet. Det innebér att individen har att
forhalla sig till en av samhallet legitimerad prioriteringsskala. Denna kan sdgas vara en
internaliserad mall for individen for hur oférenliga rollférvantningar ska hanteras. En an-
nan hierarkiseringsprincip bygger pa skillnaden i de potentiella sanktioner som olika roll-
séndare kan forvéntas ha. | en konfliktsituation forvéntas individens agerande avgoras av
de kalkylerade kostnader som en underlatenhet av att atfolja rollforvantningarna kan ge,
ju stOrre sanktion desto storre sannolikhet att dessa forvantningar uppfylls. Jag ser har lik-
heter med den modell som Gross m fl. (1979) utvecklat, gallande sanktioner och den legi-
timitet som rollférvantningarna anses ha, vilket skulle kunna delas upp i en samhallelig
hierarkisk ordning utefter grad av funktion (legitimitet) for samhéllet. Forsén (1978) me-
nar att de bada hierarkiseringsprinciperna sammanfaller i praktiken. FOrvantningar kan
bade ha samma samhalleliga prioritet och sdndarnas sanktionspotentialer kan vara av lik-
vardig styrka, varfor de inte kan sagas vara en fullstandig I6sning pa rollkonflikter. Om
dessa mekanismer fungerade tillfredsstallande skulle i sjélva verket inga rollkonflikter
manifesteras Oppet, menar Forsén (1978), vilket talar for att teorin ar ofullstandig.

Den andra principen Forsén (1978) ndmner &r segregationsprincipen, vilken i forsta hand
galler interrollkonflikter. Da jag inte studerat interrollkonflikter ska jag endast kortfattat
beskriva vad den innebér. Det ar en forebyggande konflikthanteringsmekanism som inne-
bar att samhallet genom restriktioner inskranker individens mojligheter att samtidigt inta
eller inneha tva roller eller positioner i de fall da de férvantningar som riktas mot dessa
anses sta i uppenbar konflikt mot varandra. Det kan vara genom att isolera individen fran
de ofdrenliga rollforvantningarna, vilket konkret kan innebdra att insyn i rollinnehavarens
goromal forhindras eller att rollsandarnas mojligheter att utnyttja sanktioner forhindras.

Utover dessa konfliktlésningsstrategier tillkommer vad som kallas flyktprincipen. Da for-
soker rollinnehavaren att undkomma de motstridiga férvantningarna genom att inte anpas-
sa sig till nagon utav dem (Forsén, 1978).

Forsén (1978) kommenterar individens mojlighet att anvénda sitt eget, personliga satt att
I6sa konflikter. Individens personlighet och behov paverkar dennes syn pa sina roller och
pa hur rollkonfliktsituationer ska I6sas. Detta faktum innebar att de roller som finns i sam-
hallet kan vara mer eller mindre 6verensstimmande med den enskilde individens person-
lighet och behov. Men samhallets rollhierarki ar oberoende individen och bygger pa sam-
héllets legitima forvantningar. Det tryck som detta utgor pa individen gar inte att bortse
ifran, och i verkligheten &r det saledes begransat hur mycket individen kan anvanda sitt
eget handlingssatt i rollkonfliktsituationer. Rollen som socialsekreterare innebér att vara
en samhéllsrepresentant med faststéllda forvantningar pa hur rollen ska spelas. Det formel-
la uppdraget kan ségas innebdra att socialsekreteraren har samhalleliga legitima forvént-
ningar pa sig, samtidigt som det finns ett visst utrymme for varje enskild socialsekreterare
att utforma yrkesrollen. Enligt Forséns (1978) sétt att se pa personens majlighet att paver-
ka den konfliktstrategi som valjs skulle alltsa organisationens krav styra detta.

4.2.3 Rollkonflikthantering enligt Friedlander och Green

Lennéer Axelsson och Thylefors (1996) beskriver utifran Friedlander och Green (1977) tre
konfliktstrategier. Dessa bygger pa vilken livsstil rollinnehavaren har, dar den formalistis-
ka, den sociocentriska och den individualistiska stilen kan urskiljas. Det som &r utmarkan-
de for dessa stilar &r att formalisten foljer hogre auktoritet i sina beslut, den sociocentriske
personen tyr sig istallet till vanner och arbetskamrater for vagledning och individualisten
litar helt och hallet pa sig sjalv. Av detta foljer alltsa tre olika konfliktstrategier. Den forsta
ar byrakratisk, dar konflikten hanteras genom att rollinnehavaren vander sig till en yttre
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auktoritet, sasom Overordnad, lagstiftning eller policy. Nagon eller nagot som tillskrivs
makt far avgora konflikten. Den andra &r relationsorienterad och konflikten hanteras ge-
nom att rollinnehavaren diskuterar med andra och forsoker na ett samférstand. Personen
vill gdrna komma 6verens med alla. Den tredje strategin &r anarkistisk och konflikter han-
teras pa egen hand. Rollinnehavaren anser att det racker med att sjalv bli klar Gver sin
egen standpunkt, eftersom denne inte ser meningen med att forsoka 6vertyga andra. Samt-
liga strategier ar konfliktundvikande. Den byrakratiska darfor att konflikterna laggs utan-
for relationen, den relationsorienterade darfor att den forsoker skyla dver motsattningar
och finna kompromisser, och den anarkistiska darfor att konflikterna ges en underordnad
betydelse, de blir mer eller mindre betydelselésa for personen. | sin studie fann Friedlan-
der och Green (1977) att den byrakratiska konfliktstrategin var effektivast.

4.3 Makt

Det finns manga definitioner av makt och manga sorters makt. Enligt Ekeland (2003) kan
makt definieras som den grad av kontroll en person har 6ver andras intressen, att denne
har tillgang till ndgot som andra &r intresserade av. Vidare menar forfattaren att arbete
inom den sociala sektorn innebar stor makt, eftersom arbetet i stor utstrackning bygger pa
den hjalpbehévandes vanmakt.

Johansson (1992) beskriver maktbegreppet som relationellt, nagot som férekommer i vari-
erande grad i alla sociala relationer. Makten &r i sig ingen egenskap eller en sérskild slags
relation, utan verkar i och genom relationer. Makten &r saledes relativ och kan motstas och
forandras. Johansson (1992) menar att det alltid finns ett motstand nar makt forekommer,
men motstandet behdver inte resultera i en oppen konflikt. En person kan acceptera ett
maktforhallande men anda forsoka att lindra eller forandra dess effekter, antingen aktivt
eller passivt, 6ppet eller dolt.

4.3.1 Resursmakt och tilldelad makt

Makt maste alltid forstas i sin kontext och ar beroende av vilka maktresurser som finns att
tillga. Bernler och Johnsson (2001) talar om socialarbetarens makt i férhallande till klien-
ter, och skiljer mellan tva typer av makt; resursmakt och tilldelad makt. Resursmakt avser
det forhallande dar den ena parten har storre resurser i avseenden som &r relevanta for
maktférdelningen. Jag menar att socialsekreterare som arbetar med handléggning av eko-
nomiskt bistand har en stor resursmakt gentemot de sokande, bade i form av att de besitter
makt dver att bedoma ratten till bistand och darmed Gver de ekonomiska medel som den
stkande &r i behov av, men ocksa en form av kunskapsmakt éver hur samhéllet fungerar,
hur ansokningen ska ga till eller lampliga vagar att ga for att erhalla arbete och sa vidare.
Denna typ av makt kan enligt Bernler och Johnsson (2001) missbrukas pa sa sétt att soci-
alarbetaren kan kora dver klienten eller agera utifran sin hotpotential. Det innebar att soci-
alarbetaren kan pressa klienten till ett visst agerande, genom att hota om att i annat fall
undandra sina kunskaper. Om de krav som stélls inte ar adekvata i forhallande till den
hjélp som avses ges, ar det tal om maktmissbruk. Men viss hjélp ar forknippad med vissa
krav och da &r det en legitim anvandning av makten. Tilldelad makt ror den makt som so-
cialarbetaren tilldelats i sin roll som samhallsrepresentant. Att arbeta med social arbete
innebar att styras av lagar, regler och praxis som reglerar ansvaret i forhallande till sam-
héllet (Bernler & Johnsson, 2001). Socialsekreteraren som handlagger ekonomiskt bistand
har tva formella uppdrag, att ge hjalp till sjalvforsérjning och i vantan darpa hjalp till for-
sOrjning. Det innebér att en betydande arbetsuppgift ar att kontrollera de sdkande, vilket ar
ett uttryck for denna tilldelade makt. Att arbeta som socialsekreterare innebér som tidigare
namnts en viss handlingsfrihet, da det finns ett visst tolkningsintervall dar socialsekretera-
ren kan manovrera relativ fritt. Detta beskriver Bernler och Johnsson (2001) som att soci-
alarbetaren har ett maktintervall, dar maktbefogenheterna kan utnyttjas i olika grad, fran
maximalt till att endast utnyttjas nar alla andra mojligheter ar uttémda.
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4.3.2 Disciplinar makt

I sin doktorsavhandling ”Den disciplindra maktens organisering” skriver Beronius (1986)
om arbetsorganisationer som ett forum for disciplindrt maktutévande. Disciplindr makt &r
en teknik, ett satt att manipulera individen till att foga sig efter de forvantningar som stalls
avseende att denne ska gora det den forutsétts gora och inget annat (Beronius, 1986). En-
ligt min tolkning befinner sig socialsekreteraren i en position dar de bade ska utéva disci-
plinar makt, de ska stélla krav pa klienterna for att de ska vara beréattigade till forsérjnings-
stod, samtidigt som de ska forhalla sig till organisationens krav och darmed kan sigas vara
utsatta for disciplinar makt.

Beronius (1986) beskriver hur individer disciplineras. Rent rumsligt finns manga uttryck
for den disciplinara makten, dar framst kan namnas tillgangligheten att fa kontakt med
tjansteman. Det kan handla om att komma pa ratt oppettider eller pa avtalad tid, att ringa
under telefontid, att anméla sig i receptionen eller sitta ner och vénta i vantrummet, vilket
Beronius (1986) menar kannetecknar en “vi-har-inne” versus “de-dar-ute”-anda. Det som
kan vara ett nodvandigt behov av att avskilja sig kan ocksa tolkas ha ett disciplinart syfte,
sa till vida att organisationen styr 6ver de anstélldas tillganglighet. Vidare kan den rumsli-
ga placeringen av tjansteman, dar varje enskild individ far en specifik plats, ha en discipli-
nar verkan da det haller manniskor pa plats, och underlattar kontroll och dvervakning. Ti-
den kan ocksa vara ett uttryck for disciplinar makt menar Beronius (1986). For socialsek-
reterare regleras arbetet till stor del av att det finns en handlaggningstid inom vilken in-
komna ansokningar ska handldggas. Detta ar en sétt att sdkra rattssakerheten, men vilket
som jag ser det ocksa skulle kunna upplevas vara en form av disciplinar maktutévning i
syfte att kontrollera varje enskild anstallds arbetsforfarande. Men, skriver Beronius
(1986), det ar inte enbart for att de Gverordnade har bestamt detta som reglerna atfoljs utan
i forsta hand for att inte kollegorna ska drabbas av hdgre arbetsbelastning eller arbetstem-
po. Aven administrativa arbetsuppgifter, s& som dokumentering, skulle kunna upplevas
som ett disciplinart maktutovande da det kan anvandas som kontroll av att den anstallda
gor det som forvantas och skoter sitt arbete pa ett tillfredsstallande satt. Hit hor dven att
offentliga verksamheter kontinuerligt granskas, kanske bade inom verksamheten och ut-
ifrdn. Tidsmassig anpassning avilar dven de sokande, som ska lamna in ansékan om for-
sorjningsstod senast ett visst datum i manaden for att pengarna ska kunna komma i tid att
betala rékningar. Saknas underlag for att kunna fatta beslut har den s6kande ett visst antal
dagar pa sig att komplettera med detta innan ett avslagsbeslut fattas.

Beronius (1986) beskriver, som jag uppfattar det, &ven en mer subtil form av disciplinér
maktutdvning dar organisationen manipulerar den anstallda. Pa alla arbetsplatser bildas ett
social monster av uppfattningar, férvantningar och normer som styr arbetet. Hur detta so-
ciala monster ser ut formas till stor del av den utbildning som de anstallda har. Att inneha
kunskaper som ar forbundna med speciella satt att arrangera omvarlden pa, fungerar disci-
plinerande pa kunskapsinnehavarens tankande och handlande. Dessa administrativa nor-
mer och forhallningssétt som vuxit fram pa arbetsplatsen ar kanske det arbetssatt som, ur
den underordnades perspektiv, ar mest friktionsfritt. De anstéllda har lart sig hur de Gver-
ordnade vill ha det, varfor det under tidspress och stor arbetsbelastning ar latt att folja
normerna. Genom att tidigare beslut och handlaggning refereras och upprepas far de med
tiden status som normativt pabjudna. De nyanstéllda socialiseras in i detta tankesatt och
forstaelseformer, och sattet att uppfatta sig sjalv och andra blir i stort sétt lika bland de an-
stallda. Det individen har att vinna pa att anpassa sig till den gallande arbetsplatskulturen
ar tillhorighet, och riskerar dessutom sanktioner och utanforskap vid icke-anpassning (Be-
ronius, 1986).

Aven Johansson (1992) diskuterar organisationens maktutévande gentemot de anstallda,
och menar att organisationen ytterst maste bygga pa kontroll for att fa individer att ratta
sig efter dess krav. Anledningen é&r, enligt Johansson (1992), att i en konflikt mellan orga-
nisationens intressen och den anstalldas egenintressen, kommer denne alltid att vélja egen-
intresset. For att fa den anstallda att ratta sig efter organisationens krav maste saledes
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egenintresset och organisationsintresset sammanfalla, vilket kan ske genom att organisa-
tionens normer och krav internaliseras. Huruvida en sadan internalisering ar mojlig beror
pa hur beroende personen &r av organisationen och vilken formaga organisationen har att
Overvaka personens beteende. Né&r det ror sig om Ionearbete &r det betalningsmakten, mak-
ten Over personens materiella behov, som &r grunden for organisationens mak.
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5. Metod

| detta kapitel redogors for studiens design och genomférande. Till en borjan gors ett for-
sok att redovisa for den forforstaelse som gett upphov till uppsatsidéen och format denna
uppsats till det den blivit. Sedan beskrivs valet av bade en kvalitativ forskningsansats och
deduktion som strategi, samt hur informationssokningen gatt till. Urval, konstruktion av
intervjuguide, pilotintervju och genomférande av intervjuerna foljer darefter. Bortfall, val
av analysmodell liksom validitet, reliabilitet och generaliserbarhet beskrivs sedan. Déref-
ter foljer ett avsnitt om de etiska Overvédganden som gjorts. Avslutningsvis diskuteras kri-
tik och felkallor som kan ha paverkat studiens resultat.

5.1  Forforstaelse

Forforstaelse ar ett centralt begrepp inom hermeneutiken med vilket menas att verklighe-
ten inte enbart uppfattas genom vara sinnen, “det som forefaller vara rena sinnesintryck
innehaller i sjalva verket en god portion tolkning” (Thurén, 1991, s 53). Detta beror pa att
var forstaelse av omvarlden paverkas av de erfarenheter vi har och den socialisation vi ge-
nomgatt (Thurén, 1991). Da jag valt att anvanda mig av en hermeneutisk tolkning som
analysmodell (se avsnitt 5.11), dar intervjuarens forforstaelse spelar stor roll for tolkning-
en av en text, vill jag inledningsvis redogéra for vad som kan ha paverkat mig i detta upp-
satsskrivande.

En socialarbetare kommer standigt att hamna i olika typer av konflikter, da arbetet med
maéanniskor kan vara komplext och kravande. Socialarbetaren har ofta att géra med perso-
ner dar kontakten inte sker pa frivillig basis, och som myndighetsrepresentant tvingas
denne fatta beslut som gar klienten emot. Att socialarbetaren sjélv &r det framsta verktyget
far varje socionom ldra sig pa utbildningen, men undervisning kring hur uppkomna kon-
flikter ska hanteras saknas enligt min mening pa utbildningen. Darfor tror jag att manga
socialarbetare som kommer ut pa faltet efter avklarad socionomexamen inte &ar forberedda
for det som vantar i detta avseende. | kursen ”Psykosocialt arbete” kom jag i kontakt med
teori kring konflikthantering, och mitt intresse for att fordjupa dessa kunskaper vécktes.
Utifran egna arbetslivserfarenheter har jag kdannedom om vad den dubbelbottnade rollen
som myndighetsutévande socialsekreterare innebar och de svarigheter som det kan medfo-
ra, varfor jag tyckte att det vore intressant att undersoka detta ndrmare.

Utifran mina egna upplevelser av socialtjanstens verksamhet men kanske framfor allt tidi-
gare akademiska studier i &mnet organisationspsykologi hade jag inledningsvis en fore-
stallning om hur férekommande konflikter &r och hur de hanteras. Jag trodde att det var
vanligt att personen belastar sig sjalv, ifragasatter sin egen kompetens och upplever en inre
konflikt nar denne stoter pa motgangar i arbetet. Men framfor allt trodde jag att upplevel-
sen av konflikter ar nara sammankopplat med stress, da upplevelsen av att inte hinna med
sina arbetsuppgifter eller standigt behdva halla ett hogt tempo formodligen paverkar ar-
betstillfredsstéallelsen och ddrmed mottagligheten for rollkonflikter. En person som inte
trivs ar formodligen mer bendgen att uppfatta negativa aspekter av arbetet och uppleva
dem betungande? Eftersom min forestallning om socialsekreterarens arbete &r att de har en
hog drendebelastning trodde jag att de upplevda rollkonflikterna skulle vara manga och
frekventa. Det finns framfér allt tre huvudkategorier av copingmekanismer som jag trodde
skulle ndmnas som strategier for konflikthantering; problemfokuserad, emotionsfokuserad
och socialt stod. Av dessa trodde jag att socialt stéd skulle vara vanligast, att vanda sig till
kollegor och chef for att fa avlastning.

5.2  En kvalitativ forskningsansats

Efter att valet av uppsatsamne fallit pa att studera intrarollkonflikter som socialsekretera-
rens yrkesroll kan ge upphov till, maste valet av metod géras. Detta val star mellan tva
olika forskningsansatser, en kvantitativ eller en kvalitativ. Elofsson (2005) beskriver
kvantitativ metod och menar att denna framfor allt anvands for att ge svar pa i vilken ut-
strackning ett fenomen forekommer, eller for att ge en bild av undersékningsgruppens
upplevelse av ndgot. Med andra ord kan man saga att metoden anvands da man vill forkla-
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ra ett fenomen. Kvantitativ metod bygger pa att materialet ska kunna klassificeras, att fle-
ra personer svarar samma sak. Insamlad data maste reduceras till beskrivbara statistiska
enheter, annars gar det inte att dra nagra slutsatser om hur vanligt, eller i vilken utstrack-
ning ett fenomen forekommer. Materialet presenteras genom statistiska berakningar, vilket
kraver ett stort urval (Elofsson, 2005). Enligt Larsson (2005) forsoker en kvalitativ metod
daremot att fa kunskap om individens subjektiva upplevelser utifran dennes egna ord, tan-
kar, kanslor och meningsbeskrivningar. Syftet ar framfor allt att, utifran intervjupersonens
eget perspektiv, forsta hur denne upplever sin egen livsvarld. Kvalitativ metod innefattar
tre huvudtyper av datainsamling; Oppna intervjuer, direkta observationer och dokument-
analyser. Den kvalitativa metoden beskriver ofta sitt studieobjekt ur ett helhetsperspektiv,
vilket dock innebér att undersokaren gor vissa avgransningar och véljer att fokusera pa
vissa teman. Det &r i sjdlva analysen av dessa teman som ett helhetsperspektiv tillampas
genom att forsoka forsta hur dessa hanger samman (Larsson, 2005). | denna uppsats har
kvalitativ intervju anvants som enda datainsamlingsmetod.

53  Kovalitativa intervjuer

Kvale (1997) menar att kvalitativa forskningsintervjuer &r lampade for studier dar under-
sokaren vill forsta varlden ur den intervjuades synvinkel, utveckla inneborden av manni-
skors erfarenhet och darigenom na kunskap. Eftersom intresset for studien ar att ge en bild
av socialsekreterares egen uppfattning av sin yrkesroll med fokus pa de intrarollkonflikter
som denna kan ge upphov till ansags kvalitativa intervjuer var det bésta sattet att fanga
detta pa. Larsson (2005) beskriver intervjun som ett kunskapande samtal, dar intervjuaren
forsoker “uppleva vad den andra upplever” (s. 92) eller ’se véarlden med den andres 6gon”
(s 92), vilket ger en bra beskrivning av syftet med studien. Férdelen med kvalitativa inter-
vjuer &r saledes att det ges utrymme for den intervjuade att med egna ord ge sin bild av
verkligheten, vilket ar en forutsattning for den deskriptiva ansats jag valt. Vidare ser jag
den personliga kontakten med den intervjuade som en fordel, da det ger en god referens
till svaren genom att kroppssprak, mimik och annat som kan formedlas av sinnena kan véa-
gas in i tolkningen (Svenning, 2003). Detta ar nagot som forsvinner i kvantitativa studier
sa som enkatundersokningar. En nackdel med intervjusituationen ar dock att det ar just en
social situation, dar relationer latt utvecklas mellan intervjuare och intervjupersonen. En
fara ar darfor att intervjuaren sjalv kan paverka de svar som ges (Svenning, 2003), vilket
kan ha skett i studien da oplanerade foljdfragor har paverkat intervjupersonernas forutsatt-
ningar att beskriva sina upplevelser. Dessutom har vissa sedan tidigare har en relation till
mig som intervjuare. Detta beskrivs vidare i avsnitt 5.6. Men da studien bygger pa inter-
vjupersonernas egna berattelser och upplevelser av sin yrkesroll bor detta inte ha varit av
avgorande betydelse for resultatet. Kvale (1997) menar att en 6msesidig paverkan mellan
intervjuare och intervjuperson istédllet kan vara en styrkefaktor. En annan nackdel med
kvalitativ metod &r att urvalet oftast inte ar tillrackligt stort for generalisera materialet, vil-
ket far sagas vara den storsta fordelen med kvantitativa studier. Da detta inte varit min
ambition med studien Overvéger fordelarna med en kvalitativ metod.

Intervjuer kan vara mer eller mindre strukturerade, vilket innebar att intervjuaren i olika
grad styr intervjun med fragor (Kvale, 1997). Till denna studie har en semistrukturerad
form valts dér en intervjuguide med tre olika teman konstruerats. Under varje tema foljer
ett antal fragor. Samma fragor har stallts till samtliga intervjupersoner, men olika foljdfra-
gor, som inte finns angivna i intervjuguiden, har stallts for att fA mer uttémmande svar.
Dessa har varierat bade i antal och formuleringar mellan de olika intervjusituationerna.
Fordelen som jag ser med att ha forberedda fragor under intervjun ar att alla intervjuper-
soner far samma premisser, varfor en jamforelse av materialet underlattas. De berattelser
som framstélls under de olika intervjuerna ar da i hogre grad lika mycket paverkade av
intervjuaren, vilket i en mer ostrukturerad form skulle variera beroende pa vilken grad av
styrning som intervjupersonen behdver for att ge sin beréttelse. En nackdel skulle dock
kunna vara att fragorna kanske inte ger utrymme for intervjupersonen att tala om sadant
som de sjélva tycker &r viktigt att belysa av det &mne som studeras. Ett forsok att hantera
detta har varit att stalla fragan om intervjupersonen vill tillagga nagot ytterligare. Att inte

26



anvanda sig av forberedda fragor under intervjun kan ge ett ostukturerat material som ar
svarhanterligt och tidskravande for undersokaren att sortera, gruppera och Klassificera
(Kvale, 1997). Alla intervjupersoner far da heller inte samma fragor, vilket jag anser for-
svarar en jamforande tolkning av svaren. Jag har darfor gjort bedémningen att en semi-
strukturerad intervjuform varit att foredra.

5.4  Deduktion

Nér en studie ska genomforas finns tre satt att arbeta, namligen induktivt, deduktivt eller
abduktivt (Larsson, 2005). Jag har valt ett deduktivt arbetssétt, vilket Larsson (2005) be-
namner som kvalitativ perspektivforskning. Det innebér att de teoretiska perspektiven ger
riktning at de fragor som stélls och hur tolkningen av det empiriska materialet kommer att
se ut. Vid formuleringen av de fragestallningar som studien avser besvara har jag styrts av
teori kring "human service organizations” och grasrotsbyrakratier, eftersom de sade mig
att socialsekreterarens yrkesroll kan ge upphov till intrarollkonflikter. De fragor som for-
mulerats i intervjuguiden har till stor del grundat sig pa bade teori och tidigare forskning,
da det gett fokus for vad som kan vara relevant att inrikta sig pa. Slutligen vid analysen av
materialet har jag anvant teorin som en tolkningsmall for att forsta empirin (Larsson,
2005).

5.5  Litteraturunderlag

Kvale (1997) skriver att ett viktigt inledande moment i en forskningsstudie ar att forskaren
skaffar sig en teoretisk forstaelse av det fenomen som ska undersokas. Detta ar viktigt da
den teoretiska bakgrunden kommer att paverka vad som betonas i intervjusammanhanget.
Om inte forskaren &r klar 6ver den teoretiska bakgrunden innan datainsamlingen finns risk
for att nodvandig information saknas nér det &r dags att analysera materialet (Kvale,
1997). Darfor inleddes detta uppsatsskrivande med litteraturstudier dar bade teori och tidi-
gare forskning pa omradet lasts.

Litteraturen som anvénts i studien har till stor del sékts genom Géteborgs universitetsbib-
lioteks hemsida, i databasen GUNDA och LIBRIS. | databaserna Social Services Abstract
och Academic Search Elite pa samma hemsida samt pa http://scholar.google.se har tidiga-
re forskning och vetenskapliga artiklar sokts. De sékord som gett bést resultat &r roll, roll-
teori, konflikt, rollkonflikt, socialtjanst, myndighetsutdvning, grasrotsbyrakrati, human
service organisations. Dessa ord har sokts pa bade svenska och engelska och i manga olika
kombinationer. P4 www.socialstyrelsen.se har forskningsrapporter sokts, med sékord som
ekonomiskt bistand och socialtjansten. Dar fanns forskningsoversikten “Socialtjansten
som organisation” utgiven av Socialstyrelsen (2003), i vilken kunskap om tidigare forsk-
ning pa amnet hamtats, som sedan lasts i original. Dessa forskningsrapporter har ocksa
resulterat i att annan referenslitteratur lasts. Aven kurslitteratur frén socionomprogrammet
och tidigare studier har anvants. Utdver detta har min handledare for uppsatsen givit tips
om relevant litteratur.

56  Urval

Kvale (1997) menar att urvalet bor ligga mellan 5 och 25 personer. Eftersom jag ar ensam
forfattare till uppsatsen och tiden for genomfdrande ar relativt kort har jag valt att géra
fem intervjuer. D& malsattningen inte varit att generalisera utan endast att exemplifiera hur
socialsekreterare ser pa den egna yrkesrollen utifran ett rollkonfliktperspektiv sa anser jag
inte att en eller ett par informanter till skulle gora sa stor skillnad.

Min forestéllning var att det skulle bli svart att hitta socialsekreterare som skulle ha tid att
stalla upp pa att bli intervjuade, varfor jag borjade med att soka informanter inom min
egna bekantskapskrets. Anledningen till att jag fragade dessa personer &r att jag trodde att
det skulle finnas ett intresse av att delta. Av de socialsekreterare som tillfragades tackade
fem genast ja, varfor inga andra socialsekreterare tillfragades som varit tanken fran borjan.
Forfragan om att delta skickades via e-post (se bilaga 1), da det fanns en tanke om att det
da skulle vara lattare for personen att avboja én om en forfragan gjorts muntligt eftersom
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jag kanner vissa av dem personligen. Da jag tankt genomfora intervjuerna under socialsek-
reterarnas arbetstid tog jag dven kontakt med respektive socialsekreterares chef for att fa
ett godkannande till detta. Forfrdgan gjordes bade per telefon och e-post, dar amnet for
intervjuerna kort presenterades.

I och med att jag kéanner vissa av de intervjuade personligen sedan tidigare kan det ha pa-
verkat materialet, eftersom socialsekreterarna kan ha anpassat sina svar efter detta. Da
nagra av fragorna mojligtvis kan uppfattas som kénsliga kanske intervjupersonerna paver-
kats av relationen, och antingen svarat aterhallsamt eller 6ppenhjartligt pa fragorna som ett
resultat av att de kanner mig? Min uppfattning &r att jag fatt relativt Gppenhjartliga svar av
vissa personer, och jag har ibland fatt vélja bort att transkribera text som intervjupersonen
uttryckt &r “off the record”. En nackdel skulle darmed kunna vara att intervjupersonerna i
efterhand upplevt att de beréttat mer an vad de velat. Ingen har dock tagit kontakt i efter-
hand for att korrigera sina uttalanden. En fordel som jag sett ar att intervjuerna blivit av-
slappnade och okonstlade, da jag sjélv kant mig bekvam i rollen som intervjuare. Dessut-
om tycks nagra av intervjupersonerna anpassat sina svar efter att de vet om min forforsta-
else for yrket, sa att svaren kunnat ges mer direkt utan att exempelvis bakgrundsfakta forst
maste forklaras. Pa sa vis anser jag att intervjuprocessen blivit kortare och jag har relativt
snabbt kunnat stalla mer djupgaende foljdfragor. Jag tror ocksa att jag haft en fordel i att
kunna salla bort irrelevanta tradar och styra in samtalet pa mitt eget intresscomrade och
darmed utnyttjat tiden pa ett béttre satt &n om jag endast intervjuat personer som jag inte
kant sedan tidigare, eller dar jag inte haft den forforstaelse som jag har.

5.7  Konstruktion av intervjuguide

Kvale (1997) anger att intervjufragor kan bedémas bade tematiskt och dynamiskt: tema-
tiskt med hansyn till dess relevans for det undersokta &mnet och dynamiskt med hansyn
till det mellanmanskliga forhallandet i intervjun. Fragorna som konstruerats i denna studie
relaterar tematiskt till socialsekreterarens yrkesroll, mer precist till konfliktladdade situa-
tioner i arbetet, vad som orsakar detta och hur socialsekreteraren hanterar sddana situatio-
ner. Fragorna ar stallda pa ett sadant sétt att de forsoker komma fram till en analys av in-
tervjupersonens forestallning om detta, snarare dn spontana beréttelser om yrkesrollen.
Anledningen till att detta val av fragekonstruktion gjorts ar att det under analysfasen blir
lattare att strukturera intervjun. For att fa ett dynamiskt flode i intervjun har de over-
gripande, tematiska fragorna fatt bilda tre olika teman (se bilaga 2). Under varje tema har
ett antal fragor formulerats i avsikt att gora dessa tre teman lattbegripliga och halla samta-
let flytande. Vidare kan detta arbetssatt sdgas vara deduktivt, da fragorna till viss del varit
praglad av den teori och tidigare forskning jag valt.

Kvale (1997) beskriver nio olika typer av fragor som intervjun kan innehalla vilket jag har
tagit i beaktande nar jag konstruerat intervjuguiden. Dessa ar: inledande fragor, uppfolj-
ningsfragor, sonderande fragor, specificerande fragor, direkta fragor, indirekta fragor,
strukturerande fragor, tystnad samt tolkande fragor. Tre inledande fragor stélldes till en
borjan for att fa information om personens bakgrund, avseende examensar, anstéllningstid
pa nuvarande tjanst och anledning till att just den tjansten sokts. Jag utesl6t aldersfragan
da jag inte har for avsikt att analysera svaren utifran ett aldersperspektiv och da min tanke
ar att erfarenheter av myndighetsutovning vager tyngre an personens alder nar det galler
upplevelser och hantering av rollkonflikter. De inledande fragorna har ocksa till uppgift att
vara en mjukstart, for att inte direkt kasta personen in i konfliktdmnet. En inledande fraga
har dven anvants som forsta fraga pa det forsta temat, for att dppna upp for intervjuperso-
nen att sjalv beratta det som faller dem in angaende amnet. Varje tema har sedan fem
strukturerade fragor som alla foljts upp med ytterligare fragor, saval sonderande fragor
som specificerande fragor nar svaren inte varit uttdmmande. Aven tolkande frégor har an-
vants for att, som Kavle (1997) menar, verifiera den egna tolkningen av intervjupersonens
uttalanden och darmed 6ka validiteten, men &ven for att klargéra eller omformulera utta-
landen som varit otydliga eller svara att forsta. Ibland har tystnad anvéants for att ge inter-
vjupersonen chans till reflektion och eftertanke, vilket da kan ha givit fordjupade svar.
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5.8  Pilotintervju

Bade Kvale (1997) och Svenning (2003) talar om vikten av att genomfora en pilotintervju
fore de egentliga intervjuerna. Kvale (1997) fokuserar pa hur detta kan paverka intervjua-
rens kvalifikationer i positiv bemarkelse, och Svenning (2003) talar om betydelsen av att
prova bade fragornas innehallsliga, sprakmassiga och strukturella kvalitet. Att genomfora
pilotintervjuer kan alltsa ge svar pa hur val de konstruerade fragorna fangar upp det som
avses undersokas. Det ger ocksa viktiga erfarenheter kring hur lattforstaeliga fragorna ar
for intervjupersonen. Svenning (2003) beskriver vikten av att fragorna inte kdnns konstla-
de eller krangliga, samt att de stalls i en genomtankt ordningsfoljd. Intervjuaren bor erbju-
da en struktur for samtalet sa att den intervjuade inte behéver hoppa mellan olika frageom-
raden (Svenning, 2003).

Innan intervjuerna genomfordes testades intervjuguiden sprakméssigt och innehallsmas-
sigt pa tva personer i syfte att fa konstruktiv kritik. Detta var dock inga pilotintervjuer i
den bemarkelse som Kvale (1997) syftar pa, utan hade endast for avsikt att ge synpunkter
pa utformningen av intervjuguiden. De intervjuade besvarade aldrig frdgorna utan hade
fatt till uppgift att beskriva hur de uppfattade fragan, varpa en bedémning av om formule-
ringen lyckats fanga in det som avsetts kunde goras. Fragornas ordningsfoljd och lattfatt-
lighet beddmdes ocksa. Ingen av dessa personer har ett myndighetsutévande yrke, men
gav vardefulla synpunkter pa fragornas utformning. Efter dessa pilotintervjuer gjordes ett
par sprakmassiga korrigeringar for att oka forstaelsen.

59  Genomfdrande

Intervjuerna har genomforts pa respektive intervjupersons arbetsplats och i ostérd miljo pa
deras tjansterum. Inledningsvis informerades deltagarna ater igen om studiens syfte, frivil-
ligt deltagande, mojlighet att avbryta och hur det inspelade materialet skulle anvandas.
Ingen av deltagarna motsade sig att bandspelare anvéandes, men vissa ville forsakra sig om
att materialet skulle raderas sa snart som majligt. Intervjuerna varade mellan 45 och 70
minuter.

Kvale (1997) tar upp skillnaderna i tal- och skriftsprak och de for och nackdelar som finns
med en ordagrann eller mer tolkad transkribering av texten. En ordagrann atergivning kan
vara osammanhangande och forvirrat, och den intervjuade k&nner kanske inte igen sig
sjalv. Denna form &r nodvandig for spraklig analys. Men da mitt syfte varit att formedla
meningen av det som intervjupersonerna berattat ar en tolkad och skriftspraksanpassad
tolkning att foredra for att fa en mer flytande skriftlig form. Jag anser dven att detta ar ett
mer etiskt korrekt satt att aterge intervjuerna utifran syftet med studien. | transkriberings-
processen har darfor frihet tagits att omformulera vissa citat for att 6ka lasbarheten. Det
har skett genom att utfyllnadsord sa som ju”, "va”, "liksom”, "alltsa” och dylikt har ute-
slutits i de fall dér det ansetts lampligt. Jag anser darmed inte att innebdrden av det som
sagt har foréndrats, utan att det enbart underlattar for lasaren att folja med i resonemanget.
Av de citat som sedan valt ut som belysande exempel har vissa ytterligare anpassats
sprakmassigt for att underlatta forstaelsen, vilket framst har handlat om att andra ordfolj-
den till ett mer korrekt skriftsprak. Detta da jag bedomt att det annars kan bli svart att be-
gripa citatet da det tagits ur sitt sammanhang. Manga citat har inte omformulerats. Under
transkriberingen har aven uteslutits vissa exempel dar specifika klienter omnamns, da jag
inte funnit att det ar av nodvéandighet for materialet. Istallet har sddana exempel vissa
ganger sammanfattats med mina egna ord, for att jag sjalv ska forsta resonemanget nar jag
analyserar materialet. Utskrivningen av materialet resulterade i 37 sidor text som behand-
lats tematiskt for att finna gemensamma kategorier i svaren. Detta skedde genom att jag
forst skrev kommentarer i marginalen for att fa en 6verblick dver svaren. Dessa kommen-
tarer har sedan overforts pa ett nytt pappersark dar tre kolumner spaltats upp, en for varje
tema. Varje intervjuperson behandlades for sig, for att finna kategorier i varje enskild del-
tagares svar. Dessa har sedan jamforts sinsemellan for att hitta gemensamma svarskatego-
rier. Under varje tema har tre-fyra svarskategorier kunnat urskiljas.
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5.10 Bortfall

Den ljudmassiga kvaliteten pa intervjuerna har varit god och inga bortfall pa de grunderna
har darmed skett. Daremot har en av intervjuerna blivit paverkad av att intervjupersonen
varit dubbelbokad och darmed inte haft de i forvag onskade 60 minuterna till forfogande.
Jag upplevde mig stressad av situationen for att hinna med att stéalla alla fragor, och fick
darmed valja bort att stalla vissa foljdfragor for att dels stimma av att den tolkning jag
gjort av svaren varit korrekt och dels for att fa mer uttbmmande svar. Som en konsekvens
av detta har nagot farre citat anvants fran denna intervju.

5.11 Analysmodell — Hermeneutik

Jag har valt att anvanda mig av ett hermeneutiskt, eller meningstolkande, synsatt i min
analys av intervjumaterialet. Hermeneutik innebér tolkning av texter, och syftar till att fin-
na en giltig och gemensam forstaelse av en texts mening, eller som Kvale (1997) skriver,
att blottlagga den avsedda eller uttryckta meningen. | denna process har undersokarens
forforstaelse stor betydelse. Kvale (1997) menar att en intervjutext inte ar given, da den
bade skapas och tolkas av intervjuaren och denne kan forhandla med den intervjuade om
textens tolkning. En hermeneutisk tolkning av intervjutexterna gar utéver det direkt sagda
for att forsoka finna en meningsfull helhet. Just holism ar ett nyckelbegrepp inom herme-
neutiken. Holism innebar att utifran helheten, det vill saga hela intervjun, stalla delar av
den, teman och enskilda citat, i relation till varandra, helheten och den teoretiska grunden
for undersokningen for att darmed fa en storre forstaelse for meningen i det som intervju-
personerna sagt (Kvale, 1997). Detta beskriver bade Kvale (1997) och Lilja (2005) som
den hermeneutiska cirkeln, vilket innebér ett satt att arbeta med texten sa att delarnas me-
ning, t ex enskilda citat, forstas av textens helhetliga mening. Helhet kan vara hela inter-
vjun i sig, samtliga intervjuer i undersékningen, hur det ar att arbeta med myndighetutov-
ning och sa vidare. Vad som &r helheten i sammanhanget valjs utifran studiens syfte (Kva-
le, 1997). Lilja (2005) menar att i en intervju som fokuserar pa vissa delteman, kan tolk-
ningen av varje deltema paverkas av hur man uppfattar den mening som, via tolkning,
tycks framtrada nar man beaktar alla de teman som intervjun fokuserat pa. Utifran denna
analysmodell &r tanken att en huvudtolkning, en essens, ska vaxa fram som forklarar sam-
bandet mellan olika deltolkningar som gjorts.

Utifran den hermeneutiska analysmodellen har jag darfor valt att redovisa materialet ut-
ifran de tre olika teman som delat upp intervjun, namligen vilka intrarollkonflikter som
socialsekreteraren kommer i kontakt med, vilka orsaker de ser till dessa rollkonflikter samt
hur dessa hanteras. Resultatkapitel och analyskapitel har slagits samman for att undvika
onddiga upprepningar, en analys av materialet foljer darfor direkt efter redovisning av
resultatet under varje tema. Utdver dessa tre ovannamnda teman har jag dven valt att som
ett eget avsnitt redogora for och analysera resultat kring de bade rollerna som stédjare och
myndighetsutdvare. Anledningen &r att jag anser att det ar en viktig bakgrund for forstael-
sen av dessa teman. Det forsta temat, vilka rollkonflikter som socialsekreterare kommer i
kontakt med i sitt arbete, har delats in i tre underkategorier utifran den tolkning jag gjort
av vilka rollkonflikter som deltagarna har uppgett. Temat om vad som kan orsaka intra-
rollkonflikter for socialsekreterarna har delats in i fyra kategorier, liksom det sista temat
om rollkonflikthantering. Intervjuerna redovisas inte i sin helhet, utan endast sammanfatt-
ningar och citat anvands. Vid tolkningen av intervjuerna har jag aven vagt in sddant som
formedlats via kroppssprak, mimik och tonfall, och som darmed kanske inte framkommer
av citaten. Min avsikt var att fa en jamn fordelning Gver hur deltagarna citeras, men da jag
ansett det viktigare att anvanda de citat som bast exemplifierar det jag avsett att belysa ar
fordelningen ibland ojamn. Nagra intervjupersoner férekommer generellt mindre, och vis-
sa forekommer mer i ett tema an i ett annat. Jag har anvant ett deduktivt arbetssatt da den
teori och tidigare forskning som valts ut har anvénts som en tolkningsmall for intervjuma-
terialet. Genom att anvénda flera modeller och teoretiska perspektiv for att forsoka forkla-
ra materialet kan jag sagas ha anvant teoritriangulering, som &r ett satt att 6ka trovardighet
och sakerhet i analysen (Larsson, 2005). | tolkningen av ett citat har jag forsokt att utga
fran intervjun som helhet, fran samtliga intervjuers helhet alternativt fran varje tema eller
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kategori som helhet. Varje tema avslutas med en sammanfattning av de viktigaste resulta-
ten och tolkningarna darav som besvarar fragestallningen. Kapitlet avslutas med en hel-
hetsanalys som ocksa fungerar som sammanfattning av resultaten.

5.12 Validitet, reliabilitet och generaliserbarhet

Enligt Kvale (1997) kan validitet sdgas galla studiens giltighet, att studiens metod under-
soker vad den ar avsedd att undersoka. Utifran syftet med denna studie, att fa socialsekre-
terarnas egen uppfattning om det undersokta fenomenet, har jag anvant mig av kvalitativa
intervjuer, vilket ar en lamplig metod for detta andamal (se avsnitt 5.3). Som ett satt att
oka en studies validitet har Kvale (1997) konstruerat en tabla dver sju faser dar olika Gver-
vaganden bor goras. Jag ska koncentrera min diskussion om studiens validitet kring tema-
tisering, intervju, utskrift och analys.

Validitet i tematiseringsfasen innebér enligt Kvale (1997) att det finns en logik i harled-
ningarna fran teorin till studiens fragestallningar. For att studera socialsekreterares upple-
velser av rollkonflikter, vad som orsakar dem och hur de hanteras har jag anvant mig av
rollteori, teori kring rollkonflikthantering och maktteori. Till detta tillkommer dven tidiga-
re forskningsresultat kring socialarbetares yrkesroll och arbetssituation som kan harledas
till fragestallningarna, men framfor allt till fragestaliningen om vad som orsakar rollkon-
flikter. Jag gor bedomningen att detta ar adekvata utgangspunkter och darmed uppfyller
kraven pa validitet. Aven Svenning (2003) tar upp detta, men pa ett annat satt. Forfattaren
skiljer pa inre och yttre validitet. Forenklat kan skillnaden forklaras som att den inre vali-
diteten berdr upplaggningen av studien och den koppling som finns mellan teori och empi-
ri, vilket alltsa ar det samma som Kvale (1997) syftar pa, medan yttre validitet berdr studi-
ens helhet och férankring i en vidare ram. Vidare talar Svenning (2003) om att den inre
validitet innebér att undersoka rétt grupp av manniskor, att anvanda ratt matinstrument och
tillrackligt med fragor for att tacka in omradet, vilket jag anser att studien till stor del upp-
fyller. Maéjligen kunde ibland fler foljdfragor ha stéllts for att fa mer omfattande svar.

Validitet vid intervjuprocessen galler framst tillférlitligheten hos intervjupersonernas svar,
men dven kvaliteten hos intervjufragorna (Kvale, 1997). Jag har beaktat denna fraga ge-
nom att under intervjuerna stalla tolkande fragor for att bekrafta att min tolkning av perso-
nens svar ar giltigt. En mojlig felkalla kan hér tas upp, da det vid en av intervjuerna radde
tidsbrist och denna typ av tolkningar inte stalldes i den utstrdckning som jag sjalv Onskat
(se avsnitt 5.10). Vidare har tva pilotintervjuer genomforts for att testa intervjufragorna
innan intervjuerna genomfors, for att géra en bedémning om huruvida fragorna fangar in
det som ar avsett (Svenning, 2003). Av dessa pilotintervjuer bedémdes att fragorna var
lattfattliga och fangade in de amnen som jag avsett att fa information om. Dock framkom
vid ett par intervjuer att en av fragorna behévde en vidare forklaring for att kunna forstas
pa det avsiktliga sattet. Vidare kan namnas att det faktum att vissa av intervjupersonerna
kdanner mig sedan tidigare kan ha paverkat validiteten, da det kan ha styrt svaren (se av-
snitt 5.6 for en langre diskussion). Att det har varit socialsekreterarnas egna upplevelse av
undersokningsomradet som varit foremal for denna studie gor det ytterligare svart att kon-
trollera tillforlitligheten i det som sé&gs.

Vad galler validitet vid utskriften av intervjuerna menar Kvale (1997) att detta ar beroende
av den sprakform som valts. Jag har valt att omformulera materialet till skriftsprak vid
transkriberingen och sedan ytterligare nér citat anvants i uppsatsen. Detta skulle saledes
paverka validiteten enligt Kvales (1997) synsatt, men jag anser inte att giltigheten av inne-
hallet i det som sagts har andrats. Ett annat problem som Kvale (1997) benamner &r det
faktum att intervjumaterialet redan vid transkriberingen innehaller tolkning (se avsnitt
5.11) och darmed ar beroende av intervjuaren, vilket skulle innebéra att resultaten heller
inte ar giltiga.

Slutligen vid analysen av materialet ar validiteten beroende av om tolkningarna &r logiskt
hallbara. Svenning (2003) talar i detta sammanhang om yttre validitet, teoretisk validitet
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eller begreppsvaliditet, vilket beror den teoretiska grund som uppsatsen vilar pa och moj-
ligheterna till att generalisera resultaten. Kvale (1997) beskriver att en studies generaliser-
barhet syftar pa att utifran ett empiriskt material kunna dra generella slutsatser som &r gil-
tiga inte bara for deltagarna i en studie utan till en hel population, som exempelvis alla so-
cialsekreterare som handlagger ekonomiskt bistand. Detta kraver att materialet behandlas
statistiskt och att deltagarna dessutom valts ut slumpmassigt fran populationen, vilket sal-
lan &r fallet med kvalitativa studier enligt Kvale (1997). Istallet &r det vanligt att urvalet
sker efter tillganglighet, varfor generaliserbarheten ofta ifragasatts vid kvalitativa studier.
Min ambition har inte varit att generalisera utan endast exemplifiera hur socialsekreterare
kan uppleva det undersokta fenomenet, varfor validiteten av analysen endast kan ségas
galla hur logiska tolkningarna ar utifran de teoretiska utgangspunkterna. Darfor blir teorins
generaliserbarhet viktig, det vill siga att den kan tillampas pa uppsatsens undersoknings-
omradet. Min bedémning &r att de kan det. Ytterligare satt att 6ka validiteten ar att anvan-
da teoritriangulering, vilket innebdr att flera teorier anvands for att forklara materialet, vil-
ket jag kan ségas ha gjort.

Med reliabilitet menas resultatens konsistens, eller med andra ord undersdkningens tillfor-
litlighet. Begreppet syftar till intersubjektivt testbara studier, vilket innebér att en studie
ska kunna aterupprepas av nagon annan och da ge samma resultat. Aven matverktygens
tillforlitlighet hor till denna fraga. Forenklat skulle det kunna uttryckas som att slumpfak-
torer inte paverkat resultatet (Kvale, 1997, Svenning, 2003, Larsson, 2005). Kvale (1997)
tar upp intervjuns fragor som ett sétt att mata reliabiliteten. Om samma fragor stalls, fast
av olika intervjuare, skulle svaren formodligen bli de samma? | denna studie har dock del-
tagarna fatt dels olika foljdfragor och dels respons pa sina svar, varfor intervjuerna kan
sdgas vara fargade av mig som intervjuare eftersom intervjusituationen ar ett samspel som
styrs av de tolkning som gors. Jag menar att det ar svart att bortse fran slumpfaktorers in-
verkan pa svaren och darmed svart att uppskatta reliabiliteten i en kvalitativ studie. Sven-
ning (2003) ger stod for detta antagande och menar att reliabilitetsfragan inte ar géllande i
samma utstrackning for en kvalitativ studie som for en kvantitativ, da den forstnamnda ar
mer exemplifierande &n generaliserande.

5.13 Etiska 6vervaganden

| "Vetenskapsradets forskningsetiska principer for humanistisk och samhallsvetenskaplig
forskning” benamns fyra etiskt viktiga krav som en forskare bor forhalla sig till som jag
tagit hansyn till i studien. De fyra kraven ar informationskravet, samtyckeskravet, konfi-
dentialitetskravet och nyttjandekravet (www.vr.se).

Informationskravet innebér att forskaren skall informera deltagarna i studien om att delta-
gandet &r frivilligt och om att de ndar som helst har rétt att avbryta sin medverkan, samt att
de uppgifter som insamlas inte kommer att anvandas for nagot annat syfte an for forsk-
ning. Forskaren ska dven upplysa om studiens syfte och hur forskningsresultaten kommer
att offentliggoras. Detta kan goras antingen muntligt eller skriftligt, bade vid en forfragan
om att delta i studien och vid sjalva genomforandet (www.vr.se). | den skriftliga forfragan
som mailades ut (se bilaga 1) informerades om studiens syfte, att deltagandet var frivilligt,
ratten att nar som helst kunna avbryta intervjun samt information om uppsatsens offentlig-
gorande. Denna information aterupprepades sedan vid intervjutillfallena, déar deltagarna
aven erbjods att ta del av den fardiga uppsatsen.

Samtyckeskravet ar den andra etiska principen och innebdr att deltagare i en undersokning
har ratt att sjalva bestamma 6ver sin medverkan samt hur lange och pa vilka villkor de
skall delta (www.vr.se). | studien lamnades samtycke i samband med att socialsekreterarna
besvarade den forfragan de fatt per e-post, och ytterligare en gang vid sjalva intervjutillfal-
let. | forfragan som skickats ut angavs en ungefarlig tid som intervjun skulle beréknas ta
samt att bandspelare skulle anvandas. Ingen av de socialsekreterare som anmaélde intresse
av att delta kommenterade premisserna for intervjun.
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Konfidentialitetskravet innebdr att uppgifter om deltagarna ska ges storsta mojliga konfi-
dentialitet och personuppgifterna skall forvaras pa ett sddant satt att obehoriga inte kan ta
del av dem (www.vr.se). | forfrdgan som mailades ut forklarades att materialet fran inter-
vjuerna kommer att avidentifieras, och samtliga personer kommer att hanteras anonymt.
Med anledning av detta redovisas inte i vilken kommun som deltagarna arbetar. Materialet
fran intervjuerna har vidare behandlats sa att uppgifter som kan harledas till en specifik
person inte tagits med i analysen. Vid intervjuerna informerades om att det inspelade ma-
terialet skulle forstoras efter det att uppsatsen var fardigstalld.

Nyttjandekravet innebéar att uppgifter insamlade om enskilda personer endast far anvandas
for forskningsandamal (www.vr.se), vilket stod angivet i den skriftliga forfragan som mai-
lades ut till socialsekreterarna.

Kvale (1997) beskriver de moraliska implikationerna som en intervjuundersokning ger
upphov till i studiens samtliga steg, vilka kan sammanfattas i tre etiska riktlinjer: informe-
rat samtycke, konfidentialitet och konsekvenser. Informerat samtycke innebar att informe-
ra om studiens generella syfte, studiens uppléaggning och om risker och férdelar som ett
deltagande kan innebéra. Detta sammanfaller i stort med de forskningsetiska principer som
beskrivits ovan, varfor jag anser dessa krav vara tillgodosedda. Jag har valt att vid den for-
sta kontakten via e-post informera om studiens generella syfte, och vid intervjutillféllet
informera om det mer specifika syftet genom att uppge vilka teman jag avser belysa. Att
sakra konfidentialiteten maste goras géllande under hela studiens genomforande. For min
del har det inneburit hansynstaganden i redovisning av resultat och analys sa som att pre-
sentera de intervjuade som grupp istéllet for en och en, eller att citat som ar typiska for en
viss person har omformulerats nagot. Dessutom har jag valt bort att anvanda mig av vissa
dokument sa som lokala riktlinjer for handlaggande av ekonomiskt bistand som kunde vart
anvandbara, for att inte avsl6ja i vilken kommun/kommundel som intervjuerna genom-
forts. Kvale (1997) menar vidare att en viktig aspekt att ta hansyn till & de konsekvenser
som deltagande i studien kan medfora for intervjupersonerna, bade i sjilva intervjusitua-
tionen som senare effekter av att ha deltagit i intervjun. Undersokaren maste stélla sig fra-
gan om innehallet i intervjun kan tankas vara kansligt, till exempel om dverordnade tar del
av studiens resultat. Eftersom uppsatsen ber6ér &mnet rollkonflikter i yrkesrollen som soci-
alsekreterare, vilket per definition innebér att det finns motstridiga forvantningar pa perso-
nen, kan uppsatsen i vissa avseenden uppfattas som kanslig. Fragor om hur dessa rollkon-
flikter hanteras kan ge upphov till svar som, ur den intervjuades perspektiv, ger en bild av
yrkesutdvandet som inte kanns helt tillfredsstéllande. Jag har anda gjort bedomningen att
intervjusituationen ger utrymme for deltagarna att sjélva formulera sina svar och valja hur
mycket eller litet de vill beratta. En annan konsekvens som skulle kunna bli aktuell ar att
intervjupersonerna genom mina fragor borjar tanka i nya banor kring sin yrkesroll, och
borjar se problem som de inte tidigare funderat 6ver. Risken att sa att sdga sa ett fro till
missndje som inte fanns dar fran borjan. Jag tror dock inte att detta varit fallet i denna stu-
die, da samtliga deltagare gett intryck av att ha en klar uppfattning kring amnet. Dock
fanns tillfallen nar nagon intervjuperson reagerade pd mina foljdfragor och kom till andra
insikter kring sitt arbete.

5.14 Kiritik och felkallor

Eftersom intervjusituationen ar en social situation mellan, i detta fall, tvd manniskor &r
risken for att en relation mellan intervjuare och intervjuperson utvecklas. Darfor kan sa
kallade intervjuareffekter uppsta. Framforallt, menar Svenning (2003) &r risken stor for att
den intervjuade svarar i en riktning som denne tror att intervjuaren premierar. Det finns en
risk for att detta skulle forekomma i denna studie eftersom frdgorna som stallts byggt pa
en deduktiv ansats och utformats efter teori om vilka intrarollkonflikter som socialsekrete-
rarens yrkesroll kan ge upphov till. Fragorna har saledes varit riktade mot att undersoka
den intervjuades upplevelser av just dessa former av rollkonflikter, varfor svaren kan ha
paverkats av detta. Exempelvis kan svaren blivit styrda genom att intervjupersonen svarar
med samma sprakbruk som anvands i den tolkning eller foljdfraga som stéllts. En annan
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form av intervjuareffekt som Svenning (2003) bendmner ar da intervjuaren genom mimik
och kroppshallning visar gillande eller ogillande och darmed paverkar svaren som ges.
Huruvida detta varit gallande i studien ar svart att svara pa, men ar en risk som bor namnas
och tas i beaktande vid tolkningen av resultaten. En tredje intervjuareffekt ar da intervjua-
ren tolkar svaren fel, vilket kan bli gallande pa intervjupersonen ger osammanhangande
svar. Anledningen till feltolkningen &r, enligt Svenning (2003), att intervjuaren soker kon-
sistens och ddrmed omedvetet omtolkar svaren for att de ska bli sammanhéangande och lo-
giska. | denna studie har svaren manga ganger varit just osammanhangande, men &ven
ambivalenta eller motsdgelsefulla, vilket kan ha lett till att min tolkning av svaren inte
stdammer 6verens med den ursprungliga innebdrden.

Pa grund av tidsbrist genomfordes aldrig en pilotintervju av den art som Kvale (1997) syf-
tar pa, det vill siga med en person som liknar dem i urvalsgruppen och som kunnat besva-
ra fragorna utifran sin yrkesroll. Detta hade mojligtvis kunnat resultera i ett battre matin-
strument, intervjuguide, med specificerade fragor som fangat in det undersokta fenomenet
an béttre. De pilotintervjuer som genomférdes bedéms dock som vérdefulla och givande,
da den kritik som gavs visade att fragorna uppfattades som relevanta och adekvata for
sammanhanget. | stort sett alla fragor fungerade bra, utom nagot undantag dar ett par in-
tervjupersoner inte forstod fragan. Da det rorde sig om samma fraga har denna forklarats
pa ett annat satt i efterfoljande intervjuer, vilket kan styrt intervjun pa sa satt att intervju-
personen letts in pa andra spar an vad fallet varit vid tidigare intervjuer. Vérdefulla tradar
och foljdfragor som upptéckts i de forsta intervjuerna har anvénts aven vid foljande inter-
vjuer, vilket kanske hade kunnat upptackas redan vid en pilotintervju.

En felkéalla som kan ha paverkat materialet ar att en battre forklaring till de begrepp som
anvants i intervjuguiden kunde ha gjorts, da jag upplever att svaren manga ganger mest
tycktes rora direkta konflikter med klienterna. Innehéllet styrdes ibland av den innebord
deltagarna sjalva lade in i begreppet rollkonflikt, vilket inte alltid Overensstdmde med den
jag sjalv valt att anvanda.

Vidare ar en majlig felkalla att intervjuerna kan ha paverkats av det faktum att intervjuper-
sonerna i vissa fall kant intervjuaren sedan tidigare. De svar som getts kan & ena sidan tan-
kas vara praglade av att inte vilja saga for mycket, att halla distans, eller & andra sidan att
intervjupersonen har sagt mer an de egentligen kanske velat saga. Detta diskuterades un-
der avsnittet om urval (5.6).
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6. Resultat och analys
| kapitlet kommer de tre fragestallningarna som presenterades i forsta kapitlet att besvaras,
vilka jag delat in i var sitt tema. Den forsta fragestallningen avseende vilka intrarollkon-
flikter socialsekreterare upplever ar det forsta temat och presenteras i avsnitt 6.3, den
andra fragestallningen i 6.4 och sa vidare. Varje tema har sedan delats in i kategorier som
jag tycker mig ha kunnat urskilja i det empiriska materialet. Figur 1. ger en Oversikt dver
kapitlet. Inledningsvis ges en kort presentation av intervjugruppen, och darefter beskrivs
och analyseras socialsekreterarens dubbla roll da det enligt min mening &r viktigt for for-
staelsen av de tre efterfoljande avsnitten, dar resultaten fran mina fragestallningar presen-
teras och analyseras. Studiens resultat presenteras i form av sammanfattningar och citat
som sedan analyseras utifran den tidigare forskning och den valda teori som finns presen-
terad i1 kapitel tre och fyra. Nar flera citat presenteras i foljd anges efter varje citat vem
som sagt det, i annat fall innan citatet. Sist under varje avsnitt foljer en sammanfattning av
de viktigaste resultaten. Kapitlet avslutas med en helhetsanalys, avsnitt 6.6.

Jag vill papeka att det kan férekomma en del upprepningar eftersom varje tema ar narlig-
gande varandra. Att sérskilja resultaten har darfor ibland varit svart, vilket inneburit att
visa tolkningar och slutsatser aterkommer och byggs vidare i senare delar av kapitlet.

6.2.2 Den
myndighets-
utdvande rollen
6.2.3 Stoédjande
roll kontra
myndighets-
utévande roll
6.2.4
Sammanfattning

6.3.2 Konflikt med
sjalvbilden

6.3.3 Konflikt kring
uppdraget

6.3.4
Sammanfattning

6.4.2 Individuella
beddmningar

6.4.3 Svara arenden
och otillrackliga
medel

6.4.4 Den méanskliga
faktorn

6.4.5
Sammanfattning

6.2 Ett dubbelt 6.3 Tema 1: 6.4 Tema 2: 6.5 Tema 3:
uppdrag Intrarollkonflikter Orsaker Rollkonflikt-
hantering
6.2.1 Den 6.3.1 Konflikt 6.4.1 6.5.1 Vanda sig
stodjande rollen mellan utifran Dokumentations- till andra
kommande krav, fyrkantighet
forvantningar och tidsbrist

5.5.2 Fyrkantighet

6.5.3 Gilla laget

6.5.4 Prioriterade
klienter

6.5.5
Sammanfattning

Figur 1 Oversiktstabell kapitel 6

6.1  Presentation av intervjugruppen

Det empiriska materialet till denna studie bygger pa intervjuer med fem socialsekreterare,
fyra kvinnor och en man. Av anonymitetsskal har jag valt att ge intervjupersonerna en siff-
ra. Deltagarna har arbetat mellan drygt ett och fyra ar pa respektive arbetsplats. For flera
av dem ér tjansten den forsta efter avslutad socionomutbildning. Pa fragan om varfor just
den tjansten soktes var det flera som svarade att det var svart att fa arbete, men att de an-
sag att det var ett spannande, intressant eller roligt arbete.

6.2  Ett dubbelt uppdrag — den myndighetsutévande rollen och den stédjande rol-
len

Innan jag redovisar resultaten fran fragestallningarna vill jag beskriva den dubbelhet som
socialsekreterarens arbete innehaller, att bade inneha en myndighetsutévande roll och en
stodjande roll, med belagg fran empirin (se avsnitt 1.2, 2.2 och 2.3 for definitioner). An-
ledningen till att jag gor det ar att det, som jag ser det, &r just dessa roller som &r inkoppla-
de nér socialsekreteraren upplever intrarollkonflikter varfor det ar en viktig bakgrund till
kommande resultatredovisning. Resultaten fran studien visar att intervjupersonerna var vél
medvetna om dessa bada roller och de svarigheter som de kunde medféra. Det tycktes vara
svart att kombinera de bada rollerna samtidigt. Klientens och organisationens forvantning-
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ar pa socialsekreteraren upplevdes inte alltid sammanfalla, och jag tycker mig kunnat ur-
skilja att den myndighetsutévande rollen ofta far foretrade framfor den stodjande. Jag ska
hér redovisa for de svar som getts angaende de olika forvantningarna pa rollerna och det
som jag anser kan forklara varfor den ena far foretrade framfor den andra.

Innan jag gar in pa att presentera resultat kopplat till de bade rollerna vill jag aterknyta till
enden som samhaéllet tillskriver innehavaren av en viss position, saledes forvantningar
kring vad en person ska géra som innehavare av en roll. Dessa forvantningar ar géllande
for personen i en viss kontext, och kan alltsa sagas vara karaktéaristiska for en viss position
eller roll (Biddle, 1979). Till socialsekreterarens yrkesroll finns alltsa férvantningar kring
vad de ska gora som handlaggare i ett arende. Jag skiljer pa tva olika typer av forvantning-
ar, de myndighetsutdvande och de stddjande forvéantningarna. For att forenkla resone-
manget kan de myndighetsutévande forvantningarna framst sagas komma fran organisa-
tionen och de stodjande forvantningarna framst fran klienten.

6.2.1 Den stddjande rollen
Vad galler den stodjande rollen svarade intervjupersonerna att de forvantningar som klien-
ten stallde var hoga, att de inte alltid rymdes inom uppdraget och kunde var svara att leva
upp till. Framst handlade det om att stddja och lyssna, vara tillgéanglig och ge ett gott be-
motande. Foljande citat av intervjuperson 1, 2 och 3 far exemplifiera:
’Jag tror att de forvantar sig att jag ska lyssna pa deras berattelse, vad de har for
problem. De vill att jag ska forsta deras ekonomiska situation™ (intervjuperson 1).

’Om man tanker klienternas bild, sa ar valdigt mycket fokus pa pengarna, att de
ska komma i tid och de ska fa det som de &r beréttigade till och sa vidare. Men
ocksa att man alltid ska vara déar, svara i telefon, vara tillganglig sa mycket som
mojligt™ (intervjuperson 2).

’De har ganska hoga forvantningar pa en, ibland tanker man i diskussioner att det
later som om jag bara hade dem som klienter, men man har ju nagra till! De vill
garna att man ska forsoka fixa och dona och greja och ringa och ordna, och ga
med dem Overallt. Ja, man ska vara vara lite morsa at dem” (intervjuperson 3).
Jag anser att alla dessa tre citat kan tolkas som olika uttryck for att det &r ett personligt
bemdotande som Onskas. Bilden som ges av klienter i forsta citatet uppfattar jag som en
onskan om att inte behdva se sig sjalv som klient, utan som en individ med en unik pro-
blemsituation. | det andra citatet stalls krav pa tillganglighet, att fa personlig service av sin
handlaggare, vilket ocksa det kan tolkas som ett behov av att bli personligt bemott. Likasa
det tredje citatet dar klienter tar upp tid och resurser som om de tror sig vara handlagga-
rens enda arende kan ses som ett uttryck for detta. Utifran Billquist (1999) tolkar jag detta
behov av ett personligt bemdtande som att klienternas forvantningar motsvarar det som
kan bendmnas som en stddjande roll hos socialsekreteraren. Vidare uppgav intervjuperso-
nerna att en stor del av den stddjande rollen &r vikten av att argumentera och fora klientens
talan infor 6verordnade, vilket ofta rér ansokningar dar en individuell bedomning avseen-
de om sarskilda skal foreligger ska goras.

6.2.2 Den myndighetsutévande rollen

Det som problematiserar bilden &r att intervjupersonerna, enligt min tolkning, upplevde att
organisationens forvantningar inte alltid kan sammanfalla med det som k&nnetecknar den
stodjande rollen. Samtliga deltagare lyfte fram de administrativa kraven pa dokumenta-
tion, snabb handlaggning och att kréva in underlag, som den kanske mest framtraddande
forvantningen fran organisationen. Detta upplevdes som tidskravande och paverkade Kli-
entarbetet. Andra forvantningar som framkom var att kunna samarbeta med andra myn-
digheter, att stodja klienten och halla sig uppdaterad kring annan samhallsservice. Manga
av de forvantningar som uppgavs komma fran organisationen kan placeras in under den
myndighetsutévande rollen. Mindre av dessa forvantningar under den stodjande rollen,
aven om sadana svar ocksa forekom. Att tillhandahalla personliga service och vara till-
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ganglig var forvantningar som upplevdes komma fran bade klient och organisation. Men
manga av svaren anser jag tyder pa att organisationens forvantningar upplevdes véaga tyng-
re an klientens sddana. Intervjuperson 2 och 3 séager sa har:
’Det har med dokumentation och den biten, det tar valdigt mycket tid. Den for-
vantningen finns ju absolut, och det &r nagot som man maste gora™ (intervjuper-
son 2).

’Organisationen har forvantningar pa att man ska spara pengar, avsluta langva-
riga arenden. Det ar ju malen hela tiden...”” (intervjuperson 3).
Vad som inte framgar av ovanstaende citat men som jag tycker mig kunna urskilja &r ett
monster i intervjupersonernas satt att prata. Nér det galler organisationen sa ar forvant-
ningar mer associerade med krav, men denna association gors, som jag ser det, inte lika
ofta ndr samtalet ror klientens forvéntningar. Denna uppfattning har jag kanske framfor
allt fatt fran att observera deltagarnas kroppssprak, mimik och tonfall varfor det ar svart att
exemplifiera. Jag tolkar detta som ett uttryck for att organisationens forvantningar pa soci-
alsekreteraren upplevs mer belastande, eller atminstone véager tyngst, i forhallande till kli-
entens sadana. En mojlig forklaring till detta anser jag att Biddle och Thomas (1979) kan
ge. Forfattarna menar att de forvantningar som finns pa en rollinnehavare & mangtydiga
och darmed maste sarskiljas. Att inneha en roll kan innebara att vara tvungen att utfora ett
beteende, eller att man borde gora det. Forfattarna skiljer darfor pa normer, som de menar
star for mer latenta forvantningar, och krav, som de menar star for de oppet uttryckta for-
vantningar som stalls. Jag menar att den myndighetsutévande rollen grundar sig i forvént-
ningar som riktas pa personen sa som samhallsrepresentant, och darmed utgar fran lag-
stiftning, regler och policybestammelser. S& som myndighetsrepresentant ansvarar social-
sekreteraren for att inte felaktigt bistand utbetalas, vilket tar sig uttryck i en kontrollerande
hallning. Dessa forvantningar ar 6ppet uttryckta och reglerade i lag varfor de kan likstallas
med vad Biddle och Thomas (1979) menar &r krav, som socialsekreteraren maste folja.
Den stodjande rollen som mer préglas av klientens egna behov och férvantningar &r mer
av en norm som talar om for socialsekreteraren vad hon borde gora, vilka lars in genom
socialisation vid exempelvis utbildning och pa arbetsplatsen (Beronius, 1986). Forvant-
ningar kring detta finns bade fran klienten, organisationen och socialsekreteraren sjalv, sa
val som fran andra aktorer i omgivningen. Ett citat fran intervjuperson 2 far exemplifiera:
’Det behdver inte vara sa att jag tycker att det ar ratt nédvandigtvis, men lagstift-
ningen sager sa hér, praxis sager sa har och chefen sager sa. [...] Det ar klart att
jag ser att det ar en konflikt, men da kan jag sta pa mig. Och da blir det séllan ett
problem for mig™.
Som jag ser det, talar denna uppdelning av forvantningar for att det ar den myndighetsut-
ovande rollen som kommer att fa foretrade i en konflikt mellan de bade rollerna, vilket
aven framgar av citatet ovan. Forklaringen, menar jag, finns att hitta inom rollteorin. Om
en individ som innehar en roll inte lever upp till de férvantningar som finns riktas sanktio-
ner mot denne. Sanktioner kan vara av olika styrka och manniskan &r bendgen att vélja det
agerande som ger minst negativa sanktioner (Gross, m fl, 1979). Den myndighetsutévande
rollen ar styrd av lagar och att inte folja de krav som finns pa rollen kan i vérsta fall inne-
béra att den egna platsen i organisationen aventyras, eller kan i vissa fall bedémas vara
tjanstefel. De sanktioner som kan forekomma vad géller den stodjande rollen kan ocksa
vara kraftiga, men &r oftast inte lika obehagliga som de andra kan vara. Intervjuperson 2
och 3 uttrycker sig sahar:
’Man kan ju till fullo tycka att man fattat ratt beslut, men man ser att det gor inte
nagot gott. Det kan jag tycka &r jobbigt ibland, man har ingen lust att fatta det dar
beslutet. Fast man vet att man maste, for man vet att man i stort satt begar tjanste-
fel om man inte gor det. Och det kan man ju inte gdéra!” (intervjuperson 2).

’Det handlar ju om min plats har ocksd, jag maste gora det som kravs. Aven om
det inte alltid kénns okej, for det gor det ju inte”” (intervjuperson 3).
Johansson (1992) menar att individen alltid kommer att valja det alternativ med mest
egenintresse, varfor organisationen forsoker att internalisera sina intressen i den anstallda
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sa att dessa sammanfaller. Huruvida det & mojligt beror pa hur beroende personen ar av
organisationen och vilken formaga organisationen har att dvervaka personens beteende.
Nér det ror sig om lonearbete ar det betalningsmakten, makten éver personens materiella
behov, som &r grunden for organisationens makt. Jag anser att bada citaten tyder pa att det
ar egenintresset som gar forst, att undvika repressalier och att varna om den egna tjansten,
samt att egenintresset har sammanfaller med organisationens intressen.

6.2.3 Stodjande roll kontra myndighetsutévande roll
Intervjupersonerna svarade att de &r medvetna om de olika rollerna, och att de bada tva ar
viktiga for arbetet. Men de uttryckte ocksa att det finns en svarighet att kombinera de bada
rollerna, vilket framgar av ovanstaende stycke dar den myndighetsutévande rollen ibland
tycks fa foretrade framfor den stodjande. Intervjuperson 1 uttrycker pa ett bra och tydligt
sétt hur viktigt det ar att forsoka kombinera dessa roller for att trivas med arbetet:
’De gar ofta hand i hand, fast det ar klart att det kan krocka ocksa. Den ena sidan
kan ta mycket tid fran den andra. Det ar mycket tjafs om pengar, nar man egentli-
gen vill lagga tid pa att skriva en arbetsplan, géra upp mal och prata om framti-
den. Man far dela av det under besoket. ’Nu pratar vi om detta i en kvart, och sen
pratar vi om det andra i en kvart”. Klienten kan ju vilja fortsatta att prata om
pengar, for det ar sa oerhort viktigt for personen... Men jag maste gora sa har, an-
nars blir det bara pengaprat i hela besoket. Och sa vill jag inte jobba, det &r tra-
kigt. Man maste ju arbeta framat, jag vill garna arbeta framat™.
Detta &r, som jag ser det, ett satt att kombinera de bada uppdragen att arbeta bade med for-
sorjning och sjalvforsorjning nar det inte alltid ar det som klienten sjalv har fokus pa. For
intervjupersonen ar den stodjande rollen synonym med att fokusera pa framtiden och hur
klienten ska bli sjalvforsorjande, medan den myndighetsutdvande rollen mer har fokus pa
har och nu och att betala ut pengar. Samtidigt tyder citatet pa en svarighet i att den stod-
jande och den myndighetsutévande rollen kan existera sida vid sida, utan maste delas upp
och anvindas om vartannat. Aven Billquist (1999) fann liknande resultat i sin studie, da en
uppdelning mellan dessa roller tycktes vara nédvandig ju langre in i systemet som Kklienten
kom. Min tolkning av detta ar att det ar lattare for socialsekreteraren att ”bara” inta en
myndighetsutévande roll nar det inte utvecklats nagon relation till klienten. Detta forhall-
ningssétt blir sedan svart att halla fast vid i klientarbetet nér en relation utvecklats. | av-
snitt 6.4.2 och 6.4.4 kommer detta resonemang att fordjupas.

6.2.4 Sammanfattning

Jag har i detta avsnitt presenterat resultat och mina tolkningar av detta kring den stédjande
och myndighetsutévande rollen som socialsekreteraren samtidigt ska forhalla sig till. So-
cialsekreterarna i studien ar val medvetna om de olika rollerna och upplever att de inte all-
tid sammanfaller. Nar sa ar fallet tycks den myndighetsutévande rollen ofta fa foretrade,
vilket jag tolkar som ett uttryck for att forvantningar kopplade till denna roll mer uppfattas
som krav, som maste foljas. Forvantningar kopplade till den stodjande rollen daremot
tycks mer uppfattas som normer for beteendet, som borde efterfdljas (Biddle, 1979). En
rangordning mellan krav och normer foreligger saledes. Dartill hor att socialsekreteraren
kan utsattas for sanktioner om inte forvantningarna atfoljs. Eftersom manniskor ar benag-
na att valja det alternativ som ger minst sanktioner (Gross m fl, 1979), & min tolkning att
aven det kan forklara varfor den myndighetsutovande rollen far foretrade, da det ar troligt
att de kraftigare sanktionerna &r kopplade till dessa rollférvantningar. Vidare visar resulta-
tet att det finns svarigheter med att forena de bada rollerna samtidigt, &ven om de ibland
kan ga hand i hand.
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6.3 Tema 1: Vilka intrarollkonflikter kommer socialsekreterare som handlagger
ekonomiskt bistand i kontakt med i sitt arbete?

Detta forsta tema motsvarar den forsta fragestallningen som uppsatsen avser belysa, alltsa
de intrarollkonflikter som kan uppsta i det dagliga arbetet med klienter. Som bakgrund till
denna fragestallning har jag redovisat for teori kring det specifika for manniskovardande
organisationers verksamhet och grasrotsbyrakratens dubbla uppdrag (se avsnitt 1.2), Soci-
alsekreteraren ar bade myndighetsut6vare och en stodjande person som ska hjélpa klienten
ut i sjalvforsorjning, vilket jag presenterat resultat kring i avsnitt 6.2.

Resultaten av studien visar att de intervjuade socialsekreterarna upplever tre typer av intra-
rollkonflikter. | avsnittet “konflikt mellan utifrdn kommande forvantningar” presenteras
resultat kring roll-rollkonflikter. Samtliga intervjupersoner upplevde att klientens och or-
ganisationens forvantningar pa dem inte alltid var forenliga, varpa en roll-rollkonflikt
kunde uppsta. Det kunde réra sig om situationer nar klientens forvantningar kring tillgang-
lighet krockar med organisationens administrativa krav, tidsbrist att utfora alla arbetsupp-
gifter som forvantas goras, eller att beslutsfattandet ligger utanfor delegationen. Da kan
den stddjande rollen och den myndighetsutdvande rollen krocka. | avsnittet ”konflikt med
sjalvbilden” presenteras resultat kring jag-rollkonflikter. Dessa uppkommer nar socialsek-
reterarens egna forvantningar kring yrkesrollen inte sammanfaller med utifran kommande
forvantningar. Flera intervjupersoner upplevde jag-rollkonflikter, da deras egna vardering-
ar stod i motséttning till de arbetsuppgifter som de var satta att utfora. Ett centralt tema i
intervjumaterialet var att jag-rollkonflikter kunde uppsta i situationer dar intervjupersonen
tvingas ge avslag som denne inte sjalv stod bakom, dar besluten inte gav den hjalp som
klienten skulle behdva for att pa sikt bli sjalvforsorjande. Detta kunde bidra till att inter-
vjupersonerna borjade tvivla pa den egna férmaga, eller pa yrkesvalet. En annan situation
som skulle kunna utlosa en jag-rollkonflikt var att det inte fanns tillrackligt med tid for att
utféra det ”sociala arbete” som var intervjupersonernas egna forvantningar kring uppdra-
get. Slutligen i avsnittet "konflikt kring uppdraget” presenteras resultat kring rolloklarhe-
ter, dar nagra intervjupersoner upplevde att det finns oenighet i forvantningarna kring
uppdraget. Resultaten visar att de flesta av intervjupersonerna tyckte att uppdraget var
klart definierat, men ett par exempel férkom anda i intervjumaterialet. Det rorde en oklar-
het kring om uppdraget innefattar att dven lyssna pa sadant som inte beror klientens eko-
nomiska situation, samt att socialtjansten har fatt ta 6ver uppgifter fran andra myndigheter
och dar det saledes fanns en osakerhet kring arbetsuppgifterna.

For att illustrera vilka dessa intrarollkonflikter & kommer jag att hanvisa till olika kon-
fliktladdade situationer. Mer om vad som kan orsaka denna typ av rollkonflikter foljer un-
der tema 2, da avsikten har framst ar att belysa vilka sorters intrarollkonflikter som social-
sekreterare kan uppleva. Jag har valt de citat som jag bast anser belyser nagot som flera av
de intervjuade talat om, varfor det inte ar sdkert att just vederbdrande person sjélv uttryckt
att en rollkonflikt foreligger.

6.3.1 Konflikt mellan utifrdn kommande forvantningar

En typ av intrarollkonflikt &r det som kallas roll-rollkonflikt, vilket innebér att rollinneha-

varen utsatts for (minst) tva utifran kommande forvantningar som inte ar forenliga. Samt-

liga intervjupersoner uppgav att de upplevde att klientens férvantningar och organisatio-

nens forvantningar inte alltid var forenliga, och att de da kunde uppleva en konfliktladdad

situation. Intervjuperson 4 talar om hur klienten och organisationens forvéantningar kan se

ut.
’Ibland kan det finnas klienter som tanker att man ska finnas tillganglig hela tiden
nastan, som kanske kommer upp hit nagra ganger om dagen i extrema fall. Och
vantar sig att man ska kunna stélla upp, och det finns ju ingen riktigt mojlighet
med tanke pa att man har andra klienter ocksa och andra arbetsuppgifter. Sa da
gar de ju inte riktigt ihop, dven om man ska vara serviceinriktad och forsoka hjal-
pa sa finns ju inte alltid tid just har och nu. Da far man kanske skjuta upp det”.

Det intervjuperson 4 syftar pa ar att klienterna har hoga forvantningar om tillganglighet
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och personlig service. Som jag varit inne pa i foregaende avsnitt sa tolkar jag detta som ett
uttryck for den stddjande rollen. Denna forvantning har &ven organisationen, samtidigt
som det finns krav pa att tjansten med all dokumentation och andra arbetsuppgifter som
det innebér ska skotas. Detta innebér att intervjupersonen inte upplever att det finns ut-
rymme for att lagga all den tid pa klienterna som tycks onskas. Att en roll-rollkonflikt
uppstar i denna situation menar jag tyder pa att det finns en rangordning bland forvant-
ningarna, dar det &r organisationens forvantningar som véger tyngst, men dar det dven
finns en rangordning inom organisationsforvantningarna. Klientens och organisationens
forvantningar &r ju i detta fall egentligen inte motséagelsefulla, bada forvantar sig att soci-
alsekreteraren ska tillhandahalla personlig service, men de ar oforenliga da kraven pa att
skota det administrativa arbetsuppgifterna tycks véga tyngre, eftersom intervjupersonen
valjer att skjuta upp hjalpen. Den myndighetsutdvande rollen blir med andra ord inte for-
enlig med den stodjande. Det ska dock framhallas att intervjupersonen tycks tala om ex-
tremfall, varfor det kanske inte gar att dra nagon slutsats om hur personen hanterar lik-
nande situationer till vardags.

Det ar dock flera intervjupersoner som tog upp samma dilemma, att behdva prioritera
andra arbetsuppgifter an just tillgangligheten. Intervjuperson 2 pratar om forhallandet
mellan tid, tillganglighet och prioriteringar. Pa fragan om det ar nagot sarskilt som upp-
levs problematiskt med arbetet svarar personen sa har:
”’Det kanske kan vara den tidsbristen som finns. Det har typiska att man hinner
inte vara sa tillgénglig som man vill vara, man kanske inte hinner gora saker och
ting sa snabbt som man tycker att man borde ha gjort, vilket da kan leda till att kli-
enterna ringer och ar upprorda. Man kanske anda haller sig inom den tiden man
har pa sig, men just den har prioriteringsordningen mellan allting”™.
Jag tolkar citatet, utifran min forstaelse av intervjun som helhet, att det ar just tidspressen
som upplevs vara den utlésande faktorn for konflikten. Intervjupersonen skulle vilja till-
godose alla forvantningar som finns, men upplever inte att det finns tid till detta om hén-
syn ska tas till de andra forvantningarna som organisationen har kring arbetsutférandet,
och vilka ocksa tycks véga tyngst. Att vara tillganglig via telefon eller vid spontana besok
tycks fa komma i andra hand for att pusslet ska kunna ga ihop, vilket tyder pa en rangord-
ning, eller som intervjupersonen sjalv sager, prioriteringsordning. Den stodjande rollen
tycks med andra ord fa ge vika for den myndighetsutévande i tidspressade situationer. Be-
ronius (1986) menar att det finns olika sétt for organisationen att utdva disciplinar makt.
Ett sétt ar att begrénsa tjansteméannens tillganglighet genom att hanvisa klienterna att ringa
pa telefontid, vilket ar vanligt inom socialtjansten. Pa sa satt disciplineras savél klienterna
som socialsekreterarna, da organisationen kan kontrollera att de anstéallda uppfyller ett
slags minimikrav pa tillganglighet. Min tolkning ar dock att socialsekreterarna inte upple-
ver att denna tid réacker till, att klienterna forvantar sig att de ska finnas tillgdngliga &ven
pa andra tider. Den tid som organisationen vikt undan for klienter att ta kontakt star alltsa
I kontrast till det verkliga behovet, och socialsekreteraren upplever en roll-rollkonflikt. Ett
annat satt att utdva disciplindr makt ar att organisationen tidsbegransar handlaggningsti-
den och pa sa sétt inskranker socialsekreterarnas handlingsfrihet (Beronius, 1986). | citatet
ovan sdger intervjupersonen att arbetsuppgifterna inte alltid kan genomforas sa snabbt
som han/hon vill, vilket kanske skulle kunna ses som ett uttryck for organisationens disci-
plindra maktutévande?

Forutom tidspress sa tycks situationer nar klienten ansoker om nagot extra och dar beslu-
tet ligger utanfor delegationen vara konfliktladdade. Intervjuperson 5 sager sa har:
”’Om jag har en klient som jag har kant ett tag och ser ett specifikt behov av na-
gonting som vi kanske inte beviljar om det inte finns sarskilda skal, och jag forkla-
rar som jag tycker ar sarskilda skal till att bevilja den har kostnaden... men att
chefen eller forste socialsekreteraren inte tycker att det ar okej. Dar blir ju en
krock da”.
Det centrala i citatet anser jag vara att relationen kommer i klam. Att behdva ge ett avslag
till klienten som inte kanns bra da socialsekreteraren sjalv sa att saga “star pa klientens
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sida” tycks vara ett centralt tema i intervjuerna (se &ven avsnitt 6.4.2). Det kan tolkas som
att den stodjande rollen och den myndighetsutévande rollen hamnar i konflikt. Detta ex-
emplifieras, tycker jag, i foljande citat av intervjuperson 4 dar det ar énskan om en god
relation till klienten som inte gar ihop med myndighetsutévningen.
’Rollen som myndighetsutévare, om man enligt lag blir tvungen att ge avslag pa
en ansokan sa paverkar ju det ocksa relationen som man har. Och det kan vara
frustrerande ibland nar man far en bra kontakt med en person och sen tvingas
man ge avslag, och sa forstérs den kontakten lite grann och man far férséka jobba
upp det igen med den andra rollen som stodjande. S& att man far en ganska bra
kontakt och sen kommer kanske ett nytt avslag som man maste gdra, och da borjar
man om igen. Det kan vara valdigt frustrerande!”.
Detta citat tycker jag ar ett bra exempel pa hur arbetet som socialsekreterare tycks se ut.
Den myndighetsutévande rollen och den stédjande rollen &r standigt narvarande, men det
tycks finnas svarigheter att forena dem bada (se aven avsnitt 6.2.3). Av citatet skulle en
mojlig slutsats kunna vara att den stodjande rollen bygger pa att klienten upplever att so-
cialsekreterarens maktutévande ar legitimt. Socialsekreteraren har dels tilldelad makt s
som samhallsrepresentant, och dels resursmakt sa till vida att de bedomer ratten till bi-
stand och darmed har makt dver de ekonomiska medel som den sékande &r i behov av
(Bernler & Johnsson, 2001). Enligt min mening finns det anledning att skilja mellan kli-
entens subjektiva syn pa legitimt maktanvandande och pa en mer objektiv syn som bygger
pa att viss hjalp ar forknippad med vissa krav och da ar det en legitim anvandning av mak-
ten (Bernler & Johnsson, 2001). Huruvida klienten anser att socialsekreteraren anvander
sin makt legitimt i ett avslagsforhallande beror kanske pa vilka forvantningar som fanns
pa hjalpen, vilka kan vara bade realistiska och orealistiska, varfor i sa fall socialsekretera-
ren inte alltid kan paverka denna uppfattning. Ett satt som nagra av studiens deltagare tog
upp var att de vid varje nybesok forklarar ramarna, kraven och det handlingsutrymme som
finns, vilket kan vara ett uttryck for att forsoka paverka uppfattningen om maktutévning-
ens legitimitet. Ett citat av intervjuperson 4 far exemplifiera:
”’[...] till en borjan nar man traffar klienten sa hor jag mig for vad de vill, och vad
de vill ha hjalp med, och sedan forklarar jag for vara ramarna. 'Jag kan hjalpa
dig,men inom de har ramarna’. [...] Sa att de ar inforstadda med det, att jag inte
kan gora vad som helst”.

Det behover inte bara vara konflikter som beror pa att klienten och organisationens for-
vantningar ar oforenliga. Resultaten visar till viss del att aven kontakten med andra, sa
som myndigheter, anhoriga, andra enheter eller samarbetspartners kan innebéra att oféren-
liga forvantningar stalls pa socialsekreterarna i studien. Intervjuperson 5 talar om rollkon-
flikter som kan uppsta da andra samarbetspartners forvantningar ar oforenliga med orga-
nisationens.
’Och konflikter med samarbetspartners, det kan val vara nagon gang nar de utan-
for socialtjansten kan tycka att man ska géra sa mycket mer. 'Du kan val betala
hyran nu, eller ge extra till detta och detta’ fast jag vet att jag inte kan. Dar kan det
bli konflikter for en del utomstaende inte forstar utan tror att vi kan gora lite mer
som vi vill om man séger...”.
Min tolkning av citatet &r att andra samarbetspartners rollférvantningar mer praglas av det
som jag beskrivit som den stodjande rollen. Dessa kan krocka med organisationens for-
vantningar kring den myndighetsutévande rollen, vilken jag tycker att intervjupersonen
tycks tala om. En roll-rollkonflikt skulle darmed kunna uppsta i kontakten med andra
myndigheter, da denna krock blir tydlig for intervjupersonen.

6.3.2 Konflikt med sjalvbilden

En annan typ av intrarollkonflikt ar den sa kallade jag-rollkonflikten. Jag-rollkonflikt in-
nebér att konflikten existerar mellan individens personlighet och uppfyllande av en viss
roll, det vill sdga mellan individens egna forvantningar pa rollen och utifrdan kommande
forvantningar. Denna typ av konflikt kan ségas kannetecknas av att individen brottas med
etiska dilemman, som exempelvis att de egna varderingarna och etiska principerna star i
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motsattning till de arbetsuppgifter som denne ar satt att utféra (Forsén, 1978). Jag har i
intervjumaterialet funnit manga exempel pa vad jag menar ar jag-rollkonflikter. Alla utom
en av intervjupersonerna ger uttryck for denna typ av rollkonflikt.

Som framgar ovan tycks situationer dar socialsekreteraren sjalv “star pa klientens sida”,
men anda maste ge avslag pa ansokan, vara ett centralt tema i intervjuerna. Flera deltagare
upplevde detta som en inre konflikt, dar de egna varderingarna stod i motséttning till de
arbetsuppgifter som de maste utfora. Intervjuperson 3 uttrycker hur denna typ av dilem-
man upplevs:
’Man kommer ju i konflikt med sig sjélv ibland, nar man kanner att man maste
fatta beslut som man egentligen inte star bakom, som person. [...] Det ar jatte-
jobbigt. Man bollar med kollegor och kanner att... ’nej, jag vill inte ta det har
beslutet, jag star inte bakom det”. Det kénns fel! [suck] Det ar jattesvart! Att sta
bakom ett beslut som jag personligen tycker att det inte &r okej. Dar hamnar man
ju i konflikt™.
Att inte std bakom beslutet &r ndgot som de flesta av intervjupersonerna namner som en
konfliktladdad situation. Jag tolkar detta som en krock mellan yrkesrollen med de krav
som organisationen staller och en mer privat bild av varfér man valt detta arbete. Flera in-
tervjupersoner tog upp dilemmat att behtva fatta beslut som de kanske inte kunde se gav
den hjalp som klienten skulle behova. Detta gar emot den inre 6vertygelse, varfor ett etiskt
dilemma uppstar. Detta tycktes kunna bidra till att personen kéande tvivel infor sin egen
formaga, eller pa yrkesvalet. Intervjuperson 4 sager sa har:
’Ibland sa far man fatta beslut som man kanner att man inte sta helt 100% bakom,
som man kanner att det har kommer nog inte att hjalpa den har personen att fa ett
jobb langre fram eller bli sjalvforsérjande. Utan det har ar lite mer 'sa har ar det,
det har ar reglerna, sa har gor vi'... Ibland kan man kanna att det inte alltid finns
utrymme for undantag, aven om man sjalv skulle ha foredragit det. [...] Det ar ju
inte kul alltsd. Man ifragasatter ju da sig sjalv, eller yrket... Vill jag jobba med det
har? Varfor sitter jag har just nu? Saddana tankar kommer ju sa klart™.
Jag tolkar citatets innehall som att intervjupersonen sjalv ser sin yrkesroll som i forsta
hand en stodjande roll, som finns déar for att ge basta mojliga hjélp och stod till klienten. |
situationer dar denna stodjande roll far ge vika for den myndighetsutdvande rollen upple-
ver personen att det strider mot den egna bilden av en god socialsekreterare. Det blir en
konflikt eftersom den egna personligheten inte vill uppfylla rollen i det laget (Forsén,
1978). Aven Lloyd m fl. (2002) tar upp personlighetens inverkan. | forfattarnas forsk-
ningsoversikt hdvdas att det tycks vara idealistiska personer som soker sig till yrket, men
da det finns svarigheter att forverkliga dessa ideal i arbetet utsétts personen for ideliga
prévningar. Vidare tycks viljan att hjalpa andra ménniskor vara det primdra motivet for att
socialarbetare valt det yrke de gjort, vilket da detta inte upplevs mojligt kan orsaka jag-
rollkonflikter for socialarbetaren. Aven intervjuperson 1 talar om denna slags konflikt, att
som person inte vara av samma asikt som det agerande yrkesrollen kraver. Situationen ci-
tatet galler &r en anmaélan om bidragsfusk.
’Det var ju precis sa det var i det fallet, jag som person kunde inte sta for att det
var réatt att gora sa. Det var jattejobbigt! Men jag har lyckats forsta att jag hade
inget annat val, jag maste gora det som jobbet kraver. Men jag protesterade och
jag har dragit det flera ggr med forste socialsekreteraren for att forsoka forsta vad
det var jag gjorde. Jag hade svart att forsta det, sa det var svart att skriva anma-
lan. Och svart att prata med klienten nar jag som person inte stod for det. Jag
lyckades ta mig igenom det genom att téanka bort mig sjalv, ténka att jag var en
budbarare”.
Personen sdger ocksa i sammanhanget att detta ar den svaraste formen av konflikt, att inte
sjalv vilja sta for sitt handlande. | det har fallet kom den motstridiga forvantningen fran
forste socialsekreteraren som stod i kontrast till den egna 6vertygelsen om vad som var ratt
handlande. En mdjlig forklaring till dessa jag-rollkonflikter hittas i resultaten fran Kull-
bergs (1994) studie. Han visade pa att det fanns tva forklaringsmodeller som styrde social-
sekreterarnas satt att tdnka om klienternas situation vid beslutsfattande. Den forsta var an-
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svarsmodellen, dar klienterna sjalva ansags ha ansvaret for den situation de befann sig i,
och den andra var offermodellen dar klienterna istallet ansags vara drabbade, ansvaret for
den ekonomiska situationen lag utanfor dem sjalva. | situationer dar klienten ansags vara
drabbad togs stérre hansyn till klientens behov och de unika sociala forhallanden som
gallde i klientens situation, medan i situationer dar klienten ansags vara ansvarig for sin
situation 6vervagde de juridiska kraven (Kullberg, 1994). Ar det s att socialsekreteraren
upplever en jag-rollkonflikt i situationer dar de tvingas ta ett avslagsbeslut som de anser ar
fel pd grund av att klienten anses vara ett offer for sin sociala situation? | citatet ovan ar
min tolkning att det kan vara en tankbar forklaring, eftersom intervjupersonen beréttar om
klientens sociala situation och att den egna asikten var att det rackte med att informera kli-
enten om felaktigheten.

Flera av de intervjuade talade om sprickan mellan den egna forestallningen av arbetet som
socialsekreterare och det verkliga arbetsutférandet. Tre citat far exemplifiera.
’Man har en genuin tanke om att man vill hjalpa nagon som kommer hit mot att
komma ut i arbete eller bli sjalvforsérjande, samtidigt som man maste goéra det
inom de ramarna som man har, reglerna... S det ar mycket det, att man bade ska
vara dar med pekpinnen och samtidigt ge stod och motivera nagon. Det blir lite
dubbelt ibland” (intervjuperson 4).

”Det jag tanker spontant ar att det ar socialt arbete man ville jobba med, men det
blir inte alltid s&. Man far ofta... rucka lite pa det och bara handlagga vissa saker.
Man kan inte jobba med alla samtidigt, utan man far vélja ut nagra som man kan-
ner att man far satsa pa just da. Sa man skulle vilja lagga mer fokus pa varje kli-
ent manga ganger, fast man hindras av att det ar mycket administration. Det &ar
mycket som krévs av en, som man ska gora skriftligt™ (intervjuperson 3).

Sen vill jag traffa klienterna oftare, for man ser att det dar behovet har dom och
det behovs. Da blir det ju en krock for mig for att det &r ju det som ar vinstgivan-
de. Det &r det som gor att de kommer ut i annan forsérjning. Traffa dem oftare,
vara med... [...] Det &@r ju mer social arbete an att betala ut pengar! Man vill géra
mycket mer, traffa dom mycket mer &n vad man har méjlighet till”” (intervjuperson
5).
Har drar jag paralleller till Billquist (1999). Forfattaren fann att de byrakratiska, administ-
rativa inslagen var det 6vervagande arbetssattet bland socialsekreterarna i studien, da det
gallde handlaggning av ekonomiskt bistand. Jag menar att citaten ovan kan tolkas som att
just de administrativa inslagen i handlaggningen tycks vara det évervagande arbetssattet
for intervjupersonerna, da uppfattningen ar att det ar for lite socialt arbete och att mer tid
onskas laggas pa att traffa klienterna. Min tolkning &r att en jag-rollkonflikt kan uppsta, da
den reella arbetssituationen inte motsvarar de egna uppfattningarna som intervjupersoner-
na har om “det sociala arbetet”, vilket tycks besta i att lagga mer tid pa klientarbetet och
traffa klienterna oftare.

I avsnitt 6.3.1 ville jag belysa att det tycks finnas en rangordning mellan férvéntningarna,
och att det tycks vara organisationens forvantningar som gar fore. Att det finns en rang-
ordning torde dock vara nddvandigt. ”Pengarna maste ut” som intervjuperson 5 sa, men
att det inte alltid finns tid till allt annat tycks vara det som &r konfliktfyllt och kan utlésa
en jag-rollkonflikt. Som framgar i citaten ovan ansag vissa av deltagarna att det sociala
arbetet far for lite utrymme, och det byrakratiska, administrativa och "fyrkantiga” tog
dverhanden. Intervjuperson 3 sager sa har:
’Manga ganger kan man kénna att det man vill gora, alltsa jobba med social ar-
bete, det funkar inte alltid for i vissa perioder har man ju kravet pa sig att det ska
bara goras, och da blir det inte s& mycket socialt arbete, utan det blir bara att man
skoter det som l6pande och sa far man slappa vissa saker. [...] Da far man se till
att halla allting flytande™.
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Asikterna skiljer sig at mellan de intervjuade. Intervjuperson 2 sager att:

”Just att f& jobba inom socialtjansten ar en valdigt bra kombination av bada och,

bade administration och socialt arbete™.
Kahn m fl. (1979) beskriver att personligheten spelar stor roll for hur férvéntningarna upp-
fattas, vilket kanske kan forklara varfor de intervjuade i citaten ovan skiljer sig at i sin
uppfattning om hur stort utrymme det sociala arbetet far. Aven Forsén (1978) erbjuder en,
som jag ser det, potentiell forklaring. Forfattaren menar att varje individs unika personlig-
hets- och behovsstruktur paverkar dennes syn pa sina roller. Detta faktum innebar att de
roller som finns i samhéllet kan vara mer eller mindre dverensstéammande med den enskil-
de individens personlighet och behov. Socialsekreterarens yrkesroll kan ses som en av
samhallet tillhandahallen positionsroll med redan befintliga rollférvantningar riktade mot
sig (Biddle & Thomas, 1979), varfor denna alltsa skulle kunna stimma mer eller mindre
overens med den enskilde socialsekreterarens personliga behov. Biddle och Thomas
(1979) uttrycker det som att en positionsbestamd roll lars in och internaliseras genom so-
cialisationsprocessen. Jag skulle séga att rollen som socialsekreterare ar en sadan posi-
tionsbestamd roll till vilka det redan finns knutna forvantningar. Dessa forvantningar ar
saledes relativt oberoende av den enskilde individen som arbetar inom socialtjansten, och
maste darfor accepteras och laras in av den anstéllde. Man kan darfor tala om en socialisa-
tionsprocess. Resultaten visar att flera intervjupersoner talade om de férvantningar de sjal-
va hade néar de borjade pa tjansten, och hur de fick anpassa sig till den fardiga rollen. Det
rorde sig om att inledningsvis ha velat traffa klienterna mycket, men att de med tiden har
anpassat sig till de premisser som organisationen tillhandahaller. Detta faktum framstalls
som naturligt och nodvandigt for att arbetet ska hinnas med, vilket kan tyda pa en lyckad
socialisation dar organisationens normer internaliserats. De egna forestallningarna om ar-
betet som socialsekreterare har saledes paverkats av de premisser organisationen erbjuder.
For att hinna med alla arbetsuppgifter maste arbetet skotas pa ett visst sétt. Intervjuperson
5 talar om antalet besok och hur synen pa detta forandrats under arbetets gang.

Ett tag tyckte jag att det var jattejobbigt att inte kunna traffas sa mycket som jag

ville gora, men ju mer man kommer in i jobbet sa blir manga saker mer latthanter-

liga™.
Detta tycker jag kan tolkas som ett tecken pa socialisation dar den enskilde anpassat sina
forvantningar kring yrkesrollen for att 6verensstdamma med de som &r géllande i organisa-
tionen. Beronius (1986) lyfter fram socialisationsprocessen som ett organisatoriskt makt-
medel som anvands fOr att internalisera organisationens normer, forvantningar och upp-
fattningar. De anstélldas tankesatt, forstaelseformer och uppfattning om sig sjalv och
andra blir i stort sétt det samma, varfor de rattar sig efter organisationens krav. Ar upp-
komsten av jag-rollkonflikter en fraga om hur val intervjupersonerna internaliserat organi-
sationens normer, forvantningar och uppfattningar?

6.3.3 Konflikt kring uppdraget
En annan form av intrarollkonflikt ar da det finns oklarheter kring rollens innehall. Denna
oklarhet kan bero pa en faktisk oklarhet, eller pa en bristande internalisering av en i sig
klart utformad roll (Forsén, 1978). Min sammantagna upplevelse &r att de flesta av studi-
ens deltagare ar klara over sitt formella uppdrag. Det finns dock ett par berattelser som
tyder pa en viss oklarhet kring yrkesrollen och uppdraget. Intervjuperson 3 talar om rela-
tionens betydelse och vad som ingar i socialsekreterarens uppdrag.
’Det ar viktigt att man lyssnar. Sen att jag inte kan géra nagot at det, men det ar
anda viktigt att dom far en kansla av att jag lyssnar pa dem.[...] Det har vi haft
manga diskussioner om har pa enheten att det ar inte vart uppdrag, men jag anser
att det &r vart uppdrag. Far jag en bra relation till klienten sa kan jag hjélpa pa ett
mycket battre satt. [...] Vissa tycker inte att det ar var uppgift att sitta och lyssna
och vara kurator, och visst det ar det inte, men samtidigt ar det valdigt svart att
bara se till uppdraget utan att se personen”.
Hér tolkar jag att det inte finns en gemensam uppfattning i intervjupersonens arbetsgrupp
angaende uppdraget. Jag tolkar citatet som att det ar ett uttryck for den stédjande rollen
intervjupersonen talar om, dar atagandet stracker sig utover den ekonomiska biten. Denna
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uppfattning krockar med de rollférvantningar som menar att det inte ingar i uppdraget.
Kan det tolkas som att en mer myndighetsstyrd roll féresprakas? Om det &r arbetsledning-
en eller andra kollegor som sénder dessa rollforvantningar framgar inte av intervjun, men
att de inte ar forenliga med intervjupersonens egna forvéantningar &r tydligt. Min tolkning
ar att en oklarhet kring rollen saledes foreligger, och att det &r forvantningar kring den
stddjande rollens utrymme och den myndighetsutdvande rollen som krockar. Intervjuper-
sonen sjalv ar klar 6ver sin standpunkt varfor inte de kolliderade forvantningarna behéver
leda till en jag-rollkonflikt, vilket enligt min mening hade kunnat vara ett mgjlig resultat.
Paralleller kan har dras till Billquist (1999) som i sin studie fann att klienterna manga
ganger hade forvantningar om hjalpens form som gick utéver endast ekonomisk hjalp,
men att fokus i besoken lag pa ekonomin och den sokandes mojligheter till sjalvforsorj-
ning. Detta tycks stimma Overens med den bild intervjupersonen uppfattar att kollegorna
har av uppdraget, medan den egna bilden mer dverensstimmer med det som klienterna
forvéantade sig i Billquist studie.

Aven intervjuperson 4 talar om uppdraget och vad som tycks vara en oklarhet, och miss-
noje, kring vad innehallet egentligen ar.
’Det kanns ju som att vi har ganska stort omrade inom socialtjansten, vi gor ju
ganska mycket. Nar man betalar ut forsorjningsstod till folk som ar sjukskrivna
men som inte har ratt till sjukersattning exempelvis. Nar man talar om arbetsfor-
magebedomningar eller arbetstraning eller sddana saker, sa kanns det ibland som
att man gor andra myndigheters uppgifter. [...] Nagonstans sa har det blivit sa att
vi ska tillhandahalla med arbetstréning, och vi betalar ut pengar istallet for For-
sakringskassan. [...] Men det ar intressant. Fast det skulle vara bra, tycker jag i
alla fall, om man kunde mer om olika delar. Samtidigt som egentligen tycker inte
jag att det ar var ansvar, utan det ar ju mycket att krdva att vi ska kunna sitta och
gora olika bedémningar som vi inte har kompetens for...”.
| forhallande till intervjun som helhet tolkar jag att intervjupersonen tycker att arbetsupp-
gifterna, forvantningarna och kraven ar tillrackligt stora som de &r. Tidsbrist ar en stressor
som gor att socialsekreterarna maste prioritera mellan olika arbetsuppgifter for att hinna
med det som bedoms vara viktigast. Bade arbetsuppgifter som upplevs mindre viktiga och
viktiga sadana far ibland sta tillbaka, sa som tillganglighet for klienterna. Detta kan leda
till att intrarollkonflikter uppstar (se avsnitt 6.3.1). Att ytterligare fa arbetsuppgifter, som
inte upplevs vara legitima (da de egentligen tycks vara andra myndigheters ansvar) skulle
som jag ser det kunna skapa en intrarollkonflikt, da tidsbrist redan visat sig kunna vara en
utlésande faktor. Sérskilt da det upplevs som att kompetensen saknas, och da blir det for-
modligen ytterligare en stressor av detta &ven om det som personen sager kan upplevas
som intressant. Att det finns ett samband mellan stress och rollkonflikter beskriver Lloyd
m fl. (2002), och menar att just oklarhet kring rollen ar en vanlig stressor bland socialarbe-
tare, liksom att vara satt att utfora arbetsuppgifter som inte ingar i uppdraget. Coffey m fl.
(2004) fann i sin studie att tidsfaktorn och att stdndigt behova prioritera mellan olika ar-
betsuppgifter var kéllor till stress hos anstéllda inom socialtjansten. Vidare fann forfattarna
att det var en stressor att hantera komplexa problem vilket darmed ocksa skapar oro for att
“missa nagot”, som kanske arbetsuppgifter dar man ej upplever sig ha ratt kompetens kan
sagas vara?

| sin studie drog Byberg (2002) slutsatsen att inskrdnkningar i handlingsfriheten, genom
hierarkisk struktur, specialisering med avgrénsade arbetsuppgifter, en standardiserad ar-
betsprocess, liksom en hdg grad av krav och kontroll, bidrog till en tydlighet i ansvarsom-
radet och att socialsekreterarna kande sig sékra i sitt arbete. Da respektive deltagares ar-
betsplats ar specialiserad, endast forsorjningsstod handlaggs, kan flera av de ovan namnda
faktorerna stamma dverens med forhallandena for de undersokta socialsekreterarna. Hand-
lingsfriheten &r inskrankt vilket ocksa tycks paverka sakerheten infor ansvarsomradet, vil-
ket kanske kan forklara varfor inte fler beréttelser om rolloklarhet forekommit i materia-
let?
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6.3.4 Sammanfattning av tema 1

Eftersom temat ocksa ar min forsta fragestéllning vill jag har ge en kort sammanfattning
av vad jag kommit fram till. Jag har identifierat tre typer av intrarollkonflikter, ndmligen
roll-rollkonflikt, jag-rollkonflikt och rolloklarhet.

"Konflikt mellan utifrdn kommande forvantningar” ar en typ av intrarollkonflikt som
kallas roll-rollkonflikt, vilket innebér att rollinnehavaren utsétts for (minst) tva utifran
kommande forvantningar som inte ar forenliga (Forsén, 1978). Samtliga intervjuper-
soner uppgav att de upplevde att klientens forvantningar och organisationens forvant-
ningar inte alltid ar forenliga, och att de dd kan uppleva en konfliktladdad situation.
Forvantningar pa yrkesrollen kan ocksa komma fran samarbetspartners. Detta menar
jag skulle kunna Oversattas med att socialsekreteraren kan uppleva att den myndig-
hetsutdévande rollen krockar med den stodjande rollen. Jag tycker mig kunna se en
rangordning mellan organisationens och klientens forvantningar, déar den forstnamn-
das véger tyngst, men dven en rangordning inom respektive rollsandares férvéntning-
ar. Sa kan vara fallet nar det rader tidsbrist och socialsekreteraren maste prioritera
mellan arbetsuppgifterna, da den stodjande rollen tycks fa ge vika for den myndig-
hetsutévande rollen. En annan tolkning som jag gjort av resultaten ar att den stodjande
rollen hor samman med att klienten upplever socialsekreterarens maktutévande legi-
timt.

Under rubriken "konflikt med sjalvbilden” har jag valt att samla en annan typ av intra-
rollkonflikt, den sa kallade jag-rollkonflikten. Jag-rollkonflikt innebar att konflikten
existerar mellan individens personlighet och uppfyllande av en viss roll, det vill sdga
mellan individens egna forvantningar pa rollen och utifran kommande forvantningar
(Forsén, 1978). Att inte sta bakom ett beslut ar nagot som de flesta av intervjuperso-
nerna namnde som en konfliktladdad situation. Jag tolkar detta som en krock mellan
yrkesrollen med de krav som organisationen stéller och en mer privat bild av varfér
man valt detta arbete. Kopplingar kan goras till Lloyd m fl. (2002) som hédvdar att
personligheten paverkar det yrkesval man gor, och hur konfliktladdade situationer
uppfattas. Jag tycker mig ocksa finna en forklaring till varfor socialsekreterarna i vis-
sa fall inte star bakom beslutet. Enligt Kullberg (1994) kan en sa kallad of-
fer/ansvarsmodell tillampas vid beslutsfattande, och min tolkning ar att socialsekrete-
raren upplever en jag-rollkonflikt i situationer dar klienten anses vara ett offer for sin
sociala situation.

"Konflikt kring uppdraget” ar en form av intrarollkonflikt da det finns oklarheter
kring rollens innehall. Denna oklarhet kan bero pa en faktisk oklarhet, eller pa en
bristande internalisering av en i sig Klart utformad roll (Forsén, 1978). De flesta av
studiens deltagare ansag sig var klar 6ver sitt formella uppdrag, men ett par exempel
pa rolloklarhet forekom i intervjumaterialet. Det forsta galler uppfattningen kring att
socialsekreterarens uppdrag inte bara ar att bedéma ratten till ekonomiskt bistand utan
aven kan vara att lyssna pa andra psykosociala problem som klienten kan vilja beréatta
om, dar asikterna skiljde sig at inom intervjupersonens arbetsgrupp. Min tolkning &r
att det finns en oklarhet kring den myndighetsutdvande rollen och den stddjande rol-
lens utrymme, da forvantningarna kring dessa roller skiljer sig at inom arbetsgruppen.
Det andra exemplet géller uppfattningen att socialtjansten har fatt ta éver aven andra
myndigheters arbetsuppgifter, sd som arbetsférmedlingens och forsakringskassans,
vilket kan tolkas som en oklarhet kring yrkesrollens uppdrag.
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6.4  Tema 2: Vilka orsaker upplever socialsekreterare ligger bakom dessa intra-
rollkonflikter?

Detta andra tema motsvarar den andra fragestallningen som uppsatsen avser belysa. | det
empiriska materialet har jag funnit manga svar pa vad som orsakar rollkonflikter, som jag
nu forsoker sammanstalla till fyra gemensamma kategorier. De forsta tre &r sddana som
alla intervjupersoner har benamnt, och den sista ar sadant som en majoritet av dem talat
om.

”Dokumentationskrav, fyrkantighet och tidsbrist” har jag valt att kalla den forsta svarska-
tegorin. Resultaten ror de krav som organisationen stéller, som ar forknippade med det
myndighetsutévande inslaget i arbetet, och visar att samtliga intervjupersoner ansag att
kraven pa administration och dokumentation var hoga. En ambivalens tycktes dock fore-
komma, dar de intervjuade bade tyckte att kraven var nodvéandiga och att de kan leda till
intrarollkonflikter nar kraven tidvis upplevdes alltfér hoga pa grund av hog arbetsbelast-
ning och tidsbrist. Bade jag-rollkonflikter och roll-konflikter kan uppsta da den stédjande
och myndighetsutévande rollen krockar. Resultaten visar dock att den myndighetsutdvan-
de rollen, som préglas av just fyrkantighet och organisationens krav, ibland upplevdes vara
nddvandigt. Individuella beddmningar” ar den andra svarskategorin, dar resultaten pekar
pa att det kan finnas en svarighet med det handlingsutrymme som finns. Anledningen
tycktes vara att intervjupersonerna funderade kring réttviseperspektivet och risken for god-
tycklighet. Detta kunde ge upphov till bade jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter. En
sarskilt konfliktladdad situation tycktes vara da det géllde att bedoma om sarskilda skal
lag for att bevilja nagot extra, samt da beslutet 1ag utanfér den egna delegationen. | kate-
gorin "svara arenden och otillrackliga medel” har jag sammanstallt resultat kring hur in-
tervjupersonerna kunde uppleva jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter da de medel som
fanns till forfogande inte upplevdes vara tillrackliga for att arbeta med sjélvforsorjnings-
uppdraget. Anledning tycktes vara att det var svara arenden som var kvar, som kravde mer
insatser fran socialtjanstens sida. Eftersom intervjupersonerna ibland sa sig sakna bra al-
ternativ att erbjuda klienterna kunde en frustration upplevas, bade Gver att inte kunna hjal-
pa klienterna i den utstrackning som bade de sjalva och klienten forvantade sig, och Gver
att inte kunna uppfylla uppdraget som organisationen forvantade sig. Slutligen i kategorin
”den manskliga faktorn” presenteras resultat kring hur de intervjuades egen person kan
paverka uppkomsten av intrarollkonflikter. Resultaten visar att relationen till klienten
kunde upplevas konfliktladdad, da det fanns en radsla for att vara partisk och subjektiv i
bedémningarna. Vidare visar resultaten pa att situationer dar inte intervjupersonerna stod
bakom det beslut de fattat kan ge upphov till jag-rollkonflikter. Aven dagsformen kunde
paverka bade hur forvantningar upplevdes och darmed huruvida en konflikt uppstod eller
inte, och hur rollkonflikter hanterades.

Jag vill papeka att de orsaker som jag har kommer att beskriva ar kontextbundna och att en
av dessa faktorer foreligger behover inte betyda att socialsekreterarna i studien upplever
en intrarollkonflikt. Jag har endast funnit att dessa faktorer kan vara konfliktladdade, inte
att de maste vara det.

6.4.1 Dokumentationskrav, ’fyrkantighet’ och tidsbrist
Under denna rubrik avser jag att lyfta fram sadana krav som organisationen stéller, som &r
forknippade med det myndighetsutdvande inslaget i arbetet. Genomgaende i intervjuerna
framkom att kraven pa administration och dokumentation upplevdes som hdga, men det
skiljer sig mellan deltagarna huruvida det upplevdes som for hoga eller inte. Det tycktes
finnas en ambivalens mellan att tycka att det ar nédvandigt for rattssakerheten, som under-
lag for att rétt beslut ska kunna fattas och for klienternas skull, och mellan att kraven tidvis
upplevdes alltfor hoga pa grund av hog arbetsbelastning och tidsbrist. | foljande citat av
intervjuperson 3 uttrycks en ambivalens infor dokumentationskraven, dar det bade upplevs
som mycket men anda nodvandigt.
’Det ar alldeles for mycket administration. Det &r pa tok for mycket. Sen &r det ju
svart ocksa att satta gransen for hur mycket man ska dokumentera. Jag tillhor nog
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dem som dokumenterar ganska mycket. Men samtidigt vill jag, om jag ramlar av
pinn, att nagon annan ska kunna folja mina arenden och hur jag tankt. Jag vill inte
att de ska Oppna nagot och se ett blankt papper och inte forsta min tanke eller hur
jag jobbat, vad som sagts eller bestamts. Jag vill att man ska kunna félja arendet
nagorlunda. Men ibland sitter man ju och skriver saker och tanker att det har
kommer aldrig nagon att lasa, men... Jag kan bli valdigt irriterad sjalv nar jag gar
in i nagon annans arende, speciellt pa sommaren, och det ar blankt Gverallt och
jag forstar ingenting. Hur har handlaggaren tankt? Hur ska jag ga vidare? Vad
ska jag gora? Det ar jattesvart! [LA: Det blir valdigt beroende av den enskilde so-
cialsekreteraren]. Ja det blir det. Och det &r inte bra, man maste ju kunna ha lite
koll pa vad som sagts eller gjort tidigare. Att utredningen ar ganska okej och att
det finns lite I6pande att folja. Det kan jag tycka, for det var val inte riktigt det jag
trodde nar jag borjade att det skulle vara sa mycket dokumentation”.
Detta citat ar nagorlunda representativt for resultaten i helhet, varfor min tolkning ar att
det finns en ambivalens infor kraven bland deltagarna. Som jag ser det kan denna ambiva-
lens ge upphov till tva sorters intrarollkonflikter. Dels till jag-rollkonflikter da intervjuper-
sonens egna forvéantningar kring hur mycket som ska dokumenteras inte éverensstammer
med organisationens forvantningar, och dels till en roll-rollkonflikt sett ur det tidsperspek-
tiv som jag varit inne pa i foregdende avsnitt. Att de administrativa kraven &r héga innebar
att tid maste tas fran nagot annat, vilket framkom i avsnitt 6.3.1 ofta tycks bli fran tillgang-
ligheten for klienterna. Dar krockar alltsa klientens och organisationens forvantningar pa
intervjupersonerna. Kahn m fl. (1979) menar att organisationen styr arbetstagarna genom
att diktera vad de anstéllda forvantas gora, och darmed ocksa vilka forvéantningar som de
anstéllda har pa varandra. | citatet ovan framkommer att intervjupersonen har en uppfatt-
ning om vad som forvantas av honom/henne och denne tycker sjalv att dessa mal uppnas.
Daremot uttrycker personen att kollegorna inte alltid nar denna malsattning vilket skapar
irritation, men kanske ocksa ett visst missnoje och ett ifrdgasattande av sig sjalv vilket kan
vara ytterligare en orsak till att intrarollkonflikter uppstar?

Ambivalensen kan ocksa bero pa att arbetsbelastningen gar i perioder och ar hdg i slutet
av manaderna nar en stor mangd ansokningar kommer in och ska behandlas. Nér intervju-
erna genomfordes hade denna period precis varit och socialsekreterarna var inte lika hogt
belastade som de varit nagon eller nagra veckor tidigare. Intervjuperson 1 uttrycker just
detta:
’Om du hade varit har for en vecka sedan sa hade jag sakert svarat annorlunda.
Just nu har jag arbetat undan ganska mycket, sa jag kanner mig ganska lugn”.
Intervjuperson 4 talar om organisationens krav:
’Ibland kanns det som man har valdigt mycket... Man har en hel del att géra och
det forvantas att man ska gora en hel del. Man &r ju ganska belastad, det har job-
bet gar valdigt upp och ner i arbetsbelastning. Och ibland nar man har en sadan
topp med mycket att gora, sa kan det kannas som att de krav som organisationen
staller ar valdigt hoga. Och att det innebar en hdgre belastning i kontakten med
klienterna ocksa. Dels for att man ar belastad av annat arbete samtidigt som man
ska kréva in vissa handlingar. Det kan vara sa att man har ett gransfall, ett &rende
som man drar med sin chef och man &r inne pa den linjen att den har manaden kan
vi gora en kompromiss, men chefen tycker inte det. Och da hamnar man i det laget
att man maste ta kontakt med klienten, meddela nagot som man inte star hundra
bakom. Och sen far man en konflikt som kanns onddig ibland”.
Utifran intervjun som helhet blir min tolkning av citatet att personen syftar pa tva situa-
tioner dar jag-rollkonflikter kan uppsta pa grund av organisationens krav, alltsa att perso-
nens egna forvantningar inte ar forenliga med organisationens krav (Forsén, 1978). Dels
for att de hoga kraven fran organisationen minskar utrymmet att vara tillganglig for klien-
terna, vilket personen énskar vara under dessa perioder da det kan vara mycket fragor som
behdver besvaras, och dels for att organisationen kan upplevas som fyrkantig och byrakra-
tisk i situationer dar intervjupersonen sjalv hade foredragit ett undantag. Samme socialsek-
reterare sager sa har om den byrakratiska organisationen:
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’Det kénns som att det kan bli lite val fyrkantigt i vissa situationer, ibland k&nns

det som att det ar valdigt bra att ha nagot att forhalla sig till men ibland kanner

man att man skulle vilja ha det lite mer... runt” (intervjuperson 4).
Detta uttrycker som jag varit inne pa tidigare en viss ambivalens infér organisationens
krav kring arbetsforfarande. Beronius (1986) menar att standardisering av arbetsuppgifter
sa som administrations- och dokumentationskrav inom socialtjansten kan vara en form av
disciplindr makt, for att manipulera de anstéllda till att géra det som de forvéantas gora och
inget annat. Alla intervjupersoner talar om att dessa krav upplevs hoga men inte alla ifra-
gasdtter dem, vilket tyder pa en lyckad internalisering. | citatet ovan uttrycks att kraven
samtidigt kan upplevas som en hjélpande ram att halla sig inom och som ett hinder for kli-
entkontakten. Som Johansson (1992) skriver sa finns det alltid ett motstand dar makt fore-
kommer, vilket kanske detta ar ett uttryck for?

Tidsbristen tycks, enligt min mening, vara den stérsta orsaken till att konflikter uppstar,
matt utifran att samtliga deltagare tar upp detta problem, ibland ett flertal ganger under
intervjun.
’Ibland kanner jag att jag inte hinner, och da ténker jag 'hur &ar det tankt att jag
ska hinna, att jag ska hantera detta?"”” (intervjuperson 1).

’Man vill géra mycket mer, traffa dem mycket mer &n vad man har méjlighet till”

(intervjuperson 5).
Min tolkning av de ovanstaende citaten, som grundar sig i en helhetshild av intervjuerna,
blir att en konfliktladdad situation kan uppsta nar socialsekreteraren upplever att de admi-
nistrativa kraven gar ut Over klientarbetet, vilket dels kan ta sig uttryck som en jag-
rollkonflikt dar organisationens forvantningar krockar med personens egna forvantningar
kring rollen, dels som en roll-rollkonflikt dér det &r organisationens och klientens forvant-
ningar pa socialsekreteraren som krockar (Forsén, 1978). En konfliktsituation skulle alltsa
kunna grunda sig i att socialsekreteraren vill gora mer for klienterna &n vad de har mojlig-
het till, pa grund av de arbetsvillkor som rader. Alternativt skulle en roll-rollkonflikt kun-
na grunda sig i intervjupersonerna upplever att de inte kan handlagga ett drende s som
forvantas av kanske framfor allt klienten, eftersom det tycks rada en hogre rangordning av
organisationens forvantningar an klientens (se avsnitt 6.2). Coffey m fl. (2004) fann i sin
studie att tidsfaktorn och att behdva prioritera mellan olika arbetsuppgifter ar faktorer som
upplevs stressande for socialtjanstpersonal, vilket tycks stimma for &ven deltagarna i den-
na uppsats. Huruvida dessa faktorer orsakar rollkonflikter eller inte skiljer sig dock at mel-
lan intervjupersonerna.

Resultaten visar pa att det fyrkantiga, byrakratiska forhallningssattet som den myndighets-
utévande rollen préaglas av kan vara en orsak till jag-rollkonflikter, da det kan ga emot in-
tervjupersonernas egna bild av sin yrkesroll och sitt uppdrag. Men resultaten visar ocksa
att det kan vara ett anvandbart forhallningssatt som intervjupersonerna tycker &r nddvan-
digt i vissa fall. Ett citat av intervjuperson 3 far exemplifiera hur synen pa klientens situa-
tion kan paverka socialsekreteraren forhallningssatt.
’Nar man kommit fram till att den personen har ett val.[...] Da ar det mycket lat-
tare att vara fyrkantig! Har man kommit fram till att personen har ett hinder av
nagot slag, sa... den kan ju inte valja, den far inget jobb. Da &r det lattare att ta
klientens parti. Men vissa personer har gatt pa socialbidrag lange, och vet precis
hur de ska utnyttja systemet. De har ett val! De kan komma vidare, de skulle kunna
sOka utbildning™.
Jag drar har paralleller till Kullberg (1994) som i sin studie beskriver tva forklaringsmo-
deller som dominerar nér socialsekreteraren fattar beslut, ansvars- och offermodellen. An-
svarsmodellen, dar klienterna sjélva anses ha ansvaret for den situation de befinner sig i,
kénnetecknas av att de juridiska kraven overvéger vid beslutsfattande. Jag menar att det
motsvarar den myndighetsutdvande rollen. Offermodellen, dér ansvaret for den ekonomis-
ka situationen anses ligga utanfor klienterna sjélva, kdnnetecknas mer av ett hansynsta-
gande till klientens behov och de unika sociala forhallanden som galler for situationen,
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vilket jag menar kan liknas vid den stodjande rollen. Fragan som stélldes i citatet ovan var
i vilka situationer som socialsekreteraren orienterar sig mot organisationen framfor klien-
ten, vilket tyder pa att en myndighetsutdvande roll paverkas av forklaringssynen pa klien-
tens situation.

”’| borjan ar man mer fyrkantig, s& ar det absolut. Det ar ju lattare att vara ocksa.

FOr det ar ju lattare att vara fyrkantig med en person som du aldrig traffat. Tills

man ser att det &r nagon brist eller vad det nu kan vara™ (intervjuperson 3).
Att vara fyrkantig tolkar jag som att den myndighetsutévande rollen dominerar. Citatet
stammer val 6verens med det Billquist (1999) fann i sin studie géllande den myndighets-
utévande rollen och den stodjande rollen, ndmligen att det sker en uppdelning mellan des-
sa roller ju langre in i systemet som klienten kommer. Forfattaren fann ocksa att socialsek-
reterarna anvander ett stodjande forhallningssatt nar det framkommer att klienten har na-
gon annan form av psykosocial problemtik utdver de ekonomiska problemen, vilket jag
menar ar just vad intervjupersonen i citatet ger uttryck for. Huruvida den myndighetsut-
ovande rollen krockar med den stodjande tycks alltsa vara kontextbundet och paverkas av
intervjupersonens forklaringssyn och egna vérderingar i min studie. En jag-rollkonflikt
tycks darmed endast uppsta i situationer dar intervjupersonen upplever en krock mellan
den stédjande rollens utrymme och den myndighetsutévande rollens foretrade.

6.4.2. Individuella beddmningar
Arbetet som socialsekreterare innebdr ett visst handlingsutrymme eftersom mojligheten till
individuella beddmningar finns, vilket kan ségas innebdra att varje enskild sokandes anso-
kan ska provas med hansyn till hans eller hennes individuella férutsattningar och behov
(Socialstyrelsen, 2003). | det empiriska materialet framkommer att detta kan vara en orsak
till att en inre rollkonflikt uppstar, da det kan fa intervjupersonen att tvivla pa den egna
formagan. Detta kan ses som en variant av jag-rollkonflikt eftersom organisationens krav
da tycks ifragasattas, vilket tyder pa att intervjupersonens egen uppfattning skiljer sig fran
de forvantningar som organisationen upplevs stalla pa denne. Intervjuperson 1 uttrycker
sig sa har om individuella bedomningar:
”Nar man borjar fundera pa att man har utrymmet att t ex bevilja nagot utover,
det utrymmet har vi ju... Och just nar man valjer att inte gora det... Det har jag
tankt pa, att jag kanske beviljar vissa men inte andra. [...] Eller att vissa har hogre
krav pa sig &n andra. [...] Det &r klart att man tvivlar pa sig sjalv ibland, att 'jag
kanske borde se det sa, jag kanske borde tanka sa'. 'Hur hard ska jag vara?'. Man
kan ju fundera mycket pa det. [...] Det ar faktiskt jattesvart! Man tanker att perso-
nen kan vara berattigad av den och den och den anledningen, det finns tre anled-
ningar till det, och sa kanske tva anledningar till att ge avslag. Och sa sitter man
dar och tanker 'Oj da, vad vager tyngst, vad ar viktigt, hur ar det egentligen?' Hur
viktigt &r det att avsla, hur viktigt &r det att bevilja? Man far tanka konsekvenserna
av det”.
Socialsekreterare har en stor makt gentemot klienten i och med att denne har tolkningsfo-
retrade huruvida klienten ska beddmas vara beréttigad till forsorjningsstod eller inte. Detta
ar som jag ser det ett uttryck for den myndighetsutdvande rollen. Bernler och Johnsson
(2001) bendmner detta som ett tolkningsintervall dar socialarbetaren kan manévrera rela-
tivt fritt, vilket ocksa innebar att de har ett maktintervall. Min tolkning &r att det ar detta
maktintervall som kan upplevas konfliktfyllt. Vilka krav som &r rimliga, vad som ar
rattvist och hur godtycklighet undviks tycks kunna ge upphov till dilemman for fler delta-
gare dn bara intervjupersonen i fraga, vilket jag anser kan tolkas som en osakerhet kring
ett legitimt maktutdvande och en vilja att undvika maktmissbruk. Detta skulle alltsa som
jag beskrev ovan kunna vara ett uttryck for en jag-rollkonflikt, eftersom intervjupersoner-
nas egna forvantningar kring den myndighetsutdvande rollen skulle kunna krocka med
organisationens, dar maktintervallet och darmed ett legitimt maktutdvande alltsa kan tol-
kas olika. Men det skulle ocksa kunna vara ett uttryck for en roll-rollkonflikt da klientens
forvantningar praglas av ett stodjande forhallningssatt och organisationens av ett myndig-
hetsstyrt forhaliningssatt. Aven har blir tolkningen av detta maktintervall olika, vilket pa-
vekar parternas syn pa maktutdvandet. Kullberg (1994) fann att det faktum att socialsekre-
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terarna har mojligheter att gora egna bedomningar i klientarbetet kunde vara problema-
tiskt, da socialsekreteraren kan hamna i olika dilemman. Socialsekreteraren har att avgora
om de orsaker till bidragsbehovet som klienten uppger &r trovérdigt. Flera av de intervjua-
de ndmner det faktum att det kan ta ett tag innan klienten sjalv berédttar om de har andra
psykosociala problem som hindrar dem i att bli sjalvforsorjande. Ett uttryck for detta di-
lemma kanske ovanstaende citat vittnar om, da intervjupersonen standigt tycks fundera
over om de krav som stalls pa klienten ar rimliga? Citatet ovan tycker jag aven visar pa att
individuella bedémningar tycks vara forenat med ett rattviseperspektiv, vilket for nagra av
intervjupersonerna upplevs som en konfliktladdad situation da det galler att bedoma om
sarskilda skal foreligger for att bevilja nagot extra. En situation som flera av deltagarna tar
upp ar da det avgorande beslutet ligger utanfor dem sjalva, hos forste socialsekreterare el-
ler chef och dér de sjéalva anser att sarskilda ské&l foreligger. Intervjuperson 5 séger foljan-
de:
’Om jag har en klient som jag har ként ett tag och ser ett specifikt behov av na-
gonting som vi kanske inte beviljar om det inte finns sarskilda skél, och jag forkla-
rar da som jag tycker sarskilda skal till att bevilja den har kostnaden... Men att
chefen eller forste socialsekreteraren inte tycker att det ar okej. Dar blir ju en liten
krock d&”
Detta citat anser jag ar representativt for de flesta av intervjupersonerna. Dilemmat ligger
som jag ser det i att ha makten att ge bade avslag och gynnande beslut, det maktintervall
som Bernler och Johnsson (2001) talar om. Detta maktintervall har vissa inskrankningar,
eftersom vissa beslut ligger utanfor intervjupersonernas delegation. Aven denna aspekt av
socialsekreterarnas maktintervall tycks kunna orsaka jag-rollkonflikter, da intervjuperso-
nen enligt min tolkning talar om en krock mellan de egna foérvantningarna kring vad denne
vill anvanda sin makt till och organisationens, som hér representeras av en dverordnad
med storre delegation.

6.4.3 Svara arenden och otillrackliga medel
Resultaten visar att manga som tidigare uppburit forsorjningsstod blivit sjalvforsorjande,
vilket ndgra deltagare menar beror pa en forbattrad arbetsmarknad. Detta innebar att de
klienter som blir kvar en langre tid inom hjalpapparaten ofta har ndgon annan form av
psykosocial problematik som hindrar dem fran att komma ut i arbete. Alla intervjuperso-
ner tog upp det faktum att det till stor del var svara, eller tunga drenden som fanns kvar pa
tjansterna. | detta sammanhang namns svagbegavade, missbrukare, kriminella, psykiskt
sjuka, sjukskrivna utan ratt till annan socialforsakring, overflyttningsarenden fran andra
kommuner/kommundelar, personer med “social pension” samt barnfamiljer. Citat av in-
tervjuperson 3 och 5 far exemplifiera:
’Manga av de klinter som ar kvar har nu har nagon annan typ av hinder. Det ar
mycket tyngre arenden kvar. Det marker man tydligt. Aven om drendestocken har
gatt ner sa ar det ju valdigt mycket andra hinder... missbruk, kriminalitet, psykisk
ohéalsa. Och mycket samverkan med andra enheter” (intervjuperson 3).

’Sen finns det ju dem som vi kallar social pension, de ar har bara. Som inte sjalva
kan se att de ar oerhort sjuka, men det finns ingen som kan tala om det for dem sa
att de kan forsta det. De kan inte ta emot ndgon hjalp heller. Och da far de ga pa
socialbidrag sa far vi... Det ar ett beslut som fattas tillsammans med forste social-
sekreteraren. Att man inte stéller nagra krav mer &an att de lamnar in det som be-
hovs for ansokan. Det ar inga sokajobblistor eller lakarintyg, for det kanske inte
finns ndgon lakare som sjukskriver heller... eller personen tycker att de soker jobb,
fast man forstar att personen skulle ha svart att fa ett jobb om han kom pa en in-
tervju, pa hur de beter sig och sa... Och da har man okej uppifran och da far de ju
ligga dar” (intervjuperson 5).
Min tolkning ar att bade jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter kan uppsta av dessa or-
saker. Kallan till jag-rollkonflikter i svara arenden bedémer jag vara att socialsekreteraren
vill géra mer an vad som ar majligt, da tillrackliga medel manga ganger saknas. Anled-
ningen kan vara att klienterna faller utanfér, att det inte finns lampliga insatser som kan
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hjélpa dem mot sjalvforsorjning, eller att budgeten sétter stopp for att kdpa in tjanster ut-
ifran. Detta gar emot intervjupersonernas personliga forvantningar kring hur rollen som
socialsekreterare och sjalvforsorjningsuppdraget ska uppfyllas, med andra ord en jag-
rollkonflikt. En roll-rollkonflikt kan ocksa uppsta, som en konsekvens av att medlen &r
otillrackliga. Da ar det klientens forvantningar kring hur hjélpen ska se ut och organisatio-
nens forvantningar kring att uppdraget ska kunna skotas med de resurser som finns att till-
ga som socialsekreteraren inte upplever ar forenliga. Intervjuperson 3 sager sa har om de
medel som finns att tillga for att arbeta med sjalvforsérjningsuppdraget:
’Det finns inget utrymme fér de udda personerna, de platserna saknas idag. Det
ar dem som ar kvar har, de som inte inar i mallen som helt vanliga.[...] Vi far inte
kopa nagonting idag som kostar pengar, typ arbetsformagebedémningar. Utan vi
ska anvanda de verksamheter som vi redan har sjalva, men i vissa fall eftersom det
ar de tyngre arendena som ar kvar pa de flesta tjanster, sa forstdr man att det
finns nagonting annat som hindrar den personen att inte komma vidare. Och da
hade man onskat att man hade fatt kopa en arbetsférmageutredning eller liknande
[...] men som det &r nu sa far jag inte det”.
Resultaten visar att intervjupersonerna kan ké&nna frustration éver att inte komma vidare i
ett arende, bade pa grund av att inte kunna hjalpa klienten pa ett tillfredsstallande satt, och
att inte kunna uppfylla malsattningen med uppdraget. Jag tolkar att viljan att hjalpa klien-
ten mot sjalvforsorjning och hitta en lamplig insats som ar anpassad for individen &r ett
utryck for den stodjande rollen. En jag-rollkonflikt skulle kunna uppsta pa grund av att
den stédjande rollen inte far det utrymme som intervjupersonerna sjélva énskar. Det skulle
ocksa kunna vara en frustration éver att inte kunna uppfylla uppdraget, och darmed heller
inte de forvantningar som finns pa socialsekreteraren om att just hjalpa klienten till ratt
forsorjning, som skulle kunna orsaka en jag-rollkonflikt. Att inte ha tillrdckliga medel for
att arbeta med detta kan kanske k&nnas som att misslyckande gentemot klienten, dér en
roll-rollkonflikt kan uppstéa pa grund av att klientens forvantningar om att bli hjalpt till ratt
forsorjning ar ofdrenlig med organisationens krav om att spara pengar? Detta Overens-
stdimmer med de resultat Coffey m fl. (2004) fann i sin studie, dar organisationens krav
ofta var motsagelsefulla vilket upplevdes stressande for de anstallda. Just avsaknad av de
medel som beddémdes som nddvéndiga for att kunna utfora arbetsuppgifterna tillfredsstal-
lande var en kalla till stress for socialarbetare. Intervjuperson 4 uttrycker sig sa har:
”Nar man inte har nagonting annat att erbjuda, just dar kan man kanna lite
vanmakt. [...] D& kan man kéanna frustration, for det ar svart att arbeta med en
person om man inte kan ga vidare. Om man har en klient som varit aktuell i flera
ar och man har provat saker, men inget av det har hjalpt sa vill man ju forsoka
hitta nagot annat alternativ. Och har man inte den mdjligheten sa blir det lite
svart. [LA: Hur kanner du d&?] Man kanner lite 'ar det meningen att, utifrén de
tillgangar man har nu, ska jobba med den har personen?' och 'vad ar mojligt?'
Ar det meningen att den har personen ska ga har och fa sina pengar, och fa ett
vardigt liv i det?”.
Att inte kunna hjalpa klienten till sjalvforsorjning séger intervjupersonen kan orsaka en
kansla av vanmakt. Jag menar att begreppet resursmakt (Bernler & Johnsson, 2001) skulle
kunna vara en intressant utgangspunkt for att forsta detta. Socialsekreteraren har i detta
fall inte kontroll 6ver de resurser som anses nédvandiga for att arbetet ska kunna utféras
tillfredsstallande. Socialsekreteraren blir i detta avseende lika maktlés som Klienten. Just
denna begransning av makt star i strid med de forutsattningar som socialsekreteraren anser
sig behova for att kunna utfora sitt arbete, och en jag-rollkonflikt skulle kunna uppsta.
Lloyd m fl. (2002) beskriver just detta faktum att ansvarsomradet inte star i relation till
handlingsutrymmet och att socialarbetaren manga ganger har otillrackliga medel for att
kunna utfora det som forvantas av dem. Detta dr faktorer som kan orsaka stress och van-
trivsel. Intervjupersonen uttrycker inte vantrivsel men vél ett ifragaséattande av arbetsvill-
koren.

Intervjuperson 3 och 4 talar om vikten av att ha ett samarbete med arbetsformedlingen och
att det upplevs som ett stort hinder att det inte fungerar.
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’Det ar verkligen A och O, de sitter ju inne med resurser som vi inte har” (inter-
vjuperson 3).

’Man saknar ett bra samarbete med andra myndigheter, jag tanker framforallt pa
arbetsformedlingen som det kanns i dagslaget, vi har daliga kanaler in dit. Ibland
skulle det k&nnas bra att ta kontakt med dem, enkelt och snabbt, fér det skulle un-
derlatta (intervjuperson 4).
Da det finns begransningar i hur de egna organisationerna kan tillgodose de medel som
socialsekreterarna anser sig behdva minska deras handlingsutrymme, och fokus l&ggs
istallet utanfor den egna verksamheten. Jag ser hdr en koppling till vad Gustafsson och
Larsson (2006) kom fram till i sin c-uppsats, ndmligen att handlingsutrymmet till stor del
tycks vara styrt av organisationsstrukturen. Nar handlingsutrymmet &r begransat paverkas
synen pa det egna arbetet, varfor socialsekreterarna stravan efter ett battre samarbete med
arbetsformedlingen kanske kan ses som ett satt att utoka det egna handlingsutrymmet?
Kan ett samarbete etableras kommer ocksa den hjélp som socialsekreteraren kan erbjuda
Klienten att 6ka.

6.4.4 ”’Den manskliga faktorn™

”Den méanskliga faktorn” har jag valt att kalla alla de orsaker som har att géra med att so-
cialsekreteraren &r manniska. Det ror sig framst om hur intervjupersonernas personlighet
och relation till klienten kan upplevas konfliktladdat, da det tycks vara foérenat med en
radsla for att partiskhet och subjektivitet ska paverka bedémningarna. Kahn m fl. (1979)
menar att rollinnehavarens personlighet ar en viktig faktor bade i bedémningen av de roll-
forvantningar som stalls pa individen och i de reaktioner som foljer dérav.

Resultatet visar att samtliga intervjupersoner upplevde att de forvantningar som organisa-
tionen staller pa dem var hoga, men inte alla ser det som en orsak till intrarollkonflikter.
Pa fragan om vilka forvantningar som finns pa socialsekreterarens yrkesutévande svarar
intervjuperson 1 foljande:

’Fran organisationen sa forvantas det ju valdigt mycket, det tycker jag. Men det

kanske bara ar som jag tror” (intervjuperson 1).
Detta citat menar jag skulle kunna vara ett uttryck for det som Kahn m fl. (1979) syftar pa
nar det galler att olika personer tolkar forvantningar pa olika satt. Intervjupersonen reflek-
terar kring mojligheten att forvantningarna fran organisationen kan uppfattas olika, och att
han/hon sjalv uppfattar dem som hdga, vilket talar for att trycket till anpassning upplevs
som starkt. Att en annan person skulle kunna uppfatta samma forvéntningar mindre
pressande upplever intervjupersonen darfér som mojligt, vilket talar for att en personlig-
hetsfaktor spelar in. Det som tycks kunna ge upphov till en intrarollkonflikt for intervju-
personen skulle alltsa inte behéva gora det for nagon av dennes kollegor.

Flera av de intervjuade menade att det kunde uppsta intrarollkonflikter kring att ha en re-
lation till klienten, da det kunde komma att paverka socialsekreteraren i bedémningspro-
cessen. Intervjuperson 5 talar om relationens betydelse vid bedémningar och vikten av att
i sadana lagen radfraga en kollega eller dra arendet i metodhandledning.
”’[...] det kan ocksa vara sddana som jag vet att jag kanner mycket for, jag vet att
de sliter och kdmpar sa in i banken men det hander liksom ingenting for dem. De
kommer aldrig fa den dar rakmackan. Da far jag ocksa ga och fraga [kollegor].
For om jag gor saker dar som jag inte far, bara for att jag tycker om dem om man
uttrycker sig sa, sa blir det ju valdigt fel ocksa. Det forsoker jag vara vaksam pa”.
Aven Gustafsson och Larsson (2006) fann i sin c-uppsats att relationen till klienter ibland
kunde vara en hindrade faktor inom handlingsutrymmet, eftersom den kunde paverka be-
démningar och beslut. En annan faktor som nagra av de intervjuade namnde som kan pa-
verka upplevelsen av intrarollkonflikter var da det fanns en igenkanningsfaktor i klientens
situation, vilket kunde paverka i den riktning att de ville hjalpa mer dn vad de hade moj-
lighet till. Att det finns en forstaelse for klientens situation tycks darfor spela roll da inter-
vjupersonerna upplever sig partiska i ett arende. Intervjuperson 4 talar om att forsdka vara
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objektiv och opartisk, vilket blir nédvandigt pa grund av att relationen till klienten kan pa-
verka bedémningen.
’Man tanker ju hela tiden ndr man behandlar ansokningar, nar man har kontakt
med klienter sa forsoker man strava efter att behandla alla pd samma satt. Men
man tanker emellanat 'gor jag en rattvis behandling? Skulle jag ha gjort samma
bedémning om det var en annan person?'. Det ar mycket att tanka pa fordomar
man har, att man forsoker tanka bort och vara sa réttvis som majligt™.
Da detta tycks vara ett centralt tema som de flesta av de intervjuade uppger att de funderar
kring, menar jag att detta talar for att upplevelsen av att sjélv vara partisk i ett arende skul-
le kunna vara en orsak till att intrarollkonflikter uppstar. Resonemanget ar som jag ser det
néra sammankopplat resultaten kring individuella bedémningar (se avsnitt 6.4.2), dar an-
ledningen till oron kring beslutsfattandet kan ségas galla att detta ska fargas av relationen.
Min tolkning ar darfor att bade jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter kan uppsta pa
grund av relationen till klienten.

Resultaten visar vidare att intrarollkonflikter kunde uppsta nar socialsekreteraren inte stod
bakom ett avslagsbeslut som en 6verordnad fattat. Av citatet nedan framgar att en anled-
ning till detta &r att relationen till klienten forsvarar for socialsekreteraren att vara objek-
tiv. Intervjuperson 3 séager sa har:
’Ibland kan man kanna, det ar tydligt pa metodhandledningen, att som forste [so-
cialsekreterare] ar det jattelatt att g& in och saga ’sahar!”. Visst, men det ar inte
lika latt n&r man har en relation till klienten. Man vet att det som forsten sager ar
det rétta, men det k&nns inte ratt”.
Att intervjupersonen sager att beslutet egentligen &r ratt, men att det &nda inte kanns ratt
menar jag kan visa pa en svarighet att vara objektiv och saklig da bedomningen paverkas
av relationen till klienten. Men en annan tolkning skulle dock kunna vara att forste social-
sekreteraren egentligen inte har ratt, utan att dennes beslut uppfattas som ratt pa grund av
att den maktposition som denne besitter ar hogre &n socialsekreterarens. Att beslutet inte
kanns ratt skulle i detta ljus darfor inte vara konstigt. Aven intervjuperson 4 talar om hur
relationen kan paverka arbetet.
Det ar val sa att man har olika relation till olika klienter, och med de klienter
som man har samre relation till far man jobba mer med sig sjalv med for att... jag
vet inte, tillmotesgdende ska jag inte sdga for det forsoker man ju vara, men... Det
ar lattare att strida for nagon klient som man har en battre relation med &n en som
man har en tuffare relation med, dven om man sjalvklart forsoker med alla. Sa &r
det och da ar det viktigt att tala med kollegor sa att man ser att man haller sig sa
objektiv som mojligt. For har nagon en asikt eller en ansokan sa maste man ju
anda behandla den pa ett professionellt satt™.
| bada citaten ovan &r det relationen till klienten som tycks upplevas problematiskt. Kahn
m fl. (1979) beskriver hur relationen mellan rollinnehavaren och rollséndarna kommer att
paverka hur rollinnehavaren uppfattar de forvantningar som stélls och sattet att reagera pa
dessa. Modellen syftar pa kollegiala relationer, men jag menar att den kan vara tillampbar
aven pa relationen mellan klient och socialsekreterare. Det finns fyra dimensioner som
paverkar relationen: (a) makt och férmaga att paverka, (b) affektiva band sa som respekt,
tillit och hjalpsamhet mot varandra, (c) graden av beroende och (d) kommunikationen
mellan rollinnehavaren och rollsandarna (Kahn m fl, 1979). En klientrelation som upplevs
vara god bygger formodligen pa att klienten uppfattar handlaggarens maktutévande legi-
timt, inom vad som upplevs vara en tolerabel niva inom maktintervallet. Socialsekretera-
ren anvander med andra ord inte mer makt &n vad som &ar befogat, och denna utnyttjas for
att ge hjalp, vilket klienten upplever positivt (Bernler & Johnsson, 2001). Detta medfor da
att klienten uppfattar relationen som just hjélp, vilket kan skapa affektiva band dem emel-
lan. Graden av beroende ar hog, handlaggaren besitter de resurser som klienten behdver
for att tillfredsstalla sina ekonomiska behov. Men, som Johansson (1992) menar finns
aven ett beroende fran socialtjanstens sida. Om inte klienten behdvde hjélpen skulle inte
verksamhetens arbete vara beréttigat, och handlaggaren ar beroende av klienten pa sa satt
att det ar denne som till stor del paverkar innehallet i det dagliga arbetet. Slutligen &r det
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troligt att kommunikationen mellan klient och handldggare fungerar bra eller tillfredsstal-
lande eftersom relationen uppfattas som just god. Klienten bemoter handlaggaren pa ett
bra sétt och tvart om. Nar forvantningar kommer fran klienter dar relationen upplevs vara
god paverkas handlaggaren av detta (Kahn, 1979). Om handlaggaren uppfattar sig som en
hjalpare kommer denne i forsta hand att vilja fortsatta med den rollen, som jag menar ar
synonym med den stodjande. Om relationen ar sémre och handl&dggaren och klienten inte
utvecklat samma affektiva band och forestallningar om varandra, kommer férmodligen
inte socialsekreteraren uppleva att trycket pa forvantningarna ar lika hart. Det ar da lattare
att tillhandahalla det byrakratiska forhallningssétt som praglar den myndighetsutdvande
rollen. Intervjuperson 4 ger ett exempel:
’Ett exempel som jag kan ta ar det har med fonder. N&r det galler fonder sa har
inte vi nagon skyldighet att hjalpa till med, utan vi ska goéra det i man av tid. Och
det blir ju sé tydligt dar. [...] Ar det en klient som hor av sig och som man har en
god relation till sa forsoker man ju ta sig tid. Medan om det ar en klient som man
har samre relation till s& kanske man forsoker ta sig tid men kanske inte priorite-
rar det pa samma satt. Och sa ska det ju egentligen inte vara. Men nagonstans sa
blir det ju en mansklig faktor!”.

En annan faktor som kommit upp under intervjuerna ar det faktum att socialsekreterarens

dagsform kunde paverka hur forvantningar upplevdes och darmed huruvida en intraroll-

konflikt uppstod eller inte. Intervjuperson 2 talar om dagsformens betydelse:
’De har inre konflikterna med mig sjalv, tycker jag gar valdigt upp och ner. Kan-
ske lite beroende pa hur man sjalv mar och den biten. For ibland ar det valdigt latt
att ta att man har mycket att géra, och att klienterna strular. Man lagger det inte
pa sina egna axlar utan mer 'ja ja det har &r bara mitt jobb'. [...] men vissa dagar
kan man uppleva att man blir ju sénkt av just ett samtal eller en specifik situation.
Sa det ar nog dagsformen tror jag™.

Gemensamt for alla intervjupersoner som tagit upp amnet ar att dagsformen inte paverkar

vilka beslut som fattas, utan mer upplevelsen av jobbet, huruvida det upplevs som roligt

eller pafrestande. Indirekt kan det bemdtande som ges till klienterna darfor paverkas.

Att ha en relation till klienten kan ocksa innebara att socialsekreteraren blir utsatt for éver-
foringar, vilket skulle kunna paverka objektiviteten och bedémningarna. Intervjuperson 1
talar om detta:
’Det ar mycket kanslor som sétter igang, och éverforingar som gors fran klienter,
som gor att man sjalv blir paverkad av klienten. | ontdan, fast man egentligen inte
har gjort nagot fel. Sa kan det ju bli”” (intervjuperson 1).
Né&r handlaggaren blir utsatt for dverforingar innebér det att intervjupersonen tar dver Kli-
entens oro och blir da indragen och engagerad i drendet pa ett satt som jag tolkar skulle
kunna orsaka jag-rollkonflikter. Att de personliga férvantningarna, som egentligen ar kli-
entens, inte sammanfaller med organisationens som forvantar sig att socialsekreteraren
avslar ansokan.

Som avslutning till temat om vilka orsaker som kan finnas till rollkonflikter for socialsek-
reterare som handlagger ekonomiskt bistand vill jag belysa sambandet mellan rollkonflik-
ter och vantrivsel. Bade Biddle (1979) och Lloyd m fl. (2002) menar att rollkonflikter ar
en vanlig kalla till vantrivsel for anstéllda. Detta da rollférvantningar som kommer utifran
ofta forutsatter en tillmotesgaende handlingsstrategi, och upplevs besvarliga da rollsandar-
na har mojlighet att observerar personens agerande och har makt att utdva sanktioner for
att genomdriva sina normativa forvantningar (Biddle, 1979). Jag har inte stallt det som en
direkt fraga till deltagarna, men tycker mig inte se i materialet att rollkonflikter skulle 6ka
vantrivseln. Nagra av de intervjuade har dock uttryckt att det kan leda till ett ifrdgasattan-
de av den egna formagan och lampligheten, eller av yrket som sadant. Men i samband med
dessa uttalanden har inget sagts om att inte trivas med arbetet. Tvart om &r det intryck jag
fatt att intervjupersonerna trivs och gillar sitt arbete och kan se utmaningar med det. Inter-
vjuperson 2 séager sa har:
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*Just att fa jobba inom socialtjansten ar en valdigt bra kombination av bada och,
bade administration och socialt arbete. Sen ibland kan man ju tycka att administ-
rationen tar 6verhanden, men pa nagot viss kan jag tycka att det ar ganska intres-
sant... Att man hamnar i det dar dilemmat att enligt boken, eller lagstiftningen, ska
man helst géra s& har eller enligt praxis. Men man vet att man kan vrida och van-
da det till att gora pa ett annat satt. Och det tycker jag kan vara intressant, att
prova sig fram i den djungeln. Sa jag tycker om bada bitarna valdigt mycket, jag
skulle inte vilja slippa administrationen, absolut inte!””.
Min tolkning &ar att mycket av det som orsakar konflikter snarare har accepterats och en
"gilla laget”-attityd uttrycktes av flera av de intervjuade. Intervjuperson 5 sager sa har om
yrkesrollen:
”FOr man ar ju en liten pain in the ass, och det far man sta ut med. Man ar inte
har for att bli alskad! Det ligger mycket i sakens natur”.
Yrkesrollen innebér att det forekommer konflikter och att det maste accepteras for att man
ska trivas. Dock framgick av nagra intervjupersoner att nar konflikterna bestod i 6ppet hot
sa ifragasattes den egna yrkesrollen och en framtid inom socialtjansten.

Slutligen vill jag ater igen papeka att de orsaker som jag har benamnt ar kontextbundna
och att en av dessa faktorer foreligger inte behdver betyda att socialsekreteraren upplever
en rollkonflikt. Jag har endast funnit att dessa faktorer kan vara konfliktladdade, inte att de
maste vara det. Situationen, dagsformen, personligheten, relationen, arbetsbérdan, tids-
pressen och sa vidare spelar in. De citat som anvénds har valts darfor att de pa ett bra sétt
exemplifierar vad flera av de intervjuade har sagt. Vederborande behdver inte sjalva ha
uttryckt att det kan vara en kélla till rollkonflikter, &ven om jag tycker mig se en viss am-
bivalens bland intervjupersonerna dér de ibland motsager sig sjélva.

6.4.5 Sammanfattning av tema 2

Fragestallningen som jag avsett besvara ar "vilka orsaker upplever socialsekreterare lig-

ger bakom dessa intrarollkonflikter?” vilket syftar pa resultaten av foregaende tema (6.3).

Hér foljer en kort sammanfattning.

e Under rubriken "dokumentationskrav, fyrkantighet och tidsbrist” lyfts organisationens
krav fram, forvantningar som ar forknippade med det myndighetsutévande inslaget i
arbetet. De intervjuade tycktes uppleva en ambivalens infér dokumentationskraven,
de ansags bade vara nddvéandiga och alltfor tidskravande. Ambivalensen kan bero pa
att arbetsbelastningen gar i perioder och &r hog i slutet av manaderna nar en stor
mangd ansdkningar kommer in och ska behandlas. Fyrkantighet, att vara alltfor by-
rakratisk i sitt forhallningssatt lyftes fram som en orsak, men framfor allt var det tids-
bristen som dominerade svaren. Enligt Beronius (1986) kan administrations- och do-
kumentationskrav inom socialtjdnsten vara en form av disciplindr makt, for att mani-
pulera de anstallda till att géra det som de forvéantas gora och inget annat. Det fram-
kommer att kraven samtidigt kan upplevas som en hjalpande ram att halla sig inom
och som ett hinder for klientkontakten. Intrarollkonflikter kan uppsta nér socialsekre-
teraren upplever att de administrativa kraven gar ut 6ver klientarbetet, vilket dels kan
ta sig uttryck som en jag-rollkonflikt dar organisationens férvantningar krockar med
personens egna forvantningar kring rollen, dels som en roll-rollkonflikt dar det &r or-
ganisationens och klientens forvantningar pa socialsekreteraren som krockar (Forsén,
1978).

e “Individuella beddmningar” &r den andra kategorin som jag funnit kan orsaka bade
jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter hos socialsekreterarna i studien. Att kunna
gora individuella bedémningar ar ett uttryck for det handlingsutrymme som socialsek-
reteraren har. Bernler och Johnsson (2001) bendmner detta som ett tolkningsintervall
dar socialarbetaren kan mandvrera relativt fritt, vilket ocksa innebér att de har ett
maktintervall. Min tolkning &r att det &r detta maktintervall som kan upplevas kon-
fliktfyllt, da risken med detta tolkningsintervall ar att godtycklighet och subjektivitet
kan paverka bedémningen och darmed att makten inte anvéands legitimt. Vidare finns
aven vissa inskrankningar i detta maktintervall, da intervjupersonerna inte hade dele-
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gation att fatta vissa beslut. Aven denna aspekt av maktintervallet kan orsaka intra-
rollkonflikter.

e ”Svara arenden och otillrackliga medel” handlar om att vissa malgrupper upplevdes
vara svarare att arbeta med, oftast klienter med nagon annan form av psykosocial pro-
blematik utéver de ekonomiska problemen. Kallan till intrarollkonflikter i svara aren-
den bedomer jag vara att socialsekreteraren vill géra mer an vad som ar mojligt, da
tillrackliga medel manga ganger saknas. Anledningen kan vara att klienterna faller
utanfor, att det inte finns lampliga insatser som kan hjélpa dem mot sjalvforsorjning,
eller att budgeten satter stopp for att kopa in tjanster utifran. Detta medférde att soci-
alsekreterarna kunde uppleva frustration 6ver att inte komma vidare i drendena, bade
pa grund av att inte kunna hjalpa klienten pa ett tillfredsstallande satt, och att inte
kunna uppfylla malsattningen med uppdraget. Det kan ge upphov till bade jag-
rollkonflikter och roll-rollkonflikter. Detta kan forklaras med att socialsekreteraren i
detta fall inte har kontroll 6ver de resurser som anses nédvandiga for att arbetet ska
kunna utforas tillfredsstallande (Bernler & Johnsson, 2001), och darfor blir lika makt-
I6s som klienten i detta avseende.

e ”’Den manskliga faktorn™ har jag valt att kalla alla de orsaker som har att géra med att
socialsekreteraren ar manniska. Flera av de intervjuade menar att det kan uppsta intra-
rollkonflikter kring att ha en relation till klienten, da det kan komma att paverka soci-
alsekreteraren i bedémningsprocessen. Utifran Kahn m fl. (1979) har jag har dragit
paralleller till relationens inverkan pa nar den stédjande och myndighetsutévande rol-
len anvénds. En annan faktor som kommit upp under intervjuerna &r det faktum att
socialsekreterarens dagsform kunde paverka hur férvantningar upplevdes och darmed
huruvida en intrarollkonflikt uppstod eller inte.

6.5  Tema 3: Hur hanterar socialsekreterare de intrarollkonflikter som de kommer
i kontakt med?

| detta avsnitt behandlas det tredje temat som motsvarar uppsatsens tredje och sista frage-
stallning, ndmligen hur socialsekreterare hanterar de intrarollkonflikter som de kommer i
kontakt med i arbetet. Jag har delat in intervjusvaren i fyra gemensamma kategorier, ”van-
da sig till andra”, "fyrkantighet”, "gilla 1aget” och ”prioriterade klienter”. Den forsta ka-
tegorin “vanda sig till andra” tycks vara den vanligaste formen att hantera intrarollkon-
flikter sa som jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter. Resultaten visar att kollegor och
metodhandledning anvandes for att rannsaka den egna objektiviteten infor beslutsfattande,
da relationen till klienten tycktes kunna paverka intervjupersonerna. ”Fyrkantighet™ har
jag kallat nésta kategori som framst kan sdgas gélla mellanmanskliga konflikter med klien-
terna, men aven jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter. Strategin syftar pa att hanvisa till
lagstiftning, policy eller annan auktoritet, och resultaten visar att det var ett vanligt for-
hallningssatt vid avslagsformedling eller nar intervjupersonerna inte sjalva stod bakom det
som de var tvungna att gora, sa som att krdva in vissa underlag. Att ’gilla laget™ tycktes
vara en strategi bland de intervjuade att acceptera de premisser arbetet erbjéd och kan dér-
for vara ett sétt att hantera jag-rollkonflikter. Resultaten visar att det var ett sétt att tdnka
kring situationer dar intervjupersonerna inte hann med alla arbetsuppgifter som de skulle
velat. Det rorde sig framst om att inte hinna traffa klienterna i den utstrackning som 6ns-
kades. "Prioriterade klienter”” ar det sista kategorin och syftar pa att samtliga intervjuper-
soner uppgav att de hade utvalda klienter som de arbetade extra intensivt med, eftersom de
pa grund av tidsbrist inte kunde arbeta med alla arenden samtidigt. P4 sa satt tycks bade
jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter kring att inte kunna arbeta med sjalvforsorjnings-
uppdraget hanteras bland intervjupersonerna.
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6.5.1 Vanda sig till andra
Resultaten visar att den viktigaste strategin for att hantera uppkomna intrarollkonflikter
tycks vara att vanda sig till en kollega eller dra arendet pa metodhandledning. Efter vad
som framkommit tidigare kan relationen till klienten vara problematisk och paverka be-
domningen eftersom handlaggaren ibland kan uppleva sig vara partisk i ett arende (se av-
snitt 6.4.4). Det kan som jag ser det ge upphov till bade jag-rollkonflikter och roll-
rollkonflikter. | sddana situationer uttryckte samtliga deltagare att de véande sig till en kol-
lega for att rannsaka sig sjalv. Intervjuperson 4 talar om objektivitet:
’Sen diskuterar man vissa arenden med en kollega som har ett liknande arende,
och forsoker komma fram till nagot satt att hantera arendet. [...] Att férsoka ta ett
steg bakat och vara objektiv. Ibland kan man ju vara véaldigt fargad, och da far
man forsoka ta ett steg tillbaks”.
Aven intervjuperson 3 talar om fordelarna med att vinda sig till en kollega nar denna typ
av konfliktladdade situationer uppstar:
”Jag gar ofta in till [kollega], och sager 'det har kanns inte okej' eller 'vad gor jag
har nu?'. Och da kan ju hon komma med férslag. [...] Man hittar nagon slags mel-
lanvag. Dar man fastnar sjélv, och inte vet hur man ska téanka. Och sen nar man
diskuterat det sa tanker jag 'varfor tankte jag inte s&? Det var ju jattebra!'. Det ar
valdigt viktigt att man har de har diskussionerna sinsemellan, for det &r ocksa en
skillnad pa hur man tanker.[...] Det ar ju lattare for en person att tanka rent hand-
laggarmassigt, for de har ingen relation med klienten. Och d& kan de se det fran
ett annat perspektiv. [...] Ibland valjer man ju sjalv vem man gar med vad till...
man kan fa en grej fran [kollega] och sen ga till t ex [kollega] och da fa det fran
en annan vinkel. S& kan man ju gora, for da far man ett annat perspektiv. Man har
inte funderat i de banorna dver huvudtaget sjalv’.
Det som &r utmdarkande fOr citatet, forutom att intervjupersonen vander sig till andra for
rad och stod, menar jag ar dels dennes upplevelse av att subjektiviteten paverkar férmagan
att gora objektiva beddmningar och dels viljan att hitta en "mellanvdg”. Som jag tolkar det
ar det relationen till klienten som fargar intervjupersonen och denne vill darfor skyla éver
motsattningar genom hitta en kompromiss mellan bade klientens och organisationens for-
vantningar, for att pa nagot satt ta hansyn till dem bada. Med andra ord forsoker intervju-
personen hantera en roll-rollkonflikt. Att intervjupersonen uttrycker att “det inte kénns
okej” kan som jag ser det ocksa tyda pa att dennes egna forvantningar kring yrkesrollen
inte &r forenliga med organisationens, vilket skulle kunna orsaka en jag-rollkonflikt. Det &r
da tankbart att det ar den stodjande rollen som inte far det utrymme som intervjupersonen
sjalv anser att relationen kraver. Just att diskutera med andra och forsoker na en kompro-
miss &r utméarkande for den relationsorienterade konfliktstrategin (Lennéer Axelsson &
Thylefors, 1996). Den sociocentriske personen tyr sig till arbetskamrater for véagledning,
vilket tycks vara det satt pa vilket intrarollkonflikter i forsta hand hanteras bland de inter-
vjuade socialsekreterarna. Det som jag anser talar emot teorin om en relationsorienterad
strategi ar, som framkommit tidigare (se avsnitt 6.3), att det tycks finnas en rangordning
bland forvantningarna dar organisationens manga ganger véger tyngst. En kompromiss &r
kanske inte alltid vad intervjupersonen soker? Darfor skulle en tankbar forklaring till var-
for socialsekreterarna vander sig till kollegor for vagledning i upplevda konfliktsituationer
vara att de styrs av forvantningarnas legitimiet, som bade Gross m fl. (1979) och Forsén
(1978) tar upp. Som framgar i citatet ovan ar det lattare for en kollega att tanka mer hand-
laggarmassigt eftersom denne inte har nagon relation till klienten. Jag tolkar att "hand-
laggarmassigt” syftar pa den mer myndighetsutévande rollen, och att socialsekreteraren
sjalv &r mer styrd av den stodjande rollen vid dessa tillféllen, vilket kan tolkas som att det
finns en rangordning mellan forvéantningarna. Da socialsekreteraren &r fargad av relationen
behover kanske denne hjélp av kollegor att reda ut vilka forvantningar som &r mest legiti-
ma? | ett nésta steg kan detta ses som en form av kognitiv konflikthantering, dér det ar s&t-
tet att tdnka kring den konfliktladdade situationen som andras (Forsen, 1978). Enligt For-
sén (1978) &r det den enda strategin for att hantera jag-rollkonflikter.
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Aven metodhandledningen tas upp som ett forum att ventilera osikerhet kring den egna
yrkesrollen, vilket intervjuperson 1 tar upp under intervjun:

’Man granskar sig sjalv. Da ar det skont att ha teamen, dar man kan séga att man

ar osaker [...] Det &ar bra att man kan avlasta och fa héra de andras syn pa det.

Det fungerar anda tycker jag. [...] Det ar mitt forum for att klara detta jobbet™.
Kahn m fl. (1979) menar att personligheten &r en viktig faktor for bade bedémningen av
de rollférvantningar som stalls pa individen och for de reaktioner som foljer darav. Nar en
person upplever tryck mot forandring kan denne antingen vanda anklagelser mot sig sjalv
eller mot omgivningen, vilket citatet ovan kanske kan vara ett exempel pa? Séttet att han-
tera osékerheten ar att vanda sig till andra, vilket upplevs nédvandigt for intervjupersonen
for att klara av arbetets forutsattningar. Det innebér dven en kognitiv bearbetning av sin
egen yrkesroll och sitt agerande, vilket ovan bendmnts som kognitiv konflikthantering
(Forsén, 1978).

6.5.2 Fyrkantighet
Resultaten visar att ett “fyrkantigt” forhallningssatt ofta anvandes i en direkt konflikt med
klienten (mellanmansklig konflikt) vilket da syftar pa att hanvisa till lagstiftning, policy
eller annan auktoritet. Men strategin tycks dven ha anvénts for att hantera intrarollkonflik-
ter. Intervjuperson 5 sager sa har:
Det ar som det ar, och det maste jag intala mig sjalv hela tiden annars blir det
ohallbart. Det blir alldeles for jobbigt, och det klarar jag inte av. 'Nu ar det sa har
och sa far vi hantera det".[...] Det ar val for att hantera det, for det ar ju inte enkelt
det har jobbet, det &r ju svart, nar man maste vara fyrkantig kanske, nar man inte
kan motivera det dar som man tycker att 'herregud det kan han val fa, det skulle
gora sa gott for honom' men det racker ju inte som motivering i ett sadant beslut,
och da far man gémma sig lite bakom den héar fyrkantigheten. For att 6verleva
sjalv ocksa, eftersom det ar ju levande manniskor man jobbar med...”.
Aven intervjuperson 2 talar om att hantera situationen. Denne far frdgan om huruvida
han/hon orienterar sig mot organisationen eller klienten i en situation dar intressena krock-
ar.
’Organisationen. [...] Sen om jag som privatperson tycker nagot annat, eller kan
verkligen kanna for personen eller sa, det kan jag inte blanda in, jag kan inte bli sa
engagerad. Utan jag forsoker nog forhalla mig sa objektivt som mojligt. Sen bety-
der inte det att jag tycker att det &r mindre jobbigt eller svart™.
Min tolkning av bada ovanstaende citat ar att det ar den myndighetsutdvande rollen som
har foretrade framfor den stodjande rollen i situationer dar dessa krockar, varfor detta for-
hallningssatt dven kan ses som ett satt att hantera intrarollkonflikter. Detta kan som jag
tidigare varit inne pa tolkas som bade en roll-rollkonflikt eller jag-rollkonflikt beroende pa
vem som har forvantningar kring den stédjande rollen (se avsnitt 6.3). Som jag ser det
tycks det finnas en uppfattning i ovanstaende citat om att professionalitet utesluter ett per-
sonligt engagemang, da detta forsvarar en objektiv och opartisk hallning. Istallet ar det
organisationens forvantningar och villkor som tycks sta for det korrekta arbetssattet. Bade
intervjuperson 5 och 2 talar om att gémma de personliga asikterna bakom ett fyrkantigt
och organisationsinriktat forhallningssatt som ett satt att klara av arbetet, vilket kanske ar
mest tydligt i det forsta citatet. | Mobeck och Mékinens (2004) c-uppsats framkom att nag-
ra av socialsekreterarna i studien anvande hanteringen av de dubbla rollerna som ett matt
pa professionalitet, vilket kanske dven ovanstaende resultat kan tyda pa? Att inte engagera
sig for mycket och lata de personliga asikterna lysa igenom utan halla sig till ett fyrkantigt
forhallningssatt tycks vara idealet och darmed ett matt pa professionalitet?

I den direkta konfrontationen med klienten dér ett avslagsbeslut ska formedlas tycks den
vanligaste strategin som socialsekreteraren anvander sig av vara just att "ga in i sin lilla
fyrkantiga lada” som en av de intervjuade uttrycker sig. Intervjuperson 5 talar om just det-
ta och citatet far exemplifiera vad flera av de intervjuade svarade:
’Da gar jag in i min lilla fyrkantiga lada och séger bara att 'sa har ar det' for da
kan jag ju verkligen ingenting gora, for det har ar den policy vi har har. [...] For
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att ga in nagon vidare diskussion funkar inte tycker jag. Nar det inte finns nagot
forhandlingsutrymme finns det ingen anledning att ge dem det utrymmet heller. Da
tycker jag att det ar battre att tala om att 'sa har ar det, jag kan inget gora'. Sen
kan man alltid 6verklaga, sa far Lansratten avgora, sa far det ju vara da. Men jag
kan ingenting mer gora. Och det tycker jag inte ar svart, det ar val det som ar det
enkla med jobbet att kunna gora det... Den fyrkantigheten nar man maste anvéanda
sig av den.
Att hanvisa till lagstiftning, policy eller 6verordnad &r typiskt for den byrakratiska kon-
fliktstrategin (Lennéer Axelsson & Thylefors, 1996). Min tolkning &r att socialsekreteraren
pa sa satt kan lagga sig sjalv utanfor relationen, denne ar bara en verkstéllare av nagon el-
ler nagot med en storre makt dn denne sjalv har i situationen. Det kan kanske ocksa vara
ett satt att distansera sig, att inta en myndighetsutévande roll i férhallande till en mer stod-
jande roll som manga ganger bygger pa en relation till klienten. Exempelvis angav alla de
intervjuade utom en person att de inte skulle lata den personliga asikten lysa igenom vid
formedlande av ett avslagsbeslut. Billquist (1999) fann att en administrativ, kontrollerande
och byrakratisk styrd yrkesroll var vanligast for socialsekreterarna i studien, vilket enligt
min mening ar fallet &ven i denna studie, atminstone nar det géaller att formedla avslag.

Ett annat uttryck for denna byrakratiska konfliktstrategi anser jag foljande citat vara. In-
tervjuperson 5 talar om situationer dar organisationens krav pa att underlag ska krévas in
kan kannas for hoga, och dar den personliga asikten inte stimmer Gverens med det som
han/hon formedlar till klienten.
’Ibland kan man tycka lite sadar om vissa saker. Och da anvéander jag mig av att
jag blir granskad”.
Min tolkning &r att det ar en jag-rollkonflikt intervjupersonen syftar pa. Kullberg (1994)
fann i sin studie att socialsekreteraren kan hamna i ett dilemma da de ska hantera den mot-
sattning som finns mellan myndighetens behov av att kontrollera klientens uppgifter, och
socialtjanstlagens foreskrifter om att respektera den enskildes integritet. Att kréava in un-
derlag for att kontrollera klientens férehavanden var det flera av de intervjuade som
namnde, dar en jag-rollkonflikt alltsa tycktes kunna uppsta da deltagarna inte sjélva ansag
att det var nodvandigt att krdva in dessa. Men min tolkning &r att denna rollkonflikt kan
bero pa att behdva formedla till klienten att man inte litar pa att de gor det som socialtjans-
ten kraver av dem, vilket kanske kan ses som ett uttryck for integritetsfragan Kullberg
(1994) beskriver? Ett satt att hantera en sadan situation dar personen inte sjalv tycker att
kraven ar helt befogade ar saledes att bli fyrkantig och formalistisk, for att sa att saga
gomma sig bakom detta och lagga de krav som stélls pa klienten utanfor sig sjalv. Jag ser
det som ett forsok att halla relationen utanfor och istallet hanvisa till en hogre auktoritet,
for att det nitiska inte ska kopplas samman med personen utan med organisationen. Att
varda relationen tycks viktigt. Samma intervjuperson som ovan sager féljande angaende
en avslagssituation:
’Da maste jag fa forklara mig, sa att de forstar varfor. Det &r alltid lattare med
saker och ting om man forstar, aven om man inte tycker att det ar ratt och riktigt sa
forstar man anda varfor jag har gjort vissa saker, och da kan vi fortsatta béattre &n
att det blir trakigt med en massa kilar emellan oss™.
Resultaten visar dven pa ett annat satt att forhalla sig till den, manga ganger nodvandiga,
fyrkantigheten. Genom att férstka anpassa den till klienten forséker man samtidigt undvi-
ka onddiga konflikter, bade intrarollkonflikter och konflikt mellan klient och handlaggare.
Intervjuperson 4 uttrycker detta sa har:
| slutdndan sa ar det ju anda sa att for att vara berattigad till forsorjningsstod sa
maste du anda uppfylla vissa krav. Men sen kan man ju lagga fram det pa olika
sétt ocksa, och det tycker jag att det &r en ganska stor del av det. Att lagga fram
det pa ett mjukt satt fast det ar ganska fyrkantigt under, och da behdver kanske inte
klienterna uppfatta det pa det séttet. De kan kanna att man sjalv ar mer delaktig,
det &r nog mycket det det handlar om tror jag. [LA: Det &r ett sétt for dig att han-
tera den héar konflikten?] Ja, jag forsoker fa med klienten i den har fyrkanten, att
de inte riktigt ser...”.
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Citatet kan jamforas med resultaten av Mobeck och Mé&kinens (2004) c-uppsats, vilken
visar att socialsekreterares handlingsutrymme inte enbart konstrueras av lagar och riktlin-
jer utan i hég grad dven ar relationellt bestamd. Klientens instéllning och klientrelationen
paverkar handlingsutrymmet genom att socialsekreterarens uppdrag formas av hur de
gemensamt skapar en strategi for hur klienten ska bli sjalvforsorjande. Utifran detta kan
man ocksa tolka citatet ovan som att intervjupersonen genom att paverka klientens install-
ning till ramarna ocksa utokar sitt handlingsutrymme. Genom att fa med klienten i fyrkan-
tigheten och bli delaktig paverkas inte bara klientrelationen utan ocksa forutsattningarna
for uppdraget att hjalpa klienten till sjalvforsorjning.

Dar det finns makt finns det alltid motstand menar Johansson (1992). Motstandet behdver
inte, menar jag, bara komma fran klienten i en avslagssituation utan kan dven komma fran
socialsekreteraren sjalv om denne upplever en inre konflikt infor situationen. Detta tycks
forekomma nar handlaggaren inte sjalv till fullo star bakom beslutet, med andra ord vid en
potentiell jag-rollkonflikt (se avsnitt 6.3.2). Att uppmuntra klienten till att 6verklaga beho-
ver darfor inte bara vara en atgard i rattssakerhetsmening, utan kan kanske ocksa vara ett
uttryck for det motstand som socialsekreteraren kanner infor sitt egna beslut. Tva citat far
exemplifiera.

’Man far uppmuntra dem att 6verklaga, och stétta dem i det sa kanns det battre

for mig. Lata Lansratten doma istéllet...”” (intervjuperson 1).

’Men jag brukar anda uppmana klienterna att éverklaga besluten. Och inte bara
sadana beslut som jag inte star bakom utan aven de jag star bakom, for det ar ju
en réattighet de har. Men kanske, att jag trycker pa annu mer vid sadana beslut som
jag inte star helt bakom, darfor att jag kan tycka att det ar bra att fa det provat i
Lansratten ocksa och se om det ska vara pa ett satt eller om det finns nagon flexi-
bilitet” (intervjuperson 4).

Utover den byrakratiska konflikthanteringsstrategin som tagits upp ovan (Lennéer Axels-
son & Thylefors, 1996), finns dven en annan intressant infallsvinkel pa synen av hur fyr-
kantigheten anvands som strategi for att hantera olika typer av konflikter. Bade Gross m fl.
(1979) och Forsén (1978) beskriver den strategi som karaktdriseras av att vikt laggs vid
vilka sanktioner som personen riskerar att utsattas for om inte forvantningarna atfoljs.
Agerandet kommer att styras i den riktning sa att det minimerar de negativa sanktionerna
som ar involverade i en rollkonfliktsituation. Som jag varit inne pa innan tycks organisa-
tionens forvantningar ha foretrade framfor klientens, da det foreligger kraftigare sanktio-
ner om inte dessa atfoljs. Socialsekreterare kan riskera sin anstallning eller andra repressa-
lier, eftersom denne sa som myndighetsrepresentant har ett ansvar gentemot samhaéllet.
Detta &r dock en sanning med modifikation eftersom klienten har mgjlighet att anméla so-
cialsekreteraren och darmed ocksa besitter kraftiga sanktionsmedel. Att forhalla sig “fyr-
kantig” och korrekt kan da vara ett satt att undvika potentiella sanktioner? Johansson
(1992) menar att den anstéllda alltid i forsta hand kommer att handla efter egenintresset,
vilket jag menar att ett sanktionsstyrt handlingssatt ar uttryck fér. Men fyrkantigheten
skulle ocksa kunna vara ett uttryck for den hierarkiseringsmekanism som Forsén (1978)
beskriver dar samhallet framhaller vissa hierarkiskt ordnade rollférvéantningar, som grun-
dar sig i den funktionella vikt dess uppfyllande anses ha for samhallet. Det innebar att in-
dividen har att forhalla sig till en av samhallet legitimerad prioriteringsskala som kan sa-
gas vara en internaliserad mall fér individen for hur oférenliga rollforvantningar ska han-
teras. Aven Gross m fl. (1979) ar inne pd samma linje nir de havdar att vikt laggs vid for-
vantningarnas legitimitet, det vill sdga huruvida de upplevs vara befogade eller inte. Sa
som samhaéllsrepresentant har socialsekreteraren ett ansvar for att forsorjningsstod utbeta-
las endast till de personer som enligt lag ar berattigade till det. Detta ansvar tar sitt uttryck
i en kontrollerande hallning dar socialsekreteraren ska krava in underlag for att kunna fatta
ett beslut. Dessa rollférvantningar torde darfér ha hog hierarkisk ordning, eller bedémas
som legitima for att anvanda Gross m fl. (1979) sprakbruk. Resultaten visar att intervju-
personerna gav uttryck for att ha accepterat de mellanménskliga konflikter med klienterna
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som kan uppsta i samband med detta myndighetsutévande, varfor de varken tycktes upp-
levas sarskilt pafrestande eller ge upphov till rollkonflikter. Detta menar jag skulle kunna
vara ett uttryck for att den prioriteringsskala som Forsén (1978) talar om har internalise-
rats hos socialsekreteraren.

Jag anser att bada dessa strategier kan ge en forklaring till varfor en byrakratisk, fyrkantig
konfliktstrategi anvands av socialsekreterarna i studien. Det ska ocksa framhallas att yrket
i sig manga ganger kraver auktoritart hansynstagande, att visa lojalitet mot organisationen
och fattade beslut ar ett maste for socialsekreteraren. Men fyrkantighet, eller det byrakra-
tiska arbetsséattet, har dven kommit upp som en forklaring till vad som kan orsaka rollkon-
flikter (se avsnitt 6.4.1). Huruvida denna fyrkantiga byrakrati upplevs som en konflikt el-
ler inte har enligt Kahn m fl. (1979) med personligheten att gora. Lennéer Axelsson och
Thylefors (1996) menar att personens livsstil paverkar valet av strategi, varfor en mer
formalistisk person tordes uppleva fyrkantigheten mindre konfliktladdad?

6.5.3 Gilla laget
Bade Beronius (1986), Johansson (1992) och Biddle och Thomas (1979) betonar att orga-
nisationens normer och varderingar internaliseras i socialsekreteraren genom en socialisa-
tionsprocess. Som framgatt i avsnitt 6.3.2 tycks socialsekreterarna i studien ha anpassat sin
egen bild av hur yrket ska utforas med de premisser som arbetet erbjuder, vilka blivit en
del av deras uppfattning om arbetet. Som jag ser det kan detta ocksa ses som en strategi
att hantera uppkomna intrarollkonflikter. Aven Kahn m fl. (1979) &r inne pa samma linje,
nar de havdar att organisationen paverkar arbetstagarnas val av konflikthantering genom
att diktera vad de anstallda forvantas gora. Resultaten har visat att orsaken till inre rollkon-
flikter ofta ar att tiden saknas for att socialsekreteraren ska hinna med att géra allt som
denne skulle vilja, eller att de medel som finns att tillga inte &r tillrackliga.
Huvuduppdraget ar att fa folk sjalvforsorjande och det gar stick i stav med att
jag inte hinner traffa dem sa som jag vill. Men... jag har gillat det laget nu, sa har
ar det och sa gor jag det basta av den tid jag har, nar jag inte skickar pengar om
man sager’” (intervjuperson 5).

’Jag kommit fram till att jag har valdigt mycket telefonsamtal med klienterna.
Ringer upp dem, stammer av, och det gar sa mycket fortare &n att boka in besok.
Sa jag stammer av mycket med telefon, eller skickar brev och sager att de ska lam-
na in eller héra av sig.[LA: Ar det ett satt att hinna med allt annat?] Ja det &r det.
| borjan hade jag bokat in jattemanga besok hela tiden men kande mig helt frustre-
rad for jag hann aldrig dokumentera besok’ (intervjuperson 3).
Min tolkning ar att det ar en jag-rollkonflikt som intervjupersonerna pa detta satt hanterar.
Genom att gilla laget och &ndra det egna sattet att tdnka kring arbetsuppgifterna hamnar ju
inte de egna forvantningarna i konflikt med organisationens. Att gilla Iaget & som jag ser
det en kognitiv konfliktlésning, vilket innebdr att individen omstrukturerar sitt satt att tan-
ka pa den aktuella konfliktsituationen. Det ar alltsa inte i forsta hand en anpassning av det
yttre beteendet. Med olika medel forsoker individen att forneka, fortranga eller forringa
betydelsen av en rollkonflikt (Forsén, 1978). | bada citaten ovan talar intervjupersonerna
om att traffa klienterna, och bada kan ségas ha accepterat de ramar som géller och anpas-
sat sig efter det. Intervjuperson 3 ringer och skickar brev till sina klienter som ett satt att
hinna med alla arbetsuppgifter och tycker att det fungerar bra, vilket kan tolkas som en
kognitiv forandring i sattet att tanka kring klientarbetet. Likasa citatet av intervjuperson 5
tyder pa att personen har andrat sitt sétt att tanka kring klientbesoken, da denne uttrycker
det som att han/hon gor det bésta av den tid som finns. Vidare sager intervjupersonen sa
har:
’Jag har inte svart att begrénsa mig, jag sitter inte har for mycket, jag engagerar
mig inte for mycket om du forstar mig réatt. Jag har sa mycket annat som ar sa vik-
tigt ocksd, sa jag ar har och gor allt jag kan nar jag ar har, och sen gar jag hem
och da ar jag ocksa medveten om att jag inte kan gora mera. Sa det bekymrar mig
inte. S& lange jag vet att jag i varje arende, nar det ar en kris eller sa, har gjort
allt jag kan eller kan hanvisa vidare™.
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Lloyd m fl. (2002) ger exempel pa forskning som foreslar att viljan att hjalpa andra man-
niskor &r det primara motivet for att socialarbetare valt det yrke de gjort, vilket kan fa kon-
sekvenser som ett dverengagemang i klienterna, inre konflikter och upplevd stress. Jag har
snuddat vid amnet tidigare da socialsekreterarnas vilja att hjélpa klienterna tycks kunna ge
upphov till jag-rollkonflikter. En tankbar anledning till att dessa jag-rollkonflikter uppstar
skulle utifran det Lloyd m fl. (2002) presenterar kunna vara just att engagemanget i klien-
tens situation blivit for stort. Aven relationens betydelse och subjektivitet har tagits upp
som potentiella orsaker, vilket talar for att det ar en mojlig forklaring. Eftersom stress och
intrarollkonflikter genererar fysiska och psykiska spanningstillstand for den utsatta perso-
nen forsoks dessa att undvikas. Detta kan kanske ge en forklaring till varfor socialsekrete-
rarna i studien véljer att gilla laget, for att undvika 6verengagemang och de obehag som
detta kan ge upphov till?

6.5.4 Prioriterade klienter
| avsnitt 6.4.1 framkom att intrarollkonflikter sa som jag-rollkonflikter och roll-
rollkonflikter kan uppsta nar socialsekreteraren upplever att de administrativa kraven gar
ut Over klientarbetet. Tiden for att tréffa klienterna och vara tillganglig récker inte alltid
till. 1 ljuset av detta anser jag att foljande resultat kan belysas som en strategi for att l16sa
intrarollkonflikter. Samtliga deltagare benamnde att de hade utvalda, eller prioriterade,
arenden som de arbetade extra med. Tre av intervjupersonerna uttrycker det pa féljande
satt:
’Man kan inte jobba med alla samtidigt, utan man far valja ut nagra som man
kénner att man far satsa pa just da” (intervjuperson 3).

’Det ar ett fatal som jag har valt ut, om jag ser har behovet™ (intervjuperson 1).

Jag valjer ut ndgra som jag arbetar extra intensivt med, och da ar det sa det far

vara. FOr det ar inte jag som satter ramarna, jag kan inte paverka det” (intervju-

person 5).
Detta tycks vara en strategi fran organisationens sida, da arendebelastning och darpa fol-
jande tidsbrist hindrar att socialsekreterarna arbetar aktivt med alla sina klienter. Att priori-
terade klienter ingar i arbetsuppgifterna kan kanske ses som ett uttryck for organisationens
kontrollmakt att de anstéllda gor det basta av den tid de har? Detta ar en form av det Bero-
nius (1986) benamner som disciplindr makt som organisationen anvéander for att discipli-
nera de anstallda, att manipulera dem till att foga sig efter de forvantningar som stalls.
Som jag ser det kan detta &ven ses som en form av konflikthantering eftersom det &r en
strategi for handlaggarna att klara av sitt jobb da just tidsbristen och att inte hinna med att
leva upp till de forvantningar som klienterna har pa tillganglighet verkade vara en vanlig
orsak till intrarollkonflikter (se avsnitt 6.4.1). Det skulle kanske till och med kunna ses
som en forlangning av den “gilla laget”-strategi som beskrivits ovan i avsnitt 6.5.3?

Av intervjuerna har framgatt att ett 6vergripande mal for respektive forsorjningsstodsverk-
samhet &r att spara pengar. Av egen erfarenhet av att arbeta med férsorjningsstod vet jag
att en form av denna besparing 4r att socialtjansten satsar extra resurser pa att hjalpa klien-
ter med langvarigt bistandsbehov att bli sjalvforsérjande, det vill saga de som uppburit
forsorjningsstod minst 10 manader under en tolvmanadersperiod. Det ar da upp till varje
handldggare att vélja ut ett antal &renden som de anser har detta sérskilda behov, vilket
aven framgar av citaten ovan. Detta menar jag kan ses som den tredje strategin for hanter-
ing av rollkonflikter som Gross m fl. (1979) benamner. Dar tas hansyn till bada férvant-
ningarnas legitimitet och de sanktioner de kan ge upphov till, och personen kommer att
vaga dessa bada faktorer mot varandra for att finna en bra kompromiss. Som jag ser det
har socialsekreterarna forvantningar fran politiker och arbetsledning om att avsluta langva-
riga drenden for att darmed generera besparingar. Genom att socialsekreterarna i studien
far valja ut dessa drenden sjalv och da utgar fran vilka som tycks vara i behov av extra
stdd kan denna beddmning anses ske utefter legitimitet. Men troligtvis ar det kanske inte
de klienter som ér i allra storst behov av extra resurser som valjs ut. Jag tdnker bland annat
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pa de klienter som tidigare bendamnts som uppbarare av “’social pension” (se avsnitt 6.4.3).
Dessa klienter far stanna kvar i organisationen utan att nagra sérskilda krav stélls pa dem.
Min tolkning &r att dessa personer inte valjs ut som prioriterade klienter” av den anled-
ning att de inte tros kunna generera en besparing for organisationen. Istéllet prioriteras
kanske klienter som anses kunna bli sjalvforsorjande, for att pa sa vis klara av malen och
undvika de sanktioner som ett misslyckande skulle innebéra. Utifran detta synsatt kom-
promissar alltsa intervjupersonerna mellan legitimitet och tankbara sanktioner pa ett satt
som upplevs tillfredsstallande och minskar darmed &ven den upplevda inre konflikten éver
att inte ha sa mycket tid till klienterna som onskas. De intervjuade kan darmed motivera
sig med att rétt klienter valts ut och att denne inte kan géra mer inom de ramar som finns,
vilket betonas i citatet av intervjuperson 5 ovan. Samtidigt kan hénsyn tas till organisatio-
nens forvantningar om att malen ska uppfyllas, vilket aven Lloyd m fl. (2002) lyfter fram
som en viktig motivationsfaktor hos socialarbetare.

Vad géller vilka klienter som prioriteras drar jag dven paralleller till Kullberg (2002) som
fann att socialsekreterare styrs av en ansvars- och offermodell i sitt beslutsfattande. An-
svarsmodellen, dar klienterna sjélva anses ha ansvaret for den situation de befinner sig i
och offermodellen, dar klienterna istéllet anses vara drabbade, ansvaret for den ekonomis-
ka situationen ligger utanfor dem sjélva. Hur socialsekreteraren téanker kring klienternas
situation kan kanske &ven paverka synen pa vilka som har storst behov och darmed vilka
klienter som prioriteras?

Avslutningsvis kan ndmnas att deltagarna uppgav att en utveckling skett sedan de forst
borjade pa tjansten. Genom egna erfarenheter och inlarning fran kollegors berattelser av
hur de hanterat konflikter har man blivit battre pa att bade undvika att intrarollkonflikter
uppstar, och hantera dem nar de val uppkommit. Det ar framfor allt kénslan, gladjen, infor
arbetet som tycks paverkas av upplevda intrarollkonflikter.

6.5.5 Sammanfattning av tema 3

Detta sista och avslutande tema avser att besvara fragestallningen ”Hur hanterar social-

sekreterare de intrarollkonflikter som de kommer i kontakt med?””. Jag ska darfor ge en

kort sammanfattning av vad jag kommit fram till.

e Den forsta strategin for konflikthantering har jag kallat att ”véanda sig till andra”, da
alla deltagare tog upp kollegor och metodhandledning som en strategi for att hantera
uppkomna jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter. Min tolkning &r att just relationen

till klienten kan paverka objektiviteten sa att socialsekreteraren upplever sig vara par-
tisk, och darfor anvander andra for att fa vagledning i beslutsfattandet. Detta kan dels
ses som ett uttryck for den relationsorienterade strategin som Lennéer Axelsson och
Thylefors (1996) tar upp, och del som ett uttryck for den legitimitetsstyrda strategin
som bade Gross m fl. (1979) och Forsén (1978) tar upp. Aven kognitiv konflikthanter-
ing ar ett tankbart satt att se pa strategin (Forsén, 1978).

e “Fyrkantighet” syftar pa att i en direkt konflikt med klienten hanvisa till lagstiftning,
policy eller annan auktoritet, vilket flera intervjupersoner sa sig anvanda som strategi
for att hantera bade intrarollkonflikter och mellanmanskliga konflikter. Detta kan ses
som ett uttryck for den byrakratiska konfliktstrategin (Lennéer Axelsson & Thylefors,
1996) och min tolkning ar att socialsekreteraren pa sa satt kan lagga sig sjalv utanfor
relationen, denne &r bara en verkstéllare av nagon eller ndgot med en stérre makt an
denne sjélv har i situationen. Fyrkantigheten kan dven ses som ett uttryck for dels den
sanktionsstyrda konfliktstrategi som bade Gross m fl. (1979) och Forsén (1978) be-
skriver, eftersom de sanktioner organisationen kan forvéntas ge ar kraftigare an de
klienten kan orsaka, och dels som den legitimitetsstyrda strategin som samma forfatta-
re tar upp, da den myndighetsutévande rollen sa som samhallsrepresentant kan upple-
vas ha hdgre legitimitet an den stédjande rollen.

e Att "gilla laget” har att géra med den socialisation som socialsekreteraren genomgatt,
dar organisationens normer och varderingar internaliserats. Som jag ser det kan detta
ocksa ses som en strategi att hantera uppkomna jag-rollkonflikter, vilket jag tolkar
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som ett uttryck for en kognitiv konfliktlosning (Forsén, 1978). Att inte hinna med alla
arbetsuppgifter och tvingas prioritera tycktes vara en orsak till rollkonflikter for delta-
garna, och jag tycker mig se tecken pa att socialsekreterarna har omstrukturerar sitt
satt att tanka kring klientarbetet, som ett satt att acceptera de forhallanden som rader.

e Slutligen anser jag att det satt som tidsbristen hanteras pa fran organisationens sida,
namligen att prioritera vissa klienter, aven kan ses som en konfliktstrategi for den en-
skilda socialsekreteraren. Da det finns krav fran politiker och arbetsledning om att
spara pengar, i vilket dessa prioriterade klienter &r ett led, kan prioriteringen ses som
ett uttryck for den tredje strategin som Gross m fl. (1979) bendmner. Dar tas hansyn
till bada forvantningarnas legitimitet och de sanktioner de kan ge upphov till. Genom
att socialsekreterarna i studien far valja ut dessa drenden sjélv och da utgar fran vilka
som tycks vara i behov av extra stdd kan denna bedémning anses ske utefter legitimi-
tet. Men detta urval tror jag dven ar paverkat av de sanktioner som finns kopplade till
ett misslyckande, varfor det &r troligt att de klienter som beddms ha stérst mojlighet
att kunna bli sjalvforsorjande och generera besparingar véljs ut. Med andra ord kom-
promissar intervjupersonerna mellan legitimitet och tankbara sanktioner och kan pa sa
satt hantera bade jag-rollkonflikter och roll-rollkonflikter genom att gora det som ar
maojligt inom de ramar som finns.

6.6  Helhetsanalys

Da detta kapitel har blivit relativt langt vill jag avsluta med en helhetsanalys av studiens
resultat som aven far fungera som en sammanfattning. Min avsikt ar att géra denna hel-
hetsanalys kort, varfor jag valt att inte aterigen referera till de forfattare som jag anvant
mig av i min analys av resultaten. Min motivering till detta val &r att inget nytt har kom-
mer att tas upp, varfor en referens redan gar att hitta tidigare i kapitlet.

Den bild som vuxit fram av socialsekreterarens yrkesroll utifran de fem intervjuerna ar
enligt min tolkning att den a&r komplex och dubbelbottnad. Jag tycker mig av intervjuerna
som helhet ha funnit belagg for att deltagarna upplever att yrkesrollen egentligen bestar i
tva olika roller, att kontrollera och stélla krav och dartill samtidigt stodja och hjélpa klien-
terna till sjalvforsorjning. Det tycks med andra ord finnas en uppdelning mellan den stéd-
jande och den myndighetsutévande rollen som kan upplevas problematisk. Bada rollerna
upplevs vara nddvandiga for intervjupersonernas uppdrag, men att dessa ska kunna existe-
ra sida vid sida tycks inte vara en l4tt kombination av intervjusvaren att ddma. Min be-
domning &r att det ar just svarigheten att kombinera dessa bada roller som orsakar intra-
rollkonflikter hos deltagarna. Jag har funnit att tre sorters intrarollkonflikter forekommit i
studien. Den vanligaste tycks ha varit roll-rollkonflikter, dar klientens och organisationens
forvantningar har upplevts antingen ofdrenliga eller motségelsefulla. Min tolkning ar att
det &r den stodjande rollen och den myndighetsutévande rollen som krockar. Aven jag-
rollkonflikter tycks forekomma bland de intervjuade socialsekreterarna, i situationer dar
de egna forvantningarna kring yrkesrollen inte sammanfaller med organisationens. Jag an-
ser inte att resultaten visat att jag-rollkonflikt uppstar i forhallande till klientens forvant-
ningar. Det tolkar jag som att intervjupersonernas forvantningar kring arbetsutférandet ar
mer 6verensstdmmande med klientens an med organisationens. En mdjlig slutsats som jag
tycker mig sett tendenser till ar att roll-rollkonflikter kan bli jag-rollkonflikter. Det som
borjar som ofdrenliga forvantningar hos klienten och organisationen kan beroende pa in-
tervjupersonernas personlighet och sékerhet kring den egna yrkesrollen bli en konflikt
mellan de egna forvantningarna och organisationens. Det kanske ar relevant att tala om en
jag-roll-rollkonflikt, eftersom alla tre parter &r inblandade? Det har &ven framkommit att
det finns tendenser till rolloklarhet, som ar en tredje typ av intrarollkonflikt. Aven har &r
det enligt min mening forhallandet mellan de bada rollerna som ar i centrum.

Vad galler orsaker till intrarollkonflikter har intervjusvaren deltas in i fyra kategorier.
”Dokumentationskrav, fyrkantighet och tidsbrist” & sammankopplat med organisationens
forvantningar, “individuella bedémningar” ar till stor del sammankopplat med klientens
forvantningar, “svara arenden och otillrackliga medel” handlar om forutsattningarna for
att kunna utfora sjalvforsorjningsuppdraget samt “den méanskliga faktorn” dar relationen
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till klienten och den egna personligheten spelar in. Min tolkning &r att det pa ett eller annat
sétt sker en krock mellan den myndighetsutévande rollen och den stddjande rollen i dessa
svarskategorier, varfor denna dubbelhet &r ett centralt tema for att forsta vad som orsakar
intrarollkonflikter. Sammantaget tycker jag mig ha funnit att det & den myndighetsut-
ovande rollen som manga ganger far foretrade framfor den stodjande. Det finns en upp-
fattning om vad som &r professionellt, vilket tycks préglas av det som karaktériserar den
myndighetsutévande rollen. Att inte lata sig paverkas av relationen till klienten eller lata
den egna asikten lysa igenom ar framtradande for detta professionella forhallningssatt,
varfor situationer dar det ar svart att lata sig paverkas av klienten upplevs konfliktladdade.
Att valja en myndighetsutévande roll kan strida mot bade klientens forvantningar kring ett
stddjande bemdtande och intervjupersonernas egna uppfattningar om sin yrkesroll och sitt
uppdrag. Arbetet ger inte alltid utrymme for det som intervjupersonerna lagger in i ”socialt
arbete”, vilket kan upplevas konfliktladdat. Min tolkning &r att det & mer av ett stédjande
och hjalpande mot en langsiktig forandring av klientens situation som laggs in i detta, med
andra ord det som jag valt att bendmna som en stédjande roll. Att fundera kring den egna
lampligheten eller viljan att arbeta med myndighetsutévning tycks kunna bli en konse-
kvens av de motstridiga forvantningar som stélls pa de intervjuade, &ven om mitt samman-
tagna intryck ar att de intervjuade trivs med arbetet. Att ha ett Oppet och tillatande klimat
dér kollegor kan anvandas som socialt stod tycks enligt min mening vara en stor del av
denna trivsel. Jag har aven anlagt ett maktperspektiv pa intervjupersonernas upplevelser av
intrarollkonflikter, dar jag tycker mig ha sett en koppling mellan intrarollkonflikter och
intervjupersonernas maktintervall. Min tolkning &r att den stodjande rollen tycks kréva att
klienten upplever maktutévningen som legitim, varfor detta maktintervall kan upplevas
problematiskt nér intervjupersonerna utvecklat en relation till klienterna. Anledningen
tycks vara att det manga ganger ar svarare att inta ett myndighetsutévande forhallningssatt
ju langre relationen har pagatt.

Slutligen har sattet att hantera intrarollkonflikter deltas in i fyra kategorier. Om en slutsats
av resultaten har varit att organisationens forvantningar tycks ha en hogre rangordning an
klientens, kan samma monster dven sagas paverka konflikthanteringen bland de undersok-
ta socialsekreterarna. Tre av dessa strategier jag funnit har som jag ser det en direkt kopp-
ling till den socialisationsprocess som intervjupersonerna genomgatt dar de egna forestall-
ningarna kring arbetet har fatt anpassas till respektive arbetsorganisations forvantningar pa
dem. Att “gilla laget”, "vara fyrkantig” och prioritera vissa klienter” kan sdgas vara
styrda av organisationens forvantningar, da deltagarna har anpassat sitt satt att tanka kring
arbetet for att klara av det. Att klara arbetet syftar har pa att hantera de jag-rollkonflikter
som kan uppsta da arbetet inte alltid ger utrymme for det sociala arbete som 6nskas. De
forstnamnda tva ar enligt min tolkning satt att hantera en konflikt mellan den stodjande
och myndighetsutdvande rollen eftersom den sistnamnda ofta tycks ha foretrade. Den sist-
namnda kategorin, “prioriterade klienter”, menar jag &r ett uttryck for den disciplindra
makt organisationen utévar eftersom organisationen pa sa satt kan kontrollera sina anstéll-
da. For intervjupersonerna kan det ses som ett sétt att hantera organisationens krav och de
intrarollkonflikter som det kan medféra. Den fjarde kategorin ar "att vanda sig till andra”
vilket tycks ha varit ett viktigt medel for att hantera bade jag-rollkonflikter och roll-
rollkonflikter. Relationens betydelse lyftes har fram som en vanlig orsak till intrarollkon-
flikter, samtidigt som den sags vara nédvandig for att kunna utféra arbetet. Att ha kollegor
och éverordnade att vanda sig till for rad och socialt stod i sadana situationer har fram-
stallts vara av storsta vikt. Socialsekreterarens yrkesroll framstar som komplex och kra-
vande, men de intervjuade tycks dock hantera den dubbelbottnade yrkesrollen pa ett for
dem sjalva tillfredsstallande sétt.
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7. Diskussion

Syftet med denna uppsats har varit att beskriva och oka forstaelsen for socialsekreterarens
yrkesroll, med fokus pa vilka intrarollkonflikter som de upplever, orsaker till dessa och
hur de hanteras. Bakgrunden till detta syfte ar Lipskys (1980) teori om grasrotshyrakratier
och det dubbla uppdrag som socialsekreteraren har i och med detta. Jag har valt att se yr-
kesrollen som inrymmande tva olika rollbeteenden”, vilka for enkelhetens skull kallats
for roller. Jag har utgatt fran Billquists (1999) beskrivning av det dubbla uppdraget, och
kallat dessa for en stodjande roll och en myndighetsutévande roll (se kapitel 2 for defini-
tion). Som en del av den hermeneutiska, cirkuldra, ansats som denna uppsats har vill jag
slutligen reflektera Gver de tre fragestallningar som jag avsett att besvara och de nya fragor
som vackts hos mig under arbetets gang. Jag vill hér betona att jag med de tolkningar och
slutsatser jag gjort av materialet endast gor ansprak pa att de kan vara géllande for de fem
socialsekreterare som ingatt i studien.

Resultaten har visat att det finns flera sorters rollkonflikter som socialsekreterarna i studi-
en upplever, ett flertal uttryckta orsaker och séatt att hantera dem pa. Vad géller den forsta
fragestallningen vilka intrarollkonflikter kommer socialsekreterare som handlagger eko-
nomiskt bistand i kontakt med i sitt arbete?” sa har jag kunnat identifiera tre typer av intra-
rollkonflikter; roll-rollkonflikter, jag-rollkonflikter och rolloklarhet. Under intervjuerna
framkom emellertid att de mellanmanskliga konflikterna var allra vanligast, atminstone
hos flertalet av de intervjuade. Detta har dock fallit utanfor syftet med denna uppsats att
undersoka. Vad galler intrarollkonflikter sa skiljde sig upplevelserna at, dar tre av de in-
tervjuade sa sig uppleva mer av den typen av konflikter &n vad de resterande tva tycktes
gora. Att det finns en personlighetsfaktor som spelar in ar troligt, men aven som flera av
intervjupersonerna sa, att svaren kanske hade sett annorlunda ut om jag gjort intervjuerna
vid en annan tidpunkt, da arbetsbelastningen gar i perioder. Darmed drar jag slutsatsen att
intrarollkonflikter uppstar nar arbetsbelastningen ar hdg, med andra ord sammankopplat
med tidspress. Flera sa att just tidsbristen var en stressor som ocksa kunde leda till intra-
rollkonflikter. Att det finns en koppling mellan stress och rollkonflikter har jag nog tagit
for givet fran borjan, vilket ocksa lett mig in pa den tidigare forskning som presenterats,
och som jag aven tycker mig ha fatt bekraftat av det empiriska materialet. Vad galler den
andra fragestallningen, “vilka orsaker upplever socialsekreterare ligger bakom dessa in-
trarollkonflikter”, sa fann jag vidare att den kunde besvaras utifran fyra svarskategorier;
“dokumentationskrav, fyrkantighet och tidsbrist”, “individuella bedémningar”, “svara
arenden och otillrackliga medel” samt "den manskliga faktorn”. Innan jag paborjade den
empiriska datainsamlingen var min bild att det &r just socialsekreterarens personlighet,
ideal och avsikter med det yrkesval som gjorts som ar den storsta bakomliggande orsaken
till att intrarollkonflikter uppstar. Att vilja hjalpa utsatta manniskor och ge ett gott stod ar
idealet, och nar detta inte upplevs vara méjligt under de forutsattningar som ges ifragasétts
kanske den egna kompetensen och lampligheten? Resultaten har som jag ser det delvis
gett stod for detta antagande da jag-rollkonflikter tycks vara relativt vanligt forekomman-
de, men de har dven visat att det ar mojligt att sarskilja detta och just ga in i en yrkesroll
dar de personliga asikterna inte tillats lysa igenom. Socialsekreterarna har “gillat laget”
och intalat sig sjalva att de inte kan gora mer &n vad de redan gér. Den tredje fragestall-
ningen “hur hanterar socialsekreterare de intrarollkonflikter som de kommer i kontakt
med?” har besvarats med fyra olika strategier; att ”vanda sig till andra”, att "gilla laget”,
att ”vara fyrkantig” eller att "prioritera vissa klienter”. De tre sistnamnda ar till stor del
paverkade av organisationen, da de innebar att intervjupersonerna anpassat sig till dess
normer och vérderingar. De intervjuade séger sig vara ndjda med sitt satt att hantera intra-
rollkonflikter, men vill bli battre. Av den teori jag anvant har inte nagon konflikthanter-
ingsmodell kunnat ge en god forstaelse var for sig som jag ansett kunnat forklara beteen-
det, men de kunde komplettera varandra pa ett bra satt. Att vélja en relationsorienterad
strategi kunde forklaras med att socialsekreteraren tar hénsyn till férvantningarnas legiti-
mitet, och sa vidare (se avsnitt 6.5).

Arbetet med denna uppsats har véackt nya fragor hos mig. Eftersom missndje kan sagas
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vara skillnaden mellan forvantningar och faktiskt resultat, borde darfér en slutsats kunna
vara att "gilla laget”-strategin innebdr att forvantningarna kring arbetsforhallandena heller
inte ar sd hoga? Om sa ar fallet borde ocksd motivationen att soka forandringar vara lag.
Som flera av de presenterade forfattarna tagit upp (Coffey m fl, 2004, Lloyd m fl, 2002)
finns ett samband mellan rollkonflikter, vantrivsel och stress. Kaufmann och Kaufmann
(1998) beskriver sambandet mellan vantrivsel och lagre prestationsférmaga, varfor min
tolkning ar att kvaliteten pa den hjélp som ges kan paverkas av personalens upplevda roll-
konflikter. Dessutom kan vantrivsel motivera den anstéllda att byta arbete, och stress kan
leda till utbrandhet (Lloyd m fl, 2002). Att detta lyfts fram och tas pa allvar av bade de
anstéllda sjalva och ledningen tycker jag darfor blir viktigt. Hur skulle da en férandring
kunna se ut?

En forandring av arbetsforhallandena ar beroende av att de orsaker som finns till intraroll-
konflikter bearbetas och, nér det & mojligt, reduceras. Vad géller orsaker till intrarollkon-
flikter var tidsbrist och htga dokumentationskrav tillsammans med otillrackliga medel
nagra av de vanligaste svaren i studien (se avsnitt 6.3). Kan detta tolkas som att en orsak
till rollkonflikter ar att socialsekreterarens handlingsutrymme upplevs bli paverkat? Att
socialsekreterarna inte kanner att de kan styra Gver den egna arbetssituationen pa ett till-
fredsstéllande satt? Kaufmann och Kaufmann (1998) menar att handlingsutrymme och
kontrollatgarder paverkar de anstélldas bedémning av arbetstillfredsstéllelse. Det finns tva
satt att se pa detta handlingsutrymme enligt mitt satt att se det, dels det verkliga hand-
lingsutrymmet och dels det upplevda handlingsutrymmet. Det verkliga handlingsutrymmet
begransas av en rad faktorer, sa som lagstiftning, organisationens policy, budget och sa
vidare, vilket ar svarare att paverka. Men att paverka den subjektiva upplevelsen av hand-
lingsutrymmet tordes vara majligt. Hur kan da detta ske? Rent generellt & min uppfatt-
ning utifran studiens resultat att ett bra samarbete med andra myndigheter tycks oka upp-
levelsen av handlingsutrymmet. Genom att ha ett bra samarbete med andra kan den sub-
jektiva upplevelsen av att kunna erbjuda klienten hjalp 6ka, och ddrmed dven upplevelsen
av handlingsutrymmet. Pa sa satt skulle dven arbetstillfredsstéllelsen kunna paverkas, me-
nar jag.

Att se dver dokumentationskraven och eventuellt upprétta en gemensam riktlinje inom or-
ganisationen for hur mycket som ska dokumenteras skulle kunna vara ett annat satt att pa-
verka bade upplevelsen av for htga administrativa krav och av att tiden inte racker till. Det
framkommer fran nagra deltagare i studien att det tycks vara upp till dem sjélva att bedo-
ma vad som &r nodvandigt, vilket alltsa lamnar stort utrymme for att jamféra den egna
ambitionsnivan med kollegornas. Detta skulle som jag ser det kunna vara en kalla till
stress och jag-rollkonflikter. Huruvida dokumentationskraven ar legitima eller kan mins-
kas nagot dr svart att ha en asikt om, men som Coffey m fl. (2004) betonar sa kan det fak-
tum att ledningen blir medveten om socialsekreterarnas arbetssituation fa en positiv inver-
kan pa den upplevda stressen. Men jag tror inte att det skulle racka att stanna darvid, en
faktisk forandring av organisationskraven &r nog en mer langsiktig I6sning. | detta sam-
manhang anser jag att stress och orsaker till en upplevd rollkonflikt &r ndra sammankopp-
lat, och kanske rent av manga ganger ar det samma. Det ar troligt att en stressor ocksa kan
bli en rollkonflikt, eller att det som orsakar en rollkonflikt ocksa blir en stressor. Jag har
vidare tagit upp i resultat- och analyskapitlet att dokumentationskraven kan uppfattas som
en form av disciplindr makt som &mnar kontrollera och manipulera de anstallda till att sko-
ta arbetet pa ett forutbestamt satt, som alltsa inskranker pa handlingsfriheten. | studien
framkom en ambivalens infor dessa krav, da de bade ansags vara for hoga men anda nod-
vandiga. En dversyn over hur de administrativa kraven skulle kunna forenklas utan att
rattssakerheten paverkas skulle enligt min mening kunna 6ka den subjektiva upplevelsen
av att ha storre handlingsutrymme och att kunna paverka arbetet i hogre grad.

Vidare framkom i studien att manga konflikter med klienterna uppstod pa grund av miss-
forstand eller orealistiska forvantningar kring socialsekreterarens uppdrag och befogenhe-
ter, eller hjalpens innehall. Att socialsekreterarna rutinméassigt tar sig tid att i varje nytt
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arende tydligt forklara ramarna och vilka forvantningar som klienten kan stélla pa hand-
laggaren och vice versa, tror jag kan vara ett preventivt medel for att undvika missforstand
och i alla fall ndgra framtida intrarollkonflikter. Min erfarenhet ar att mycket av denna in-
formation sker skriftligt, och att istéllet ge tillfalle for klienten att stalla fragor skulle tro-
ligtvis minska missforstanden. Resultaten visar att nagra av de intervjuade redan arbetar sa
for att forhindra missforstand och, enligt min mening, intrarollkonflikter. P& sa satt kan
atminstone socialsekreteraren vara saker pa att informationen har kommunicerats ur ett
rattsakerhetsperspektiv, vilket kan minska den "manskliga faktorns” inverkan pa hjalpen.

En annan orsak som socialsekreterarna i studien talat om var att relationen till klienten ris-
kerar att paverka de beslut som fattas darfor att handlaggaren ar subjektiv och partisk i
arendet. Det handlingsutrymme som socialsekreteraren har paverkas da av relationen till
klienten och min tolkning blir att det darmed inte alltid upplevs positivt, vilket ytterligare
starker min slutsats om att handlingsutrymmet &r en viktig bakomliggande orsak vid upp-
komsten av rollkonflikter. Handlingsutrymmet paverkas av den tilldelade makten social-
sekreteraren har. Kopplingen mellan maktutdvning och socialsekreterarens upplevelser av
rollkonflikter har jag inte direkt hittat i nagon av de forskningsstudier jag tagit del av. Jag
har daremot tyckt mig kunna se denna koppling i det empiriska materialet. Jag ser kopp-
lingen dels som en potentiell orsak till jag-rollkonflikter da socialsekreteraren reflekterar
kring sitt tolkningsintervall och de dartill kommande riskerna med att godtycklighet och
subjektivitet kan paverka bedémningarna och darmed att makten inte anvands legitimt.
Dels som en nddvéndig grund for att socialsekreteraren ska kunna uppfattas ha den stod-
jande rollen for klienten, da den sistnamnde formodligen ar beroende av att uppleva att
maktutovningen &r legitimt. Relationen till klienten kan da paverka uppfattningen kring
tolknings- och maktintervallen. Att inte kunna vara denna stddjande person kan &ven det
ge upphov till jag-rollkonflikter, da det ej dverensstammer med den egna uppfattningen
kring uppdraget. Detta talar som jag ser det for att det ar onskvart att de bada rollerna ska
kunna kombineras i hogre utstrackning. Att det finns medel som mojliggor detta kan vara
en vag enligt min mening, dar ett utokat samarbete med andra myndigheter alltsa skulle
kunna vara ett satt att paverka handlingsutrymmet och darmed maktintervallet. Kan social-
sekreteraren erbjuda andra hjalpformer kan ocksa klienten uppleva att denne utdvar sin
makt pa ett positivt satt. Vidare framstar vikten av att klienten och socialsekreteraren delar
en nagorlunda liknande bild av socialsekreteraren uppdrag som betydande aven i detta
sammanhang, varfor detta maktintervall tordes kunna forklaras for klienten genom att
uppdraget tydliggors for denne sa som jag varit inne pa ovan.

En annan fraga som vackts hos mig under arbetet med denna uppsats ar om de konflikt-
strategier som anvands for att hantera intrarollkonflikter kan ségas vara de bésta, bade ur
socialsekreterarens eget perspektiv men aven ur ett klientperspektiv. Behdvs nya vagar for
att hantera denna typ av konflikter? Socialsekreterarna i studien séger sig vara ndjda med
sitt satt att hantera konflikter, men vill bli battre. Att de séger sig vara nojda far ur inter-
vjupersonernas eget perspektiv innebara att det ar bra strategier. Men om dessa ocksa fal-
ler val ut ur ett klientperspektiv &r inte sakert, vilket fallit utanfér syftet med denna upp-
sats. Hur paverkar det klienterna att deras handlaggare "gillar laget” och kanske inte ifra-
gasatter exempelvis de insatser som finns att tillga for att hjalpa klienterna till sjalvfor-
sorjning eller att inte ha tid att traffa klienterna?

Vad galler tydlighet i yrkesrollen och uppdraget sa ansag de flesta att detta var tillfreds-
stallande, men ett par exempel pa motsatsen fanns. Hur detta hanterades framkom inte av
resultaten. Tidigare forskning har visat pa sambandet mellan rolloklarhet och stress, van-
trivsel och utbrandhet varfor alltsa en tydlighet i uppdrag och yrkesroll borde vara en fore-
byggande faktor for att undvika detta (Lloyd m fl, 2002). Hur kan da situationer dér roll-
oklarhet uppstatt hanteras? Det kan ske pa olika satt. Antingen som namnt ovan att social-
sekreteraren &r tydlig med vad klienten kan forvénta sig och vilka krav som kommer att
stallas, for att pa sa stt styra klienten och dennes forvantningar i en for socialsekreteraren
onskvard riktning. Det kan ocksa goras inom organisationen, att de forvantningar som
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stalls pa handlaggaren blir tydligare. Det kan ske genom skriftliga dokument, pa policy-
moten, personalméten, metodhandledning och sa vidare. Det centrala tror jag ar att det
fors en diskussion kring yrkesrollen och att det ar ett 6ppet klimat for denna osékerhet,
samt att det finns en enighet i personalgruppen vad som ingar i uppdraget. Som framgar
ovan dr min uppfattning att socialsekreterarna i studien tyckte att dessa férvéntningar var
relativt tydliga och klara, men att de inte var forenliga med klientens alla ganger och att
det da var organisationens sadana som fick foretrade. Vilket kanske talar for att det i forsta
hand ar pa klientniva som denna intrarollkonflikt behGver hanteras.

Min bild av socialsekreterarens arbete sa som komplext och kravande har blivit bekraftad,
men jag har ocksa fatt en positiv bild da socialsekreterarna berattat att de sjalva upplever
sitt arbete som spannande, positivt och mycket givande. Konflikter mellan den myndig-
hetsutdvande och den stodjande rollen tycks darfor kunna hanteras pa ett, for intervjuper-
sonerna, tillfredsstallande sétt dven om de ar frekvent forekommande.

7.1  Vidare forskning

Min asikt &r att relationens betydelse manga ganger underskattas nar det galler klienter
som soker forsorjningsstod. Kontinuitet och den trygghet det innebér att ha en kontakt
som finns kvar i princip oavsett hur klienten beter sig tror jag kan vara viktigt for manga.
Att socialsekreterarna trivs med sitt arbete och vill stanna kvar inom socialtjansten blir ur
detta synsatt viktig, liksom &ven ur organisationens synvinkel. Ur detta perspektiv tycker
jag att det ar viktigt att forbattra arbetsforhallandena, och en aspekt av detta kan vara att
forsoka minska uppkomsten av intrarollkonflikter. Ett forslag till vidare forskning ar déar-
for att undersoka hur man skulle kunna forandra och forbattra arbetsforhallanden pa ett
sadant satt att intrarollkonflikter kan minska. Det ar min uppfattning att socialsekreterare
hér ar en viktig kunskapskalla, da det ar dem som har storst kunskaper om vad arbetet kra-
ver. En studie om socialsekreterares egna forslag till forbattringar skulle darfor kunna vara
av intresse for vidare forskning.

Kaufmann och Kaufmann (1998) beskriver vikten av att en anstalld trivs med sitt arbete
for att kunna prestera bra, vilket inledningsvis i denna uppsatsprocess fick mig att fundera
over hur klienterna paverkas av att handlaggaren brottas med rollkonflikter. P4 denna fra-
ga svarade deltagarna att de inte trodde att klienterna paverkades i den mening att nagra
beslut skulle fargas av en upplevd rollkonflikt. Daremot kunde det paverka det bemotande
som ges. En naturlig fraga att stalla blir dd om hjalpen paverkas av detta. Paverkar social-
sekreterarens val av hur en intrarollkonflikt ska hanteras klienterna? Som exempel stallde
jag ovan fragan hur klienterna paverkas av att deras handlaggare “gillar laget” och kanske
inte ifragasatter exempelvis de insatser som finns att tillgd for att hjalpa klienterna till
sjalvforsorjning eller att inte ha tid att traffa klienterna? De intervjuade sdger att deras
upplevelser av intrarollkonflikter inte paverkar de beslut som tas, men att det mojligtvis
kan paverka bematandet. Hur ser klienterna pa detta? Hur upplever de den hjalp och det
bemdtande som de far? Det skulle som jag ser det vara intressant att undersoka vidare, ef-
tersom det trots allt &r for klienternas skull som socialsekreterarna ar satta att utfor sitt ar-
bete.
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Bilaga 1

Hej!

Jag heter Lisa Aman och jag gér sista terminen pa socionomutbildningen vid Géteborgs
universitet dar jag just nu skriver jag min c-uppsats. Syftet med uppsatsen ar att forsoka
forsta och analysera vilka konflikter som socialsekreterare som handlagger ekonomiskt
bistand kommer i kontakt med i och med sin yrkesroll, samt vad som orsakar dessa och
hur de hanteras.

Jag soker darfor socialsekreterare som kan tanka sig att stélla upp pa en intervju angaende
detta &mne nagon gang under veckorna 13 eller 14. Jag beréknar att intervjun tar max en
timme. Mitt mal ar att ge en bild av hur socialsekreterare upplever den egna yrkesrollen,
varfor det inte kravs nagra forberedelser fran Din sida. Intervjun kommer att spelas in pa
bandspelare.

Deltagandet &r frivilligt och Du har réatt att avbryta intervjun nar som helst. Materialet fran
intervjuerna kommer att avidentifieras, och samtliga personer kommer att hanteras
anonymt. Det innebér att allt som kan hérledas till en specifik person kommer att avkodas
i den féardiga uppsatsen. Intervjuerna kommer endast anvéndas for detta
forskningsandamal och uppsatsen kommer att finnas tillganglig pa Internet.

Om du &r intresserad av att delta i undersokningen ber jag Dig att sa snart som mojligt
skicka ett mail till XXX. Ange gérna forslag pa dag/tid som passar dig. Har du fragor kan
Du kontakta mig pa telefon: XXX eller ovanstaende e-postadress. Du kan &ven kontakta
min handledare Manuela Sjostrom vid Institutionen for socialt arbete, Goéteborgs
universitet, om du har fragor angaende uppsatsen: Tfn: XXX  E-post: XXX

Med vanlig halsning

Lisa Aman
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Bilaga 2
Intervjuguide
Bakgrund
Examensar?
« Anstallningstid pa arbetsplatsen?
« Vilka var skalen till att du sokte den tjanst du har idag?

Tema 1: Vilka rollkonflikter kommer socialsekreterare som handlagger ekonomiskt

bistand i kontakt med i sitt arbete?

« Vill du beratta hur du upplever de forvantningar som finns pa dig i ditt yrkesutdvande?
Fran klienter? Fran organisationen? Fran andra?

« Nar kan dessa forvantningar kollidera?

« Nar jag fortsattningsvis menar konflikter sa syftar jag inte i forsta hand pa
mellanménskliga konflikter, utan pa konflikter som finns inbaddade i yrkesrollen. Jag
menar att socialsekreterare har olika roller som existerar sida vid sida. Jag syftar pa en
myndighetsutévande roll som préglas av organisationens krav pa kontroll och
administration mm, och en mer stédjande, hjélpande roll som mer préglas av klientens
behov. Kan du halla med om denna uppdelning? Vill du lagga till ytterligare nagon
roll?

« Hur skulle du beskriva forhallandet mellan den myndighetsutévande rollen och den
mer stodjande rollen? Upplever du en konflikt mellan dessa roller?

« Finns det nagot moment av ditt arbete som du funderar mycket éver? Varfor?

Tema 2: Vilka orsaker upplever socialsekreterare ligger bakom dessa rollkonflikter?

« Om du skulle géra en uppskattning, hur ofta uppstar den har typen av konfliktladdad
situation? Uppskattningsvis, vilka ar de vanligaste bakomliggande orsakerna?

« Arbetet innebdr en viss handlingsfrihet eftersom du kan goéra individuella beddmningar
i varje enskilt arende, hur ser du pa det i relation till konfliktbegreppet? Kan du se
nagra problem i samband med detta?

« Hur ser du pa de krav som organisationen stéller, i relation till konfliktbegreppet? Kan
du se nagra problem i samband med det?

« Hur ser du pa de forutsattningar, i form av de medel som finns att tillga (arbetsmetoder,
insatser mm) for att hjalpa klienten till sjalvforsorjning, i forhallande till
konfliktbegreppet? Kan du se nagot problem med detta?

« Nagot att tillagga?

Tema 3: Hur upplever socialsekreterare att de hanterar de rollkonflikter som de

kommer i kontakt med?

« Vad gor du om du upplever att det finns kolliderande forvéantningar pa dig?

« Om organisationens och klientens intressen krocka med varandra, vad skulle du saga
paverkar ditt satt att handla i sadana situationer, alltsa huruvida du orienterar dig mot
klienten eller organisationen?

« Upplever du att du kan paverka situationen pa ett tillfredsstallande sétt? Hur gor du?

« Om du upplever en rollkonflikt i ett drende, pa vilket sétt anser du att det paverkar ditt
dvriga arbete?

« Ar du néjd med ditt satt att hantera konfliktsituationer? Ser du nagon skillnad i hur du
hanterar konfliktsituationer idag och hur du gjorde nar du var ny pa tjansten?

Ovrigt
Ar det négot annat som du vill tillagga?
Ar det nagot som tycker att jag borde ha fragat om?
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