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ABSTRACT

Titel: Att hitta balansen - en studie om socialsekreterares resonemang kring arbetsbelastning

och dess paverkan pa arbetsmiljon och klientbemotandet.
Forfattare: Elin Franck, Shirin Ibrahim & Usama Anas Salha.
Nyckelord: Mottagningsgrupp, arbetsbelastning, arbetsmiljo, bemdotande.

Syftet med var c-uppsats ar att undersoka hur socialsekreterare i en mottagningsgrupp
resonerar kring arbetsbelastning pa deras arbetsplats, vi vill aven ta reda pa hur

arbetsbelastning kan paverka arbetsmiljon och klientbemotandet. Vara fragestallningar ar:

1.) Hur uppfattas arbetsbelastning av socialsekreterarna i mottagningsgruppen och vad ar det

som skapar arbetsbelastningen?
2.) Hur upplever socialsekreterarna att arbetsmiljon paverkas av arbetshelastningen?

3.) Hur upplever socialsekreterarna att arbetsbelastningen paverkar deras bemétande gentemot

klienterna?

Var uppsats bygger pa intervjuer med sju socialsekreterare som arbetar i en mottagningsgrupp
med ekonomiskt bistand inom individ och familjeomsorgen. Var teoretiska referensram har
varit organisationsteori och KASAM (kénsla av sammanhang) utifran ett postmodernt
perspektiv. Uppsatsen tar upp socialsekreterarnas reflektioner kring &mnet och om hur det ar

att arbeta i en organisation med hog personalomsattning samt hogt tryck.

| slutskedet har var slutsats varit att det & manga faktorer som paverkar hur socialsekreteraren
ser pa sin arbetsmiljo och hur bemétandet ser ut. Socialsekreterarna har inte endast klienterna
att tanka pa utan aven diverse arbetsuppgifter som tar tid. Socialsekreterarna ar en del av en
organisation som har en atstramad ekonomi och det ar mycket som ska goras. Samtidigt som
dessa faktorer adderas en hog personalomséttning som leder till att gruppen blir instabil och
utgor en storre pafrestning pa arbetsgruppen. Detta leder darmed till den kvantitativa
overbelastningen; att utfora valdigt manga arbetsuppgifter under en begransad tid istéllet for

att satsa pa det kvalitativa arbetet; att arbeta med sin klient och vara tillganglig for den.
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1. Inledning

Under sammanlagt tva och ett halvt ar har tva av oss praktiserat fran och till pa ett
socialkontor i ett av Goteborgs mest utsatta omraden. En av oss praktiserade en dag i veckan
under tva terminer och den andra av oss har praktiserat dar heltid en termin. Under dessa
praktikperioder har vi markt att manga av socialsekreterarna® uttrycker att de har for mycket
att gora. ldén till uppsatsen vacktes i och med att vi har observerat den hdga stressnivan hos
personalen pa kontoret. Under en hogt belastad period sade en socialsekreterare “snart gir jag
in i vaggen, jag har tre besék och massa utbetalningar som maste utforas, hur fan ska jag
hinna med allt detta?”. Aven i var roll som praktikanter har vi sett att det finns en valdigt stor
press pa socialsekreterarna med ett hogt tempo och hog arbetsbelastning. Genom dessa

upplevelser vacktes idén till var c-uppsats.

Vi kommer att studera fenomenet arbetsbelastning utifran socialsekreterarnas perspektiv. Vi
vill titta ndrmare pa deras syn pa fenomenet, hur utbrett det &r, vad de sjalva gor for att
hantera det och hur de resonerar kring arbetsmiljon och kvalitén pa bemétandet gentemot
klienterna®. For att tydligt f& fram deras bild av fenomenet kommer vi att gora kvalitativa
intervjuer med sju informanter. Vi vill genom en kvalitativ studie fanga socialsekreterarnas
egna upplevelser och berattelser. Tanken med studien &r att exemplifiera, inte att generalisera
for alla i verksamheten.

Vi anser att &mnet ar valdigt aktuellt da det tagits upp i SVT:s Rapport i mars
(http://svtplay.se, 100315) samt i en rapport som kom i februari 2010, undersdkningen
genomfordes av Novus Opinion pa uppdrag av Akademikerférbundet SSR
(www.akademssr.se, 100315). Genom den ekonomiska krisen har Sveriges arbetsloshet okat
och fler soker ekonomiskt bistand, kostnaderna for kommunernas ekonomiska bistand var

forra aret 20 % hogre an aret innan. | Rapports inslag intervjuas en socionom som kanner att

1 Vér uppsats bygger pa socialsekreterarnas uppfattningar och upplevelser och nationalencyklopedin definierar begreppet som kommunal
tjansteman, vanligen socionom, som handlagger olika former av enskilda socialtjanstarenden. Socialsekreterare jamfors med begreppet
socialarbetare som definieras som benamning p& person som arbetar inom kommunal socialtjanst och inom flera andra omraden sa som
halso- och sjukvarden (www.ne.se, 100412). Vi har anvant bada orden i var uppsats och har anvént de synonymt.

2 Begreppet klient definieras som person med en relation som kund, patient, rattssokande eller pd annat sétt hjalpberoende, ofta till en
fackman. (www.ne.se, 100412). Vi skriver om klienter som ansoker om ekonomisk bistdnd p& mottagningsgruppen dar dven forsta métet
sker.



hon inte kan utfora ett professionellt socialt arbete, det dr nagot vi ocksa har hort i flera av
vara intervjuer. Socialsekreterarna upplever att det &r kvantiteten som raknas och inte

kvalitén.

1.2 Bakgrund

Var kvalitativa studie utgar fran socialarbetare i en mottagningsgrupp, och deras syn och
tankar kring arbetsbelastning. Mottagningsgruppen ar en enhet som ligger under
socialforvaltningen inom Individ och familjeomsorgen. Att ha en mottagningsgrupp ar inte
radande pa alla socialkontor i Sverige. Mottagningsgruppen innebéar en specialisering inom
socialtjansten, att man som grupp har likadana arbetsuppgifter. Specialisering inom socialt
arbete kan se olika ut och inrikta sig pa funktion, klientgrupp, metod eller ndgon annan
indelning. Specialisering kan vara ett uttryck for att underlatta och effektivisera administrativa
arbetsuppgifter eller att samla professionell kompetens inom ett omrade sa att den blir tat.
Mottagningsgruppen &r en specialisering dar man inte har ansvar for olika klientgrupper utan
ar en enhet dar man kategoriserar klienterna for att skicka ivag till nasta rétt enhet

(www.socwork?2.gu.se, 100324).

Vissa kommuner har inrattat en mottagningsgrupp som utgoér en person/familjs forsta kontakt
med socialtjansten. De tar emot helt nya drenden samt &renden som har avslutats for minst tre
manader sen eller en Gverflyttning fran nagon annan socialtjanst, dock tas inte alla arenden
som kommer fran en annan stadsdel av mottagningsgruppen utan den kan direkt slussas till
den enhet som anses passa drendets art (se t.ex. www.sodertalje.se). | mottagningsgruppen i
stadsdelen dar vara informanter arbetar tas alla sorts arenden emot, som ekonomiskt bistand,
barn och ungdoms arenden, missbruksarenden och sa vidare. Dock &r enheten uppdelad i
ekonomiskt bistand, dar arendena for ekonomiskt bistand handlaggs och i 6vrigt bistand dar
andra arenden tas emot som barn- och ungdomsarenden. Vi har intervjuat samtlig personal i
gruppen for ekonomiskt bistand. Forsta kontakten brukar ske 6ver telefon da man bokar en tid
for att fa komma personligen och traffa nagon socialsekreterare. Under telefonsamtalet gors
en mini intervju dar handlaggaren pa ett ungefar kan berakna om personen &r i behov utav
bistand eller inte, vilket informeras till personen men erbjuds anda en tid da alla har ratt att fa
sin fraga provad. Oftast handlar samtalen om ekonomiskt bistand och andra samtal kan handla
om att fa hjalp till ratt kontakt. Personen i fraga informeras vad som galler samt far ett brev
hemskickat med information om vad som ska tas med pa bestket. Under besdket gors en



utredning om hur hela livssituationen ser ut vad det galler ekonomi, familj, boende och hélsa.
Darefter fattar handlaggaren beslut om ett behov finns eller inte utifran utredningen som
gjorts samt underlagen som personen kommer in med (se t.ex. www.sodertalje.se).
Socialsekreterare pa mottagningsenheten far inte mojlighet till att etablera en langvarig
relation eller se hur det gar langre fram for klienten, utan far slappa klienten vid forsta

utredningen.

Socialsekreterarna har pa sig en tidsperiod pa tva veckor fran den dagen klienten har varit pa
besok hos socialsekreteraren att skriva klart utredningen for att sedan meddela beslutet som
tagits. Efter att socialsekreteraren har fattat ett beslut och gjort utbetalning flyttas drendet 6ver
till en annan enhet snarast. Dock kan ett drende ligga max tre manader pa mottagningsenheten
innan det slussas vidare till den enhet personen i &rendet behover hjélp av. Skalet till att
arenden kan ligga kvar beror pa att vissa arenden &r mer komplicerade och behéver mer tid
for att utredas eller att man anser att personen i arendet kan bli sjalvférsérjande inom tre
manader. De arenden som fatt avslagsbeslut ligger kvar pa mottagningsenheten da en

eventuell dverklagan kan komma in.

Socialsekreterarna arbetar mycket med samarbetspartners da de behover fa information om
klientens ekonomi eller eventuell planering hos ndgon samarbetspartner. Dessa
samarbetspartners ar bland annat arbetsférmedling, forsakringskassa, alternativt jobbcenter

eller diverse boenden.

Dagsrutinen for den mottagningsgrupp vi studerar ar véldigt schemalagd. Socialsekreterarna
har telefontid mellan nio och tio varje morgon. Halv elva till halv tolv har samtliga
socialsekreterare besok av sina klienter dar de ska gora en utredning samt ge information om
vilka rattigheter och skyldigheter man har nar man ansoker om ekonomiskt bistand.
Socialsekreterarna kan dock fa besok av andra klienter férutom det dagliga besdket da
socialsekreterarna dr ansvariga for akuta ekonomiska lésningar som till exempel akuta
matpengar, for de klienter som inte flyttats till annan enhet &nnu. Resten av dagen anvénds till
att skriva utredningen utifran den information de fatt av klienten. Sallan kan en
socialsekreterare skriva klart en utredning samma dag da klienten kan ha missat att ha med sig
vissa papper till besoket som dr viktiga for rutinerna och handldggningen. Socialsekreteraren
kan aven behova fa viss kontakt med ndgon samarbetspartner som kanske inte &r tillganglig


http://www.sodertalje.se/

just den dagen och att denna samarbetspartner kan ha information som kan vara avgérande for

ratten till ekonomiskt bistand.

1.3 Problemformulering

Vi har diskuterat en hel del kring arbetsbelastning i sig. Vi anser att det ar nagot som &r
vanligt i manga branscher, det kan handla om bade fysisk och psykisk belastning. De flesta
kanner till att socionomer kommer i kontakt med utsatta manniskor och detta i kombination
med resterande arbetsuppgifter och ett hdgt arbetstempo bor enligt oss i manga fall leda till en
viss belastning. Innan vi satte igang med studien sag vi fenomenet arbetsbelastning som nagot
normalt som forekommer pa manga arbetsplatser och som tal att diskuteras oppet. Genom
kontakten med informanterna kommunicerar de pa olika satt att detta begrepp ar valdigt
laddat. Vi far en bild av att vissa ar mer forsiktiga med att tala om att fenomenet existerar och
vissa ar valdigt medvetna om att det existerar och vill garna berétta om hur de upplever sin
arbetsbelastning. Under genomférandet av studien blev det allt klarare att &mnets negativa
laddning ocksa har mycket att géra med arbetsledningens syn pa fenomenet. Det kan vara sa
att samtliga personer i en organisation ar medvetna om att fenomenet existerar men i en
verksamhet med valdigt snav budget ar det svart att gora nagot at problemet och darfor
forsoker man istéllet att forminska och neutralisera problemet. Genom denna upptéckt blir vi
sjalva medvetna om att var studie belyser ett problem som &r valdigt viktigt att diskutera da vi

nastan far en kansla av att det &r nagot som &r tabu att tala 6ppet om bland socionomer.

1.4 Syfte

Syftet med c-uppsatsen &r att undersoka hur socialsekreterare i en mottagningsgrupp resonerar
kring arbetsbelastning pa deras arbetsplats, vi vill aven ta reda pa hur arbetsbelastning kan
paverka arbetsmiljon och klientbemotandet.

1.5 Fragestallningar

e Hur uppfattas arbetsbelastning av socialsekreterarna i mottagningsgruppen och vad ar

det som skapar arbetsbelastningen?



e Hur upplever socialsekreterarna att arbetsmiljon paverkas av arbetsbelastningen?

e Hur upplever socialsekreterarna att arbetsbelastningen paverkar deras bemétande

gentemot klienterna?

1.6 Definitioner

Arbetsbelastning: Da vi har anvant arbetsbelastning i var studie har vi syftat pa hog
arbetsbelastning. Arbetsbelastning forklaras som méangd arbete som skall utféras av viss
person (Norstedts, 2004) . Vi har diskuterat vilka olika innebdrder begreppet arbetsbelastning
kan ha. D4 en person har en mindre mangd arbetsuppgifter att géra kan dven detta vara
belastande for personen; att den inte far stimuleras och tanker pa att den har for lite att gora.
Men i var studie har vi utgatt fran att det & mycket att gora pa socialtjansten vi har studerat

och har darfor utgatt fran hog arbetsbelastning; mycket att géra under en begréansad tid.

Arbetsmiljo: I var studie undersoker vi hur arbetsmiljon uppfattas, utifran socialsekreterarnas
vinkel. Arbetsmiljon definieras som forhallanden pa en arbetsplats dar faktorer som buller,
lokaler, féroreningar och liknande paverkar arbetaren. Annat som réknas in i miljon ar de
sociala forhallandena och hur arbetaren trivs pa jobbet (Malmstrém, 2002). Vi har i var studie

fokuserat pa de sociala forhallandena och hur dessa paverkar socialsekreterarna.

Bemotande: | uppsatsen studeras hur arbetsbelastning hos socialsekreterarna paverkar deras
bemadtande gentemot deras klienter. Bemotande beskrivs som upptradande mot nagon/ nagot
vanligt(Norstedts, 2004). Vi menar att bemétande handlar om mycket mer an att upptrada
vanligt och det paverkas ocksa av andra faktorer som till exempel tidsbrist och empatiférmaga

hos socialsekreterarna.

2. Metod

2.1 Forforstaelse
Alla vi tre forfattare har olika forforstaelse da en har gjort praktik pa socialkontoret en termin,
en har gjort praktik en gang i veckan under tva terminer och en har varit i en liknande
verksamhet. Svenning (2003) beskriver forforstaelse som att en forskare alltid har en viss
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uppfattning med sig om det han eller hon ska studera. Darfor vet vi att en forskare aldrig gar
in i en studie helt objektivt. Vi ser det som en tillgang i var studie att vi alla har olika
forforstaelse med oss da det blir lattare att diskutera det vi kommer fram till och granska det
kritiskt. Var forforstaelse har paverkat studien pa olika sétt; i diskussioner, i tolkningar av
informanternas uttalanden samt att vi har kunnat fa information om bland annat rutiner pa
arbetsplatsen fran en av oss forfattare som vi annars inte skulle fatt reda pa. Mycket
information om organisationen hade uteblivit om vi endast utgatt fran informanternas
uttalanden i var studie. | vara diskussioner anser vi att forforstaelsen paverkat oss genom att
den av oss forfattare som gjort praktik i arbetsgruppen identifierar sig med informanterna pa
ett annat satt an de resterande forfattarna som intagit ett mer kritiskt forhallningssatt. Eftersom
vi har olika forforstaelse har vi valt att var och en beskriver sin egen forforstaelse enskilt

nedan.
Shirin

Jag har gatt min terminspraktik pa socionomprogrammet i just den stadsdelsférvaltning som
vi skriver var studie om och har varit hos gruppen som har intervjuats. Upplevelsen av
praktiken, da jag fatt géra samma arbetsuppgifter som socialsekreterarna, ar att jag har varit
stressad och kant att jag har haft manga saker att géra samtidigt. Det har varit mycket att géra
kring varje darende och nar man gatt darifran sa har man énskat att dagen skulle ha varit langre
for att kunna hinna med allt. Jag har inte kant att jag har varit belastad men jag har inte heller
haft lika manga arenden som en socialsekreterare har. Jag har en bra koll pa hur
organisationen ser ut och hur socialsekreterarnas dag ser ut. Mottagningsgruppen har en hog
omséttning av klienter och finns i en utsatt stadsdel, alltsa &r gruppen konstant i rorelse
speciellt under pressade tider som nu. DA jag aven kanner gruppen har jag redan en relation
till vara informanter, samtidigt har vi i atanke att mina tolkningar inte ska ta 6verhand i vara

resultat och i var analys.
Usama

En gang i veckan, under de forsta tva terminerna i min utbildning praktiserade jag i denna
socialtjanst som ar aktuell for var studie. Innan jag borjade min praktik hade jag en bild om att
det &r hog arbetsbelastning i denna socialtjanst. Detta berodde pa att jag kande en

socialsekreterare darifran som har beréattat om hur arbetssituationen sag ut.
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Thurén (2007) skriver att forforstaelse utvecklas fran fordomar till verklig forstaelse. Innan
jag borjade praktiken hade jag en negativ bild, en fordom, om arbetsbelastningen. Efter andra
gangen jag varit i denna socialtjanst méarkte jag att det var mycket att géra och en hel del av
socialsekreterarna uttryckte att de var belastade. Efter detta utvecklades min forstaelse fran
fordom till verklig forstaelse om hur arbetsbelastning och arbetssituation ser ut pa nastan alla
enheter i denna socialtjanst. Enligt Thurén (2007) praglar forforstaelse vart satt att se pa
verkligheten. Det fick mig att tdnka pa hur stark min forforstaelse om denna socialtjanst ar
och hur mycket det kan paverka studien. Nu efter att jag har fatt mycket kunskap fran
litteratur som beror detta &mne samt att jag kanner mig mer erfaren som person, kénner jag att

jag har fler infallsvinklar och kan tolka utifran nya perspektiv.
Elin

Jag har inte gjort ndgon form av praktik pa det socialkontor som vi studerar men daremot i en
liknande verksamhet i samma omrade. Dar fick jag en uppfattning av hur handlaggarna i
denna verksamhet jamforde sig mycket med socialkontoret for att framhéva sina egna positiva
sidor. En sak de ofta tog upp var det omanskligt hdga antalet arenden pa socialkontoret och att
detta var nagot som enligt dem automatiskt ledde till ett samre bemotande gentemot
klienterna. De talade ocksa mycket om att nar de sjalva kande sig belastade var detta nagot
som pa ett eller annat satt paverkade klienterna. Darmed skapades hos mig en tydlig bild av
att arbetsbelastningen var mycket hogre pa socialkontoret och att detta ocksa var nagot som
gick ut 6ver klienterna. Det ar ocksd samma bild som jag fatt da jag pratat med andra personer

som pa ett eller annat sétt varit i kontakt med socialkontoret.

2.2 Val av metod

Vi valde att gora en kvalitativ studie da vart syfte ar att na socialsekreterarnas egna berattelser
kring fenomenet. Enligt Larsson m.fl. (2005) kan man na kunskap om den intervjuades
subjektiva upplevelser utifran dennes egna ord och meningsbeskrivning genom den
kvalitativa metoden. | var studie handlar det om att med hjalp av kvalitativa
forskningsintervjuer ta reda pa socialsekreterares utsagor om sina subjektiva upplevelser kring
arbetsbelastningen i mottagningsgruppen. Vi ville &ven studera hur arbetsbelastning kan
paverka bemotandet gentemot klienterna.
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Utifran var forforstaelse utgar vi fran att fenomenet redan existerar i verksamheten. Det som
intresserar oss ar att problematisera arbetsbelastning och titta narmare pa i vilken form
fenomenet forekommer och hur socialsekreterarna upplever det, darfor vi har valt en
kvalitativ metod. En kvalitativ undersékning ger forskaren extra mojlighet att se varlden med
andra glaségon och via en reflektionsprocess kan forskaren forsta hur den andra upplever
varlden (Larsson m.fl., 2005).

| studien har vi tankt och reflekterat éver teoretiska utgangspunkter och vilken metodstrategi
som ar lampligast for var studie. Vi har valt att anvanda oss av abduktivt forhallningssatt for
att kunna beskriva informanternas upplevelser om arbetsbelastning i olika avseenden. Larsson
m.fl. (2005) menar att abduktiv metodstrategi innebér att en vaxling mellan teori och empiri,
dar bada ska paverka varandra. Abduktiv strategi ar en kombination mellan induktiv och
deduktiv kvalitativ strategi (Larsson m.fl., 2005). Den deduktiva delen i var studie praglades
av att vi utgick fran KASAM som utgangspunkt till en del av vara fragor. Den induktiva delen
i var studie praglades av att vi under analysen hittade gemensamma drag i informanternas

utsagor som man i efterhand kan hitta stod for i vart teoretiska material.

2.3 Val av analysmetod

Payne (1997) skriver att kunskap endast & manniskans uppfattning om verkligheten, det finns
alltsa inte en sanning. Alla manniskor uppfattar varlden pa olika satt och formar darefter sin
subjektiva sanning. Enligt det postmoderna och socialkonstruktionistiska tdnkandet kan flera
maéanniskor skapa en gemensam sanning om den kontext de befinner sig i. Konstruktioner av
verkligheten formedlas genom spraket i olika former sdsom samtal och diskussioner (Payne,
1997). Darfor har vi i studien utgatt fran det postmoderna tankandet da vi &r ute efter att ta
reda pa vilken uppfattning vara informanter har om sin verklighet och hur de anvander spraket
for att kunna beskriva denna verklighet. Enligt Larsson m.fl. (2005) ar genomférandet av en
kvalitativ analys ingen latt uppgift, han menar att den kvalitativa analysen inte har tydliga
metodregler for hur den ska géras. | studien tanker vi analysera var empiri med hjalp av
meningskoncentrering, vilket innebar att de meningar som informanterna uttrycker formuleras
mer koncist och kortfattat (Kvale, 1997). Vi tanker ocksa dela in analysen enligt vara tre

teman; arbetsbelastning, arbetsmiljé och bemétande.
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2.4 Urval

Kvale (1997) menar att det ar viktigare med kvalitet &n kvantitet da man gor intervjuer.
Antalet intervjuer kan variera beroende pa de resurser och den tid som & mojlig for
undersokningen samt pa lagen om avtagande vinst, det vill sdga att man kan gora fler
intervjuer om det kanns som att man kan fa mera och ny kunskap genom detta (Kvale, 1997).
Vara informanter bestar av samtliga socialsekreterare som arbetar i mottagningsgruppen pa ett
visst socialkontor. Alla informanter har varit anstallda olika lang tid, fran nagon manad till
flera ar. Det innebar att informanterna har olika erfarenheter som kan bidra till var
undersokning. Mottagningsgruppen ar indelad i en del for ekonomiskt bistand och en del for
ovrigt bistand. Vi har begransat vart urval till de sju socialsekreterarna som arbetar i
mottagningsgruppens undergrupp ekonomiskt bistand. Vi tycker att det har antalet
informanter ar lampligt for vart undersokningssyfte. Vi vill, under den begréansade tid vi har
till vart forfogande, kunna hantera den empirin som vi far genom intervjuerna sa att vi inte
riskerar att missa viktiga detaljer. Enligt Trost (2005) finns det fordelar med att anvanda ett
litet urval av respondenter da det bidrar till att materialet blir hanterbart och att inte viktiga

detaljer utelamnas.

Gruppen av informanter bestar av sex kvinnor och en man. De sju informanter vi intervjuat ar
i olika aldrar och har alla arbetat olika lang tid inom mottagningsgruppen.
Mottagningsgruppen pa socialkontoret ar uppdelad i en del for ekonomiskt bistand och en for
ovrigt bistand. Nar vi gjorde vart urval prioriterade vi att fa med samtliga av de som arbetar
inom en av grupperna och vi valde ekonomiskt bistand da vi har kontakter i gruppen sedan
tidigare. FOr oss har det varit viktigt att fa mojligheten att intervjua alla i en och samma
arbetsgrupp for att kunna studera och jamféra informanternas egna berattelser. En nackdel
med urvalet kan vara att informanterna kanner varandra valdigt val och skulle kunna veta vem
som star for vilka asikter i den fardiga uppsatsen vilket kan leda till att anonymiteten inte ar

absolut.

Vi kom i kontakt med vara informanter genom att en av oss hade sina tvd handledare i
ekonomiskt bistand i mottagningsgruppen under sin praktik. Vi berattade for handledarna om
vart syfte till studien och handledarna forde i sin tur vidare detta till alla socialsekreterare i
enheten. Genom detta tillvagagangssatt fick vi tillgang till de fem andra informanterna. Vi tog
darefter &ven kontakt med informanterna genom att skicka ut ett informantbrev och darefter
kontakta dem via telefon for att kunna fa svar om de var villiga att stalla upp eller inte.
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2.5 Tillvagagangssatt vid intervjuerna

Intervjuerna &r halvstrukturerade, vilket innebédr att det inte &r ett helt Oppet och
forutsattningslost samtal, fast heller inte ett strangt strukturerat frageformular (Kvale 1997).
Syftet med att anvanda en halvstrukturerad intervju ar att vi kan vara flexibla och ge vara
informanter ett storre utrymme att uttala sig fritt och 6ppet. For att kunna fa svar pa vara
fragor har vi anvant oss av en intervjuguide (bilaga 2) med ett antal relevanta samtalsamnen,
teman eller frageomraden som behover beskrivas mer i detalj och & kopplade till
fragestéllningarna (Larsson m.fl., 2005). Vi anser att den halvstrukturerade intervjun ar det
basta sattet for var studie for att uppnd vart syfte och att kunna fa svar pd vara

fragestallningar.

Enligt Kvale (1997) ar det viktigt att som intervjuare vara kunnig pa det omrade som
undersokningen beror. Det ar viktigt att vara strukturerad och tydlig genom att stélla tydliga,
enkla och korta fragor. Det ar ocksa mycket viktigt att intervjuaren ar vanlig och later
informanten tdnka och prata i sin egen takt. Det ar dven viktigt att vara kanslig och dppen
genom att lyssna till k&nslobudskapet i det som sdgs, samt att vara tolkande under hela
intervjun och kunna vidga innebdrden av informanternas uttalanden (Kvale 1997). Detta &ar
nagot som vi kant att vi inte alltid lyckats med. Vid de forsta intervjutillfallena var vi valdigt
rigida och bundna till var intervjuguide. Vi kande att vi ibland inte fick ett levande samtal
kring fragorna dar alla aktorer var aktiva utan istallet for att stalla foljdfragor hoppade vi
direkt till nasta fraga. Detta ar nagot som vi har reflekterat 6ver i gruppen och haft nytta av for

att utveckla var intervjumetod.

Vi genomforde intervjuerna pa socialkontoret. Intervjuernas langd varierade mellan en
halvtimma till en timme. | bérjan av varje intervju fick vi deras samtycke och vi informerade
vara informanter om studiens syfte och de etiska riktlinjerna for vetenskaplig forskning, som
bland annat innebdr att det &r frivilligt att delta i intervjun och att informanterna kan avbryta
sin medverkan nédr som helst samt att konfidentialitet ska beaktas i den grad det &r mojligt. Vi
spelade in intervjuerna. Bandspelaren ger en maéjlighet for intervjuaren att koncentrera sig pa
dynamiken i samtalet, nagot som skulle ha forsvarats vid forandet av anteckningar.
Bandspelare gor det lattare for intervjuaren att anvanda utforliga och ordagranna citat fran
intervjupersonerna (Kvale, 1997). Vi har dock, for att underlatta forstaelsen for lasaren, andrat

visst talsprak till skriftsprak utan att andra meningsinnehallet.
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Fem av intervjuerna genomfordes av tva av oss, och tva intervjuer har en av oss gjort sjalv.
Fordelen med tva intervjuare under intervjun var att den ena kan stélla frdgorna och den andra
kan anteckna och reflektera éver vad informanterna svarar och stalla foljdfragor. Nackdelen
med att vara tva som intervjuar skulle kunna vara att informanten kanner sig mer utsatt &n om
det endast ar en person som staller fragorna. En fordel med att vara ensam intervjuare &r att
det blir det lattare med bland annat 6gonkontakt och det ar lattare att fa en dialog. Vi har alla
haft olika intervjustilar da en av oss stallt fler foljdfragor vilket manga ganger var mycket
positivt men ibland resulterade i langre samtal med mycket upprepningar och &ven
information som inte var relevant for var studie. Alla intervjuer har skett ansikte mot ansikte

och med endast en intervjuperson i taget.

Under intervjuerna har vi bekraftat informanternas svar genom att halla med och ibland fylla

pa det informanten sagt som i nedanstaende exempel fran en av vara intervjuer:
Intervjuare: dr vi hdr for oss sjdlva eller for dem...

Informant: Ja exakt, vem ar man har for egentligen, ar det for att man ska skriva pa
utredningar, eller ar det for klientens skull. Helt ratt. Det kan bli lite s dar ibland, vem &r

man har for egentligen.

Vi anser inte att vi genom detta agerande styrt informanternas uttalanden utan vi tycker
snarare att vi har underlattat for informanten. Da vi bekraftat deras tankar och asikter tror vi

ocksa att det kan ha gjort informanterna mer trygga i intervjusituationen.

2.6 Reliabilitet

Vi & medvetna om att reliabilitet inte behover vara aktuellt i kvalitativa studier, men vi ville
anda undersoka om vi kunde ha ndgon nytta av begreppet. Svenning (2003) menar med
reliabilitet att resultatet ska vara tillforlitligt. Om man har tva studier med samma syfte och
metod ska bada studierna ge samma resultat. For att 6ka reliabiliteten i en kvalitativ studie,
maste man anvanda klara definitioner pa de begrepp man anvénder vid en
intervjuundersokning. Nagra av vara informanter har bett oss forklara vad vi menar med
arbetsbelastning och vi har da gett var definition, detta for att de ska forsta vara fragor. Om en

studie har en hog reliabilitet innebér det att mattet ar stabilt och inte paverkas av variationer i
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plats, tid, intervjuare och s vidare (Svenning, 2003). | var studie sag vi dock att intervjuerna

paverkades av ovanstaende faktorer.

Enligt Kvale (1997) minskar reliabiliteten i kvalitativa forskningar om intervjufragorna ar
ledande, da blir resultaten inte tillforlitliga. Detta har vi varit medvetna om under alla
intervjuer, vi har forsokt undvika ledande fragor for att kunna fa en hog reliabilitet i var
studie. Dock har vi markt att det i forsta intervjun forekom enstakande ledande fragor. Nar vi
transkriberade den intervjun upptackte vi detta och da diskuterade vi i gruppen hur vi i
fortsattningen skulle kunna undvika ledande fragor. | féljande intervjuer omarbetade vi de
fragor som var ledande. Vi har i sa stor utstrackning som mojligt forsokt halla oss till var

intervjuguide for att undvika olika tolkningar av vara fragor hos oss intervjuare.

Vi har diskuterat reliabilitet och hur stabilt resultatet & och kommit fram till att variationer i
plats, tid och intervjuare spelar stor roll i kvalitativa studier. Vi markte detta genom att nar vi
hade intervjuer pa morgonen var vi valdigt aktiva och antecknade saker som inte bandspelaren
kunde fanga sasom reaktioner och mimik medan da vi hade haft flera intervjuer i rad

minskade var effektivitet.

2.7 Validitet

Svenning (2003) resonerar kring validitet och menar att det handlar om
undersokningsférmaga, att kunna mata det vi avser att méata, och i vilken utstrackning en
undersokning kan fanga verkligheten. Vidare skriver Svenning (2003) att man bor vara
medveten om skillnaden mellan inre och yttre validitet. Inre validitet handlar om validiteten i
alla delar av studien, bland annat om vi staller vara fragor till ratt grupp, och att vi anvander
ratt matinstrument vid ratt tillfalle. Den yttre validiteten handlar om studien som helhet, om
mojligheterna till generalisering utifran en specifik studie. Generalisering ar nagot svarare an
exemplifiering att uppna i kvalitativa studier och man maste vara forsiktig med att

generalisera en kvalitativ empiri.

Det mest dominerande séttet att beddma den inre validiteten i kvalitativa undersékningar &r att
forskaren tittar pa overensstammelserna mellan teori och empiri (Svenning, 2003). | var studie
utgick vi fran KASAM och fick detta bekraftat i intervjuerna genom informanternas

uttalanden. Alla informanter i var studie beréattar genom olika uttalanden om att de har
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begriplighet for sin arbetssituation. Vissa har dven hittat strategier, till exempel att koppla bort
arbetet da de gar darifran, for att kunna hantera arbetsbelastningen. Vidare diskussion om
detta fors i analysen.

Enligt Kvale (1997) &r validiteten inte bara en granskning som gors i slutet av
undersodkningsstudien, utan en kvalitetskontroll som genomfors under alla stadier i en
undersodkningsstudie. Vi har under varje moment i processen reflekterat 6ver hur validiteten
paverkas av de undersokningsinstrument vi anvander. Da vi gjorde vart urval var vi noga med
att fa samtlig personal i gruppen ekonomiskt bistand i mottagningsgruppen att stalla upp pa
intervjuer for att kunna mata det vi avsett att mata. Svenning (2003) beskriver som vi tidigare
sagt validiteten sa att man i sa stor utstrackning det ar mojligt ska kunna fanga verkligheten i
en undersokning. Ett medel for oss for att kunna gora detta &r att anvanda bandspelare vid
intervjutillfallena och darefter ordagrant transkribera intervjuerna. Vi tycker att det ar viktigt
med manga citat i resultatdelen da dessa ar informanternas egna ord och gor att lasaren sjélv

far en inblick i intervjuerna.

Vi har stravat efter en hog validitet i var undersokningsstudie, detta gjorde vi genom att vi var
mycket tydliga med vara fragor. Vi har ocksa varit noga med att vi forstatt informanternas
uttalanden genom att frdga om och be dem utveckla, dessutom har vi stéllt foljdfragor. For att
oka validiteten i var studie har vi anvént oss av intervjucitat i resultatdelen for att ¢ka
transparensen. Vi har forsokt upprepa vart syfte och vara fragestallningar vid varje
intervjutillfalle for att klargora dessa for informanten. Vi skickade ocksa med fragestallningar
och syfte i informantbrevet, vilket vi tror har en positiv inverkan pa informanterna da de haft
lite tid att fundera kring de &mnen som skulle komma upp under intervjuerna. Vissa av
informanterna var medvetna om att vi utgar fran att det finns en hog arbetsbelastning pa
kontoret. Detta skulle kunna leda till att informanterna svarat utifrdn vad de trodde vi
forvantat oss, vilket skulle kunna ge en lagre validitet i var studie. Under vara intervjuer har
dock vissa av informanterna papekat att nagra av deras svar inte motsvarar vara forvantningar
om att en hog arbetsbelastning ar ndgonting negativt men att de anda statt for det som de har

sagt. Darfor tror vi inte att det &r ett problem i var studie.
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2.8 Generaliserbarhet

Vi dr inte ute efter att generalisera utan vi vill géra nagra djupdykningar for att exemplifiera
hur arbetsbelastning kan upplevas av enskilda socialsekreterare. Vi ar medvetna om att var
studie inte ar representativ for alla socialsekreterare inom verksamheten och inte heller for
socialsekreterare i mottagningsgrupper generellt utan det ar helt enkelt ett exempel pa hur
socialsekreterare i en mottagningsgrupp ser pa arbetsbelastning. Esaiasson m.fl. (2009) menar
att det i kvalitativa studier inte ar relevant att tala om hur manga av ens informanter som sa si
eller sa. Om fyra av vara sju informanter uttryckte samma asikt kan vi darfor inte generalisera
att mer an halften av socialsekreterarna pa kontoret tycker sa. Nar man gor ett fatal intervjuer
handlar det istallet om att se olika tankekategorier i informanternas uttalanden; nagra

huvudteman som flera informanter uttalar sig liknande om.

2.9 Etiska overvaganden
Enligt Kvale (1997) &r de tre etiska riktlinjerna for forskning om méanniskor informerat

samtycke, konfidentialitet och konsekvenser.

Informerat samtycke innebar att forskaren ska informera informanterna om syftet med studien
och vilka risker och fordelar som studien kan medféra. | var studie har vi informerat vara
informanter om vart syfte via telefon och informantbrev. Da vi skickade ut informantbrevet
kom detta inte med till alla vara informanter vilket var ett misstag fran var sida. Detta gjorde
att tva av informanterna inte fick samma majlighet som de andra att forbereda sig infor

intervjuerna.

Konfidentialitet innebér att forskaren forsoker avidentifiera intervjupersonerna sa att det inte
gar att spara vem som sagt vad. Nar vi skrev resultatdelen var vi noga med att &ndra i vissa
citat da utmarkande uttalanden anvands, utan att andra meningsinnehallet. Vi valde att inte
anvanda fingerade namn da vi tycker att lasaren da lattare ser ett monster i vem som sagt vad.
Vi har forklarat for informanterna hur undersékningen skulle genomféras och att vi skulle
intervjua samtliga i gruppen. Vi forklarade ocksa att vi inte kommer att ha med stadsdelens
namn i var studie. Eftersom vi intervjuat samtliga i gruppen kommer vi att se éver de citat vi

tar med i resultaten sa att dessa inte ska kunna sparas till en viss informant.
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Konsekvenser innebar att skadan av deltagandet i undersokningen ska vara sa liten som
mojligt. Fordelarna for informanten att delta i studien maste uppvaga nackdelarna. Vi anser att
aven om en risk kan vara att ledningen uppfattar informanterna som kritiska uppvager

fordelen med att problemet med arbetsbelastning behdver belysas.

3. Teori

| féljande avsnitt har vi ssmmanfattat det mest relevanta for var studie ur organisationsteori
och KASAM. Vi har studerat gruppen som arbetar med ekonomiskt bistand i
mottagningsgruppen i en socialtjanst. Ur empirin har det framkommit att organisationen
paverkar socialsekreterarna i hog grad i deras dagliga arbete. Organisationsteorin ger oss en
battre forstaelse for informanternas uttalanden utifran en mikroorienterad analys da vi
fokuserar pa det som sker inom organisationen. | den mikroorienterade analysen av det som
sker inom organisationen kommer vi att se till bade organisationsnivan och individnivan for
att forsta strukturerna inom organisationen och hur de paverkar den enskilde aktoren (Flaa,
1998).

Teorin om KASAM hade vi funderat kring innan vi bérjade intervjua vara informanter pa
grund av att vi vet, utifran en rapport gjord av Novus Opinion i uppdrag av
Akademikerforbundet SSR ar 2010 och var forforstaelse, att socialtjansten ar en organisation
som ar préglad av ett hogt arbetstempo och mycket stress. Vi ville se hur socialsekreterarna
begriper, hanterar och skapar meningsfullhet i sina yrkesroller.

3.1 Organisationsteori
Det finns flera sétt att definiera organisationer. Vi har valt att anvanda oss av den definition av

organisation som Flaa (1998) anvénder:

En organisation ar ett medvetet, stabilt och malinriktat samarbete mellan manniskor (Flaa
1998, s 9).

Socialtjansten kan sagas arbeta efter kontinuerliga mal, det vill séga att malet i sig inte uppnas
och blir fardigt utan att det kontinuerligt stravas efter att uppfylla de mal som kravs av
organisationen. Flaa (1998) tar upp tre olika nivaer man kan anvénda for att analysera olika
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organisatoriska fenomen. Individnivan fokuserar pa den enskilde aktoren i organisationen och
hur denne paverkas av organisationens strukturer. Organisationsnivan handlar om att
analysera strukturen hos organisationen och de processer som sker inom organisationen och
dess olika delar. Man tittar dven narmare pd kommunikationen mellan delarna och
beslutsfattandet inom organisationen. Den tredje nivan beskrivs som den interorganisatoriska
nivan. Pa denna niva studeras det som sker mellan olika organisationer och hur en
organisation paverkas av utomstaende aktorer. | var studie kommer vi framst att analysera
utifrdn organisationsnivan da vi kommer att undersoka processerna och strukturerna inom

organisationen géllande arbetsuppgifter och férdelningen av dessa.

For att komma at var gransen gar mellan de arbetsuppgifter som anses normala och nér det
blir for mycket, alltsa en belastning, ar det viktigt att kanna till vilka strukturer som formar
den verksamhet vi ska studera. Bade Flaa (1998) och Hatch (2000) beskriver att det finns en
kultur inom verksamheten som bibehalls av dem som arbetar inom organisationen. Kulturen
utgor de varderingar och normer som anses vara normaliteten. Inom olika verksamheter kan
de varderingar de enskilda aktorerna har angdende vad som é&r belastande eller inte skilja
mycket. Vi kommer &ven analysera pa individnivan for att ta reda pa vad de enskilda tycker
och tanker och hur de paverkas och paverkar varandra inom organisationen i form av
skapandet av vad som anses vara normaliteten inom just denna verksamhet (Flaa, 1998 och
Hatch, 2000). Var uppfattning &r att om det finns en tanke hos de anstéllda att det ar normalt
att arbetsbelastningen ar hog kommer de inte att ifragasatta detta i lika stor grad. Daremot om
det sker tydliga forandringar i arbetsbelastningen, att denna okar eller minskar &r detta nagot

som avviker fran normaliteten och kommer da att bli mer tydligt for de anstallda.

Socialtjanstens organisationsform ar framst byrakratisk. Flaa (1998) forklarar att i en
byrakratisk organisation ar bland annat att ansvaret tydligt uppdelat mellan akt6rerna, det
finns en hierarkisk ordning och det finns nedskrivna regler. Studier av byrakratiska
organisationer sker antingen genom att man studerar vilken roll organisationen har i samhallet
eller s& kan man istallet titta pa det som sker inom organisationen. Det forstnamnda
perspektivet kallas makroorienterade analyser och det senare mikroorienterade analyser
(Flaa 1998). Pa senare tid har det blivit allt vanligare att kombinera de tva perspektiven i
studier. Vi kommer dock att utga fran en mikroorienterad analys da vi endast koncentrerar oss

pa det som sker inom organisationen.
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For att den byrakratiska organisationen ska fungera effektivt kravs vissa forutsattningar
(Weber, 1971). Flaa (1998) och Hatch (2000) tar upp att organisationen maste arbeta i en
stabil omgivning utan snabba forandringar. Dessutom maste arbetsuppgifterna vara tydliga sa
att alla vet vad som &r deras uppgift samt att uppgifterna ar klart uppdelade mellan aktdrerna.
Situationen maste ocksa vara sadan att man prioriterar ett hogt tempo i arbetet framfor
utveckling av nya losningar (Flaa, 1998 och Hatch, 2000). | var studie undersoker vi ett
socialkontor. Det &r en organisation som har en klar uppdelning av arbetsuppgifterna mellan
de olika aktdrerna. Verksamheten ar indelad i enheter, vi studerar mottagningsenheten vilken
har tydligt avgransade arbetsuppgifter. Med tanke pa att klienterna ar beroende av sitt
ekonomiska bistand och inte kan vénta hur lange som helst kravs ett valdigt hogt tempo, det
kan bidra till att detta prioriteras istallet for att satsa pa att gora forbattringar i organisationen.

Jacobsen och Thorsvik (1998) skriver om mal och strategier i moderna organisationer. Forst
definierar dem organisationen som ett 6ppet system som ar beroende av resurser fran
omvarlden och att malet ar en beskrivning av ett onskat framtida tillstdnd. Vidare skriver dem
att i offentliga organisationer brukar mal specificeras i sa kallade mal — medelhierarkier. Detta
innebdr att organisationer skapar en kedja av samband mellan mal och medel, det vill séga att
ett mal pa en lagre niva ar ett medel for att kunna uppna ett mal pa en hogre niva. For att
kunna fa ett bra i resultat i ett sddant system maste organisationer kartlagga vad det &r som
maste goras for att organisationens dverordnade mal ska forverkligas. Organisationen maste
ocksa lokalisera arbetsuppgifterna sa att de inte blir for kravande for personalen, pa sa satt kan

man kombinera personalens och organisationens mal.

Hatch (2000) beskriver att organisationens mal kan skapa en kommunikation mellan
ledningen och personalen. Malet skapar diskussioner mellan aktorerna om hur malet ska
uppnas. | var studie har detta inte kommit fram men vi kommer att diskutera detta vidare i

analysen.

3.2 Professionen

Holm (2009) tar upp att den professionella maste ha en forstaelse om laget klienten befinner
sig i. Den professionella maste vara 6ppen for att en person som kommer for att soka hjalp ar
upptagen av sitt problem, sin radsla eller sin forodmjukelse och inte ar intresserad av nagot

annat runtom. Detta kan gora att den hjalpstkande &r sjalvcentrerad, upptagen med sitt egna
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och inte kan intressera sig av andra och annat som han/hon annars gér. Holm (2009) uttrycker
att detta ar de psykologiska villkoren nér en person &r i den behdvande rollen, men att detta
kan existera i olika grader beroende pa person och problematik. Detta medfor att relationen
blir asymmetrisk da den professionella inte kan kréava av klienten att denne ska ta hansyn till

en sjalv utan att klienten maste fa ta sitt utrymme med sina problem och kunna ventilera sig.

Den professionella kan inte heller forvanta sig att fa respekt fran klienten men maste dock
sjalv visa respekt till klienten. I hjalparyrken kan man stéta pa professionella som &r bittra
mot sina klienter och sin profession. Det handlar da oftast om att hjalparen inte har accepterat
sitt yrkes villkor och forvantar sig att klienten ska vara tacksam for den hjalp denne far. Detta
ar psykologiskt orimligt da klienten &r involverad i sin problematik och inte kan ta hansyn till
annat. Holm (2009) tar upp att man som professionell maste vara medveten om sina kanslor,
behov och reaktioner fOr att kunna utféra ett battre arbete i hjalparrollen. Det &r endast nar vi
ar medvetna om de som vi kan kontrollera dem i métet med klienten och inte lata de

kénslorna ta 6verhand. Annars riskerar den professionella att férlora sin trovardighet.

3.3 KASAM

Begreppet KASAM ar en forkortning av kénsla av sammanhang. Aaron Antonovsky har
skapat detta begrepp. Det som intresserade Antonovsky var att trots att alla forr eller senare
utsatts for stress och pafrestningar av olika typer - psykiska eller sociala, ” kroniska
livskriser” eller ”” dagliga fortretligheter”- blir en del manniskor sjuka, medan andra klarar sig,

trots att de utsatts for sasmma pafrestningar.

Antonovsky utgér inte ifran “eldndesperspektivet” (varfor blir ménniskor sjuka?), utan ifran
det motsatta perspektivet; hur det kommer sig att manniskor som utsétts for stress och

psykiska eller sociala pafrestningar inte tar skada och istéllet vidareutvecklas som méanniskor.

Personer med en hég KASAM kan klara av stress och kan vidmakthalla en god hélsa. Detta
sker genom att de h&r personerna ser sin tillvaro som sammanhdngande, detta & mdojligt nar

de ser sin existens som begriplig, hanterlig och meningsfull (Antonovsky, 1991.)

Spanning skapas av stressorer som manniskor stoter pa i sin vardag, hur méanniskan begriper
och hanterar denna spanning beror pa manniskans KASAM. For att kunna hantera de har
stressorerna och vidmakthalla en god hélsa maste manniskan forst géra dem begripliga och
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sedan ldra sig att hantera dem. Ménniskor med en hog KASAM ser problem som en utmaning
och kan anvanda rétt resurs for att 16sa problemet. Hog KASAM ger benégenhet att identifiera
problem samt dess dimension. Manniskor med lag KASAM &ar mindre positiva och mer
konfliktfyllda nér de stoter pa problem. Detta skiljer manniskor med en hog KASAM fran de
som har en lag KASAM (Antonovsky, 1991).

Enligt Antonovsky (1991) ar det nastan omojligt att allt som sker i manniskans liv ska vara
hogst begripligt och hanterbart. Kénslan av sammanhang &r individuell, det vill s&ga att det

som ar meningsfullt for mig behover inte vara lika meningsfullt for andra.
De tre centrala komponenterna i KASAM:

Begriplighet: Begreppet beskriver hur manniskan gor sin tillvaro begriplig, och i vilken
utstrackning ménniskan upplever de inre och yttre stimuli som intellektuellt gripbara och hur
man kan hantera och strukturera dem. | denna bemérkelse ser man inte stimuli som ovéntade,
oforklarliga eller slumpmassiga. En manniska med hdg kansla av begriplighet kan gora de
stimuli som hon kan stota pa i framtiden gripbara, dven de stimuli som ar icke énskvarda och

negativa som dod, krig och misslyckanden. (Antonovsky, 1991).

Hanterbarhet: Begreppet syftar pa i vilken grad méanniskan upplever att hon har resurser till
sitt forfogande nar nagot sker. Med vilken formaga man kan moéta de krav som stélls eller de
stimuli som man kan tankas utsattas for. Resurserna behdver inte vara méanniskans egna utan
de kan vara andras - exempelvis fran frun eller maken, gud, vanner eller kollegor — resurser.
En hog kénsla av hanterbarhet ger manniskan en formaga att inte kanna sig som ett offer for
omstandigheter eller att livet &r orattvist. Manniskan forutsager att daliga saker kan handa,
fast nar sd hander kommer man att kunna klara sig och inte sorja for alltid (Antonovsky,
1991).

Meningsfullnet: Ar den tredje komponenten i KASAM och den betraktas som begreppets
motivationskomponent. Denna komponent syftar pa i vilken utstrackning manniskan kéanner
att livet har en kanslomaéssig betydelse. Det vill sdga att ménniskan tror att det ar vért att
investera energi i de problem och krav som livet stéller, att det ar vart att ménniskan
engagerar sig for att hitta betydelse i de problem som hon kan stéta pa. Syftet med
meningsfullhet &r att manniskan ser pa problem och krav som livet staller som utmaningar

snarare an pafrestningar som manniskan hellre vore utan.
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Ménniskor som har hog KASAM konfronterar sina problem istéllet for att strunta i att ta tag i
dem och ser dem som utmaningar istéllet for problem. Man &r instélld pa att soka en betydelse
I det som hander och att lara sig av det. Detta betyder inte att manniskor som har hog
KASAM blir glada nar nagot hemskt intraffar, men att de blir installda pa att soka en mening i

det som sker och forsoker med sitt yttersta att komma igenom det (Antonovsky, 1991).
Antonovsky sammanfattar KASAM pa foljande sétt:

Kénslan av sammanhang ar en global hallning som uttrycker i vilken utstrackning
man har en genomtrangande och varaktig men dynamisk kansla av tillit till att (1) de
stimuli som harror fran ens inre och yttre varld under livets gang &r strukturerade,
forutsdgbara och begripliga, (2) de resurser som kravs for att man ska kunna moéta de
krav som dessa stimuli staller pa en finns tillgangliga, och (3) dessa krav ar

utmaningar, varda investering och engagemang (Antonovsky, 1991. s. 41).

4. Tidigare forskning

4.1 Arbetsbelastning

| samband med var studie har vi last en rapport som &r gjord av Novus Opinion i uppdrag av
Akademikerforbundet SSR ar 2010. Rapporten bygger pa 600 intervjuer med
socialsekreterare som arbetar med ekonomiskt bistand, barn och ungdomsérenden och
missbruksarenden, varav en tredjedel av dessa arbetar med ekonomiskt bistand. Nastan alla
socialsekreterare som arbetar med ekonomiskt bistand anser att forsorjningsstodet har okat de
senaste tva aren. Detta innebér att belastningen har okat for socialsekreterarna. Under 2009
har sju av tio socialsekreterare fatt fler arbetsuppgifter att utféra. Socialsekreterarna kanner
aven att tyngden och stressen i &rendena har blivit storre. Sex av tio socialsekreterare tar upp
att de inte kan uppfylla socialtjanstlagens avsikter. Valdigt ofta styrs inte vilken sorts insats
klienten far av klientens behov utan det &r annat som styr. Av den hér rapporten framkommer
det att sex av tio de senaste tva aren har 6vervagt att leta efter ett jobb utanfor

socialtjansten(www.akademssr.se, 100315).

Awven i dldre undersokningar kan man hitta samma slutsatser. Ur statistik fran

arbetsmiljoundersokningar gjord av Arbetsmiljoverket (2003) framkom det att det rader
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anstrangande arbetsforhallanden for socialsekreterare. Ur en sammanstallning fran
undersokningar gjorda mellan 1999-2003 kunde man se att kvinnor i yrkeskategorin
socialsekreterare/kuratorer var den kategori som framst upplevde sitt arbete som psykiskt
pafrestande. | en senare sammanstallning framkom det att just den yrkeskategorin i storst
utstrackning skildrade stresskopplade besvar och smnsvarigheter samt att den yrkeskategorin
tillnérde den med storst andelar langtidssjukskrivna (Arbetsmiljéverket 2005,
sammanstallning av undersokningarna 2002-2005, www.av.se, 2010-03-29).

Nitzelius och Soderlof (2005) beskriver att kvinnor utgor en storre del & mén av de som
arbetar inom sektorn vard, omsorg och socialt arbete. De flesta inom omradet ar anstallda
kommunalt &ven om det dven finns de som arbetar inom privata sektorn. Forfattarna beskriver
hur arbetsomradet pa senare tid har genomgatt en djupgaende forandringsprocess dar kraven
pa de anstalldas kompetens och uthildning okat och de anstillda forvantas utfora fler
arbetsuppgifter pa kortare tid. Forfattarna beskriver att gladjen av att arbeta med manniskor
och kunna hjalpa och férandra skapar tillfredsstallelse och motiverar de anstéllda. De menar
liksom Arbetsmiljoverkets rapport fran 2007 att det daremot att kan finnas faktorer som
motverkar motivationen och istallet bidrar till en belastning som leder till psykisk stress och
ohalsa. Faktorerna kan handla om att det finns for manga arbetsuppgifter och att dessa maste

utforas under ett véldigt hogt tempo samt att det ar oklart vad som kravs av den enskilde.

Aven Jakobsson (2008) skriver om att utfora fler arbetsuppgifter under kortare tid. Han kallar
detta for kvantitativ dverbelastning. Med kvantitativ 6verbelastning menar Jakobsson att det
kan handla om normala arbetsuppgifter som i sig inte &r sa svara att genomféra men som nar
de sker under tidspress kan leda till en stressreaktion. Denna stressreaktion kan gora att
aterhamtning blir svar att uppnad. Vidare skriver han om hur langa arbetsperioder och
arbetsdagar, som ar fulla med massa uppgifter, kan krava langre tid for aterstallning an vad
vanlig vecko- och dygnsvila ger tillstand till. Behovet av vila beror standigt pa arbetets
karaktar, sarskilt for personer som utsatts for hog arbetsbelastning i form av hogt antal
uppgifter som maste utforas under en begransad tid. Spanning skapas alltid nér individen har
som syfte att uppna ett mal. Denna spanning forsvinner nar individen uppnar sitt mal, men om

malet inte uppnas kan den finnas kvar (Jakobsson, 2008).

Arbetsmiljoverket har under 2004-2006 genomfort ett program som riktade sig till sex olika

branscher som alla & kvinno- eller mansdominerade och har tydliga arbetsmiljoproblem.
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Bland branscherna fanns bland annat just vard, omsorg och socialt arbete. Syftet med
programmet var att satta mer press pa politikerna och arbetsgivarna inom omradena for att
kontrollera risker inom deras verksamheter géllande belastningsergonomi, stress, hot och
vald. Forfattarna konstaterar att sjukdomar som resultat av den psykosociala och
organisatoriska miljon pa arbetsplatser har okat hos socialsekreterare (http://www.av.se). Det
som &r mest forknippat med socialsekreterarna handlar om stressen och den psykiska
belastningen. Om de k&nner sig otillrackliga leder detta till psykisk belastning och
muskelspanningar. Kénsla av otillracklighet och spanningstillstand kan skapas av att
individen inte har tillracklig erfarenhet for att utféra sina arbetsuppgifter, vilket Jakobsson

(2008) kallar for kvalitativ 6verbelastning.

Jakobsson (2008) beskriver hur forhallandet mellan kvantitativ- och kvalitativ verbelastning
och uppvarvning kan leda till sa kallad allostatisk belastning vilket innebér att kroppens
system for energimobilisering inte fungerar som det ska, det vill sdga att det rader obalans
mellan uppbyggande och nedbrytande krafter. Det kan handla om att formagan till
mobilisering tappas vid krav. Det kan ocksa handla om att energinivan inte &r hog alls i vila.
Detta sker ofta nar individen ké&nner sig stressad och belastad.

Jakobsson (2008) skriver att arbete i det moderna arbetslivet innebar att individen alltid
riskerar att vara utsatt for uppvarvning, exempelvis oro och mental forberedelse infor
kravande situationer. Detta géller speciellt nér individen jobbar i en organisation som har
specificerade mal. For att individen ska kunna handskas med sadana situationer och undvika
stress fore sjalva arbetsprestationen, kradvs det o©kat yrkeskunnande och bra
avspanningstekniker. Det finns individuella skillnader nar det géller aterhamtning, detta beror

pa hur erfaren och trygg individen ér.

Nitzelius och Soderl6f (2005) har diskuterat ovanstaende, att individen ska hitta bra
avspanningstekniker, utifran en ny aspekt. De lagger inte ansvaret pd individen,
socialsekreterare i vart fall, utan ansvaret ska laggas pa ledningen. De menar att arbetsgivaren
har ansvaret for att arbetsfordelningen ar jamn och att det inte férekommer for stor tidspress.
Da behover inte individen kanna sig stressad hela tiden. Vidare skriver de att likartat och
monotont arbete kan bidra till stress om det utfors under en langre tid. Forfattarna menar att
det inte &r individens ansvar att sjalv hitta avspanningstekniker for att kunna utféra sitt jobb,

utan genom jamn arbetsfordelning utan tidspress kan individen, socialsekreteraren, utféra sina
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arbetsuppgifter utan att hon/han kéanner sig belastad. Vidare tar forfattarna &ven upp andra
riskkéllor som oregelbundna arbetstider, risk att utsattas for vald, krankningar och konflikter,
oklara roller och osdkerhet géllande vilka arbetsuppgifter man bor utféra samt om det sker
standiga forandringar i organisationen vilket leder till osakerhet angaende den egna
anstéllningen. Dessutom beskriver de att det ar en riskkalla till stress bara i form av att man
arbetar med méanniskor och att detta krdver mycket av den enskilde individen for att kunna

beméstra stressade situationer.

Aven Tham (2008) tar upp problematiken kring de standiga forandringar som sker i
organisationer utifran de studier Socialstyrelsen och Lansstyrelserna har gjort 2001-2005,
speciellt den hoga omsattningen av personal inom socialtjansten samt att det ar svart att
rekrytera. En annan problematik som lyfts fram ar den bristfalliga introduktionen av tjansten
man blir tillsatt. I en annan studie framkom det att 41 % av 521 socialsekreterare var 6ppna
for att soka ett nytt jobb (Jonsson, 2003). | en studie av Alexandersson (2006) visade det sig
att vid genomfdrandet av socialtjanstens systematiska dokumentation var den héga
personalomsattningen ett problem da inte manga av personalen stannar kvar under en langre
tid. HOg personalomséttning inom socialtjansten ar nagot som tas upp aven i studier i flera
lander som Kanada (Anderson & Gobeil, 2003), USA (Glisson, 2006), Australien (Lidell,
2006), Storbritannien (Social Care and Health Workforce group 2003; Commission for Social
Care Inspections 2005).

2006 gjorde Arbetsmiljoverket en kontroll pa hur socialsekreterares arbetsmiljo sag ut
(Arbetsmiljoverket, 2007). 139 arbetsplatser besoktes och ungefar 400 besok gjordes. Studien
fick samma slutsatser som i ovanstaende stycke; att den hoga personalomsattningen var ett
problem for socialsekreterarna, de kunde bli underbemannade i perioder och hade samma
antal uppgifter att gora vilket ledde till att de kande sig arbetsbelastade. De kunde inte fa
nagon avlastning och de kande att resurserna inte rackte till for att uppfylla kraven i
socialtjanstlagen, vilket dven Akademikerforbundet SSR:s rapport kommer fram till. Det var
vanligt for sekreterarna att ha psykosomatiska besvar och att vara narvarande dven om man
var sjuk for att de kande att arbetsbelastningen var sa pass hog att det inte fanns tid till att vara
hemma vid sjukdom. De positiva inslagen av studien var att man var glad dver den externa
handledningen, att man fick stod av kollegor och chefen samt att det togs hansyn till varje

individ vid arendefordelningen sa den passade socialsekreterarna.
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Liljegren (2008) skriver om arbetsbelastning utifran organisationens perspektiv. Han menar
att i valfardsstatens organisationer, som till exempel socialtjdnsten, strdvar organisationen
efter att reducera arbetsbelastningen, utan att arbetsreduceringen &r organisationens
huvuduppgift. Arbetsreducering sker ofta i praktiken genom att organisationerna, sasom
socialtjansten, flyttar vidare sina klienter till andra verksamheter exempelvis
Forsakringskassan. | var studie flyttas klienterna fran mottagningsenheten till andra enheter
inom samma socialtjanst. N&r organisationen inte kan flytta vidare sina klienter vilket ofta ar
fallet for socialtjansten leder detta till arbetsbelastning vilket i sin tur leder till tidspress och

bristande resurser for dessa organisationer.

Andersson (2009) resonerar kring arbetsbelastningen i socialtjansten nastan pa samma satt
som Liljegren (2008). Utifran Anderssons intervjuer med socialsekreterare inom
socialtjansten i Linkoping, konstaterar hon att de flesta handldggare uppger att de direktiven
de far fran ledningen inte alltid &r jattetydliga och kan vara motstridiga. Deras utgangspunkt
pa kontoret ar snarare att jobba med sina klienter och fa ut dem i sysselsattning &n att de
passivt ska forsorja sig pa ekonomiskt bistand. De flesta uppger att de helst vill arbeta pa detta
satt men det inte & majligt da resurserna inte racker till. De uppger dven att de styrs av lagen
och att den sager att drendena maste handlaggas skyndsamt, vilket gor att riktlinjerna pa det
lokala kontoret ar svara att jobba efter. Socialsekreterarna uppfattar att de maste prioritera att
betala ut pengar, dven om de inte fatt ndgra klara direktiv pd det. Detta kan skapa
pafrestningar hos socialsekreterarna. Detta tas dven upp i Jacobsen och Thorsvik (1998) da
det beskrivs hur offentliga organisationer stréavar efter att jobba kostnadseffektivt samtidigt
som organisationen maste leva upp till demokratiska ideal till exempel likabehandling och

forutsagbarhet.

Aven Bergmark (2000) beskriver att socialsekreterare ofta behdver handskas med motstridiga
forvantningar fran flera olika hall. Dessa forvantningar kan besta i politikernas vilja; det vill
sdga att politikerna stravar efter att halla kostnaderna nere, klienternas vilja; som gar ut pa
klienterna kraver det de har rétt till, ekonomisk hjalp, bra bemdtande, lagstiftningen; som
stravar efter att klientens intressen och rétt tillvaratas samt oron hos allménheten att bidragen
kan utnyttjas pa olika satt. Tham (2008) tar dven upp svarhanterade situationer hos
socialsekreterarna genom att beskriva socialarbetarens olika delar i yrket. Socialarbetaren har
en hjalparidentitet dar denne vill hjdlpa sin klient samtidigt som det hoga tempot pa

arbetsplatserna gor att det blir en svarhanterad situation.
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4.2 Arbetsbelastningens paverkan pa arbetsmiljon

Nitzelius och Soderlof (2005) beskriver att inom kommunen &r ansvaret for
arbetsmiljouppgifter fordelat sa att forvaltningschefen har det yttersta ansvaret, darefter
verksamhetschefen och sedan enhetschefen och vidare arbetsledare med personalansvar och
darefter arbetstagare som har ett visst arbetsmiljoansvar. Vid stérre fordndringar inom
enheten, till exempel organisationsforandringar, dar det enhetschefens ansvar att
riskbedomningar genomfors eller att underlag for sadana bedomningar gors for
verksamhetschefen. Enhetschefen har ocksa ansvar for att det finns strategier kring hur man
forebygger ohdlsa hos personalen och hur man anvénder dessa metoder om det skulle krévas.
Det ar ocksa enligt Nitzelius och Soderl6f (2005) mycket viktigt att verksamhetschefer och
enhetschefer arbetar for att skapa en stimulerande och personligt- och yrkesmassigt

utvecklande miljo for arbetstagarna (Nitzelius och Soéderlof, 2005).

Aven Jakobsson (2008) skriver om chefernas roll att skapa en bra arbetsmiljo for att fa
verksamheten att fungera pa ett bra satt. Han menar att chefernas huvuduppgifter ar att jamnt
fordela arbetsuppgifterna for att medarbetarna ska genomféra dem och uppna verksamhetens

mal.

Vidare skriver Jakobsson (2008) om att hitta balans mellan krav och kontroll. Med detta
menar han att individen kan hantera stress i sitt arbete om hon har kontroll dver sina
arbetsuppgifter. Om kraven ar héga men individen kanner att allt &r under kontroll da skapas

det som kallas den glada stressen, arbetsgléadjen och effektiviteten.

Andersson (2009) skriver om effektiviteten utifran en ny aspekt. Utifrdn hennes studie om
arbetsbelastning i arbetet i arbetsgruppen for ekonomiskt bistand i socialtjansten i LinkGping,
skriver hon att de flesta socialsekreterare kande att de fick mycket stod av bade arbetsledare
och kollegor. Det var dven viktigt att fa god respons pa det arbete man gjorde vilket man fick
fran bade kollegor och arbetsledare. Det var viktigt for socialsekreterarna att fa bade
kanslomassigt stod och mojlighet till att kunna radfraga. Detta leder till en 6kad effektivitet

och en god arbetsmiljo pa arbetsplatsen.

Sambandet mellan att fa stod fran ledningen och att trivas pa jobbet har Tham (2008) belyst i
sin bok. Hon menar att det har visat sig att det ar viktigt for socialarbetarna hur relationen till
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ledningen ar samt vilket stod de far for att stanna kvar pa sin arbetsplats. Tham hanvisar till en
intervju med socialsekreterare som arbetade med barns valfard dar det framkom att de flesta
av de nyexaminerade som lamnade sin anstallning var missnéjda med ledningen (Rycraft,
1990, 1994). Socialsekreterarna beskrev att det var viktigt for dem att de fick stdéd av sin
arbetsledning for att vara kvar. Att det fanns ett samband mellan att fa stod fran ledningen och
att trivas pa jobbet bekraftades dven av den kvantitativa delen av studien. Socialarbetarna
beskrev dven att det gjorde arbetet mindre stressbart om de fick stdd och bekréftelse av

ledningen.

4.3 Arbetsbelastningens inverkan pa bemoétande

Holm (2009) beréttar om forsta kontakten mellan den professionella och klienten. Det som &r
avgorande for hur ett forsta mote gar till kan bero pa den professionellas syn i detta méte och
dennes uppfattning om sin egen roll. Den professionelle kan ga in i motet och vara intresserad
av personen framfor sig som en individ med ké&nslor och tankar. Holm menar att det som &ven
paverkar ar vilken uppfattning den professionella har kring sin uppgift i métet med klienten.
Har den professionella uppfattningen att han/hon ska hjélpa klienten med klientens hjélp och
att de ska ha ett samarbete &r det troligt att den professionella intresserar sig for sin klients
livssituation. Skulle den professionella istéllet anse att den endast ska ga in som en fixare och
styra upp Kklientens liv, &r det troligt att den professionella endast ser klienten som ett objekt
och inte intresserar sig for sin klient. Holm tar dven upp en annan aspekt som kan vara viktig i
motet, huruvida den professionella uppfattas som empatisk. De som anser att empatisk
betyder att bara vara snall riskerar att inte se klienten utan att bara koncentrera sig pa sitt eget
beteende. Istéllet for att vara empatisk och fokusera pa vad klienten behéver menar Holm att
man bara koncentrerar sig pa att man sjalv upptrader pa ratt satt. Holm (2009) menar att
maéanniskor lar sig hyfs; att man ska le, se varandra i 6gonen och halsa, detta ar att vara snéll,
att det ar mer ytligt an att vara empatisk. Holm (2009) menar att da man ar empatisk fangar
man upp och intresserar sig for den andres tankar och kénslor. Om den professionella lyckas

med detta dr det ndgot som bade den professionella och klienten vinner pa.

Detta star i kontrast med hur Gustafsson (2005) resonerar kring snallhet hos professionella,
hon menar att snallhet inte ar ytligt pa det satt som Holm (2009) beskriver. | Gustafsson

(2005, s 21) star att ”man maste ha ett uppriktigt intresse for manniskan man méter. Man
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maste vilja den andra val, ur djupet av sitt hjarta. Man maste ha etiken i sina 6gon. Ett satt att
titta pA en medménniska kan inrymma allt, kan ge trést och hopp”. Var uppfattning av Holm
ar inte att man som professionell inte ska vara snall i sitt bemodtande, men att det inte racker
med att endast vara snall gentemot sina klienter utan man maste aven vara empatisk. Holm
(2009) tar aven upp att andra pafrestningar kan paverka bemaétandet. Stress kan paverka den
professionella, da denne kan ha manga uppgifter att utratta och endast tanker pa dem, eller sa
kan det vara nagot inom organisationen som gor att den professionella inte kan fokusera pa
sin klient och hans/hennes kanslor. Holm menar att det finns manga saker runt om hjélparen

som kan paverka hur bemétandet blir.

Carlander (2001) skriver att om den professionella stéter pad svarigheter i sitt mote med
klienten, kan detta upplevas som pafrestningar och belastning. For att motverka detta behover
den professionella en arbetsgrupp som stodjer honom/henne, da reduceras belastningen och
darefter kan den professionella med hjalp av sin arbetsgrupp hitta ett gemensamt
forhallningssatt for att forebygga sadana problem. Vidare skriver han att det ar viktigt for var
och en som jobbar med mé&nniskor att forsoka utarbeta rutiner och att diskutera mottagandet
av oroliga klienter med sina arbetskollegor. Det &r ocksa viktigt for den professionella att
uttala oro och obehag av svdra situationer som han/hon stoter pa med sina klienter till sina
arbetskollegor. Detta skapar de forutsattningarna som krévs for att utfora ett bra socialt arbete
med klienterna (Carlander, 2001).

Carlander (2001) belyser bemdétandet utifran personlighetsaspekten. Han menar att det &r
viktigt i motet med ménniskor att den professionella & medveten om sin personlighet.
Personlighetsdrag framtrader tydligare n&r man ké&nner sig stressad, exempelvis nar man inte
har kontroll 6ver sina arbetsuppgifter. Ar man erfaren och medveten om sin personlighet
hittar man en strategi for att kunna losa ett sadant problem eller drar nytta av tidigare
problemldsningsstrategier. Carlander menar anda att oavsett hur erfaren man ar finns alltid

risken att man sénder ut signaler omedvetet om man kénner sig stressad eller belastad.

Holm (2009) tar upp andra aspekter som spelar en stor roll for klientbemétandet. Hon
diskuterar hur en belastande arbetsmiljo kan paverka klienten. Hon tar upp att standiga
nedskarningar i arbeten med manniskor &r allt vanligare, liksom omorganiseringar och att
detta kan paverka den professionella negativt vilket i sin tur paverkar klienten. Detta stimmer

overens med vad Carlander (2001) sdger; I arbetet med maénniskor &r hoppet och
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mojligheterna viktiga att formedla, men detta motverkas i en arbetsmiljé dar hopploshet rader
pd grund av exempelvis upprepade omorganisationer, besparingar, nedskarningar pa
personalsidan och utbrandhet” (Carlander, 2001, s.14). Detta kan bidra till en uppgivenhet hos
personalen i denna arbetsmiljo, uppgivenheten férmedlas till andra som man arbetar med,

oavsett man vill eller inte.

5. Resultat

5.1 Arbetsbelastning

e Vad socialsekreterarna upplever som belastande i deras arbete

Socialsekreterarna i mottagningsgruppen som vi intervjuat berattar i intervjuerna om hur de
sjalva ser pa sitt arbete och vad som gor att det blir belastande. De flesta av socialsekreterarna
beskriver att arbetsbelastning inte har med arbetsuppgifterna att géra utan belastningen beror
pa att det kravs ett mycket hogt tempo for att klara av att utfora arbetsuppgifterna under den

tidsram de har. En av vara informanter beskriver vad arbetsbelastning ar sahar:

Alla arbetsuppagifter i sig bidrar till arbetsbelastning, men det dr inte uppgifterna i sig som leder till

arbetsbelastning, det handlar om att man har fér mycket av allting helt enkelt.

| ovanstaende citat séger informanten att arbetsbelastning ar nar man har fér mycket av
allting, det ar vad Jacobsson (2008) kallar kvantitativ 6verbelastning. Flera har ocksa tagit upp
att det ingar sa mycket mer an klientarbetet i deras arbetsuppgifter, till exempel att ta kontakt
med samarbetspartners, ringa klienter for att pAminna om handlingar som ska in och att det ar
mycket att dokumentera kring varje arende. Néagra uttrycker att det & mycket oplanerat som
dyker upp, det kan till exempel vara klienter som kommer pa spontanbesok, alltsa det som

kommer till utéver det vanliga schemat.

Flera tar upp att det &r en valdigt hog omséttning pa personal i mottagningsgruppen och att det
darfor ofta finns nyanstallda som maste lara sig systemet och arbetsgangen. De som arbetat
langre menar att det blir en ytterligare uppgift utdver det vanliga, att de maste finnas till hands
for att forklara och hjélpa de nyanstéllda. Samtidigt har de forstaelse for att de nyanstallda
maste fraga for att lara sig och de ar medvetna om att de inte har delegation sa det ar nagot

som de sjalva maste ansvara for. Flera av socialsekreterarna tar upp att de som nyanstallda
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inte fatt nagon introduktion och flera av de som arbetat langre tycker att det borde finnas
eftersom ansvaret for att lara de nyanstallda inte ska ligga pa personalen. De som varit
anstéllda en langre tid anser att det ar viktigt att stotta de nyanstallda eftersom de sjalva vet att
deras hjalp bidrar till att de nyanstallda snabbare kommer in i arbetet. Samtidigt menar flera
att det ar ett problem for organisationen att ta tag i da det hela tiden anstélls ny personal och
att ett tydligt system for hur de nyanstallda introduceras i jobbet skulle gora att alla vinner pa
det. De nyanstéllda skulle snabbare komma in i arbetet vilket skapar en sakerhet hos dem
samtidigt som de da kunde arbeta mer effektivt efter en kortare tid, den Gvriga personalen
skulle kunna anvanda tiden de nu lagger pa att introducera nyanstallda till att utféra sina
arbetsuppgifter mer noggrant och &ven slippa detta ytterligare stressmoment. Vidare vinner
dven organisationen pa detta da de far ett val fungerande system déar de anstallda kanner sig
trygga och lyssnade pa och dar nyanstallda pa ett smidigt satt snabbt kommer in i
organisationen. De som varit dar kortast tid kénner att de ar belastande for de 6vriga i
personalen da de hela tiden ar i beroende av de 6vriga anstéllda. De tar ocksa upp att de sjalva
ar stressade Over att de inte lar sig fort nog for att kunna klara av alla uppgifter som ligger pa
deras tjanst. En av de som varit anstalld en langre tid inom organisationen beréttar om det

forsta motet med arbetet i mottagningsgruppen:

Det férsta jag satt och ténkte var vad dr det hdér for stdlle... man fick inte tid fér introduktion...

ingenting...

Flera av informanterna anser att det skulle finnas en tydligare introduktion i arbetet och att det
skulle 6ka tryggheten hos de anstallda, men de beréttar ocksa att det i nulaget ser ut sa att man
borjar arbeta direkt ndr man bérjar i mottagningsgruppen, ingen tar hansyn till om du ar

nyanstalld eller inte.

De flesta av vara informanter tycker att de har en ganska hdg arbetsbelastning. De flesta sager
dock att det &r nagot som gar i perioder och att de just nu ar inne i en valdigt stressig period.
Samtliga pratar om att det ska vara ett hogt tempo i mottagningsgruppen for att kunna
motsvara klienternas behov. En av intervjupersonerna beskriver att det &r en hég
arbetsbelastning, dock har personen inte mycket egen erfarenhet av liknande arbetsplatser och

darfor svart att jamfora arbetsplatser emellan:

Jag har lite svdrt att relatera till egentligen om det ér mycket eller inte eftersom jag inte jobbat pa ett

socialkontor innan sG det dr som jag sa innan att man har ju kommit in hér och man har férstdatt att
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det dr mycket att géra hdr, sa det dr vdl h6g arbetsbelastning men jag har inget att jimféra med sé

jag kan inte sdga om det dr mer dn vart det dr nGgon annanstans.

En annan informant ar mycket medveten om den hoga arbetsbelastningen men uppskattar

sjalv att ha mycket att gora och verkar inte bli paverkad negativt av det hdga tempot.

Jag tycker faktiskt inte att jag har sG hég arbetsbelastning men sen sd tror jag att jag dr ganska
ensam om det ocksd jag vet inte riktigt men jag tror s@. Jag tycker ganska mycket om, det dr inte sa
att jag vill vara 6verhopad, men jag tycker dndd om att ha att géra fér jag tycker tiden gdr snabbare

da.
e Arbetsfordelning - rattvisa och bekraftelse

Eftersom schemat for de som arbetar i mottagningsgruppen ar sa pass strukturerat att
personalens dagar ser precis likadana ut, med telefontid, besdk och skrivarbete, tycker de
flesta att arbetsfordelningen ar rattvis. Daremot verkar det som att det ibland kan uppsta viss
irritation mellan personalen da det uppkommer arbete som inte &r schemalagt. Det handlar
ocksa om hur olika personer stéller sig till att hjalpa till fast de egentligen inte behover. Da
flera kanner att de alltid staller upp och hjalper kollegorna kan det skapa viss osamja da andra
kanske inte ar lika generdsa med sin tid. Nagra av informanterna berattar om att de inte
upplever att de far bekraftelse da de gjort nagot bra. De menar att det i deras arbetsgrupp kan
variera mycket mellan kollegorna hur val de skoter sitt arbete men att det inte marks pa nagot
sétt vilka som arbetar bra och vilka som arbetar mindre bra. Detta leder till att det inte skapar
nagon motivation i gruppen att utvecklas och arbeta sa bra som méjligt da detta inte leder
nagonstans. Nagon uttrycker att samma personer alltid sitter pa samma uppgifter hur bra eller
daliga de &n &r pa det de gor. Detta leder till en kénsla av att det egentligen inte spelar sa stor
roll hur man skoter sitt jobb. Vi anser att detta ocksa kan vara en anledning till att personalen
inte orkar stanna sa lange i just mottagningsgruppen. For att trivas pa sitt arbete kravs
utmaningar och bekréaftelse for att utvecklas saval personligt som professionellt och finns inte
den mojligheten valjer manga istéllet ett annat jobb.

Flera av de intervjuade anser som sagt att arbetsférdelningen mellan arbetskamraterna ar
jamn. Nastan alla pratar om att arbetsgruppen &r bra och att de finns dar for varandra och

staller upp om nagon skulle behdva hjélp.
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...jag vet om jag skulle behéva hjdlp med ndgonting daé kan jag fraga ndgon utan problem, vi hjélper

varandra hdr...

Som i citatet ovan verkar det finnas en “vi-kdnsla” i gruppen, vi fir en bild av att alla kdnner
sig trygga i gruppen och att arbetskamraterna utgor ett stort stod. Daremot kommer det dnda
fram, som 1 foljande citat, att det kan finnas vissa undantag frdn den hir “vi-kdnslan” och att

alla inte bidrar lika mycket:

...men det blir dndd en sammanhdlining att man vill hjélpa kollegorna och avlasta, men det kanske
inte dr alla i gruppen som resonerar sa och det kan skapa en viss osdmja. Men det dr ju chefen som

ska hélla koll pa det att det blir jamnt férdelat men jag kan se att det finns vissa undantag sd...

Alla verkar inte halla med om att arbetsfordelningen ar jamn. Alla tar upp att det finns en
grundtanke om att alla ska ha lika mycket att gora, det finns struktur och det finns ett schema
for arbetsuppgifterna som i stort sett alla foljer. Informanten i citatet ovan verkar mer tycka att
det handlar om arbetskamraternas egna vilja att hjalpa kollegorna da det behdvs. Informanten
pavisar dock att arbetsfordelningen inte ska ligga i personalens egna hander utan att det ar
nagot som bor skotas pa en hogre niva, hos cheferna, och personen i fraga verkar inte tycka att
det fungerar som det ska. Flera av informanterna verkar ha installningen att om alla har
samma dasgschema och samma antal &renden &r darmed fordelningen jamn. Men vi funderar
over hur mycket hdnsyn som tas till person och erfarenhet. De nyanstéllda har samma
uppgifter, schema och antal d&renden som de som arbetat flera ar, &r da detta rattvist? Fragan ar
vilken utgangspunkt man har - om man utgar fran att det ar rattvist nar alla har precis samma
uppgifter, eller om det ar mer réttvist att uppgifterna individanpassas. Flera informanter menar
att arbetstempot i gruppen varierar mycket, och att de som arbetar fort och effektivt inte direkt
far nagon beloning av att ha “jobbat undan” sina drenden, utan att de dé istéllet bara far nya
saker att gora. Alltsa anser de att arbetsfordelningen inte ar helt rattvis, da de som arbetar i ett
hogt tempo gor mer an de som inte arbetar lika fort. Nagra av informanterna namner att detta
ar beroende av personlighet och att vissa hellre arbetar i ett hogt tempo, medan andra inte
klarar att halla samma fart. Nagon menar att det kanns trakigt att om de arbetar effektivt och
gor ett mycket bra arbete marks inte det egentligen, de far ingen bekraftelse for det. Personen

menar att alla ar lika, det spelar ingen roll om man gor ett daligt eller bra arbete.
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e Att diskutera arbetsbelastning pa jobbet

Flera av informanterna beskriver att de da och da kan prata med sina kollegor om
arbetsbelastningen, men att det inte direkt ar nagot de kanner tas pa allvar om de vénder sig

till ledningen. En av informanterna forklarar detta sahar:

...det dr bdttre att tala om fér cheferna att sa hdr ligger det till “fdr jag inte mindre belastning sG
kommer jag inte att orka att komma till jobbet”. Kunde man fritt tala om fér sin chef hur man
kédnner...men tyvdérr det inte alltid vi blir lyssnade pd. Sa till slut vinder vi oss till oss sjélva fér att hitta
vdra egna lésningar. Risken finns ndr du inte lyckas hitta egna I6sningar, da kédnner vi oss otillréckliga,
inkompetenta och oprofessionella, och det dr trakigt att det behéver vara sG men de skdms att sdga

som det dr i var arbetsplats.

Personen sdger vidare att det basta vore om personalen kunde vénda sig till arbetsledningen
for att fa respons pa deras kanslor, men att ledningen inte riktigt vill erkdnna hur det verkligen
ser ut pa arbetsplatsen. Enda séttet att hantera sin arbetsbelastning blir da att vanda sig inat,
till sig sjalv och forsdka hitta egna strategier. Anmarkningsvart i citatet ar att intervjupersonen
menar att om personalen inte finner egna strategier kan detta leda till valdigt allvarliga
konsekvenser, kanslor av otillracklighet och att personalen inte kdnner sig kompetent och
professionell. Flera informanter talar just om att de inte kanner sig sedda och inte far sina
kénslor bekraftade av ledningen. Om fler i personalen anser att det kan leda till de
konsekvenser som informanten tar upp i citatet ovan ar det ett hot mot en god arbetsmiljé. Vi
har inte haft mojlighet att fraga de andra informanterna kring just de konsekvenser som finns
med i ovanstaende citat och vi vet darfor inte om sa ar fallet. Daremot anser vi att det ar
mycket allvarligt att en av informanterna tar upp detta for det betyder att sddana kanslor
existerar. Om man kanner sig otillracklig, inkompetent och oprofessionell trivs man inte pa

jobbet och det skapar en dalig arbetsmiljo.

En av informanterna ndmner att det ar viktigt att diskutera arbetsbelastningen men att det &r
viktigt att inte hamna i att det bara blir gnall da det skapar en dalig stamning, utan att istallet

komma med konstruktiva lésningar:

Jag personligen tycker att ja, absolut man ska prata om det men jag tycker samtidigt att det inte dr
ndgon idé att bara ga in och tjata om det, det hjdlper ju oftast inte att bara ”d vad allt dr trakigt, vi
har sG mycket att géra, det dr sa stressigt” som ett mantra sa jag tycker att det i sig skapar en trdkig

stémning.
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Nagra av informanterna berattar att det ar allmant kant bland socialsekreterare att det ar hog

arbetsbelastning i mottagningsgrupper och att det darfor inte ses som ett sa stort problem:

...man pratar lite om det ibland men inte att det stér sG mycket utan det dr en naturlig del att det ska

vara s@ mycket att géra hdr.

En av informanterna berattar att arbetsbelastning ar ett vélként begrepp inom organisationen
och att det ofta tas upp pa arbetsplatstraffar och liknande, men att det da pratas mer kring
organisationen i stort och trycket pa denna, inte att socialsekreterarna sjalva far méjlighet att
formulera sina egna tankar kring fenomenet och hur det paverkar en som anstalld:

...det dr mer pd ett strukturellt plan att vi har h6g arbetsbelastning men det dr inte sG att man

ventilerar kénslor kring det eller hur vi pdverkas av det, jag har inte gjort det i alla fall.

e Kvantitet kontra kvalitet

Helhetsbilden vi far av de sju intervjuer vi gjort &r att alla informanter anser att det finns en
stor tidspress i arbetet och att de anser att de kunnat géra mer om de hade mer tid. Hade mer
tid funnits hade de velat engagera sig i arbetet med klienterna mer och kunna gora detta mer
grundligt, bland annat genom att kalla in till ett extra mote eller ringa det dar extra samtalet
for att forklara mer ordentligt for klienten. Nagra menar ocksa att just tidsbristen paverkar
kvalitén i det sociala arbetet negativt. Nagon menar ocksa att man for att hinna maste lagga
sig pa den sa kallade lagsta nivan och bara gora det man absolut maste. Tre av informanterna

sager sahar:

Det dr just det hdr att det inte kdinns som att det dr kvalitet pa det sociala arbetet och det handlar
inte om kollegorna eller om personalen utan det handlar om att inte ha méjlighet att utféra det

arbetet som man vill, det inte finns tid fér.

Man har sG mycket att géra sa ibland kan jag ju kdnna att allt ska ga sa fort ibland sa kan jag kdnna

alltsG att man har ju tidspress sd, sa tyvdrr kan det ju gd ut pd beséken.

...man skulle vilja géra mer saker, man skulle vilja reda ut mer, man skulle vilja ringa fler samtal, men
man ldgger det pd den Idgsta nivan, som man mdste géra for att man éverhuvudtaget ska kunna

bedéma och det dr trakigt.

Alla verkar medvetna om att den begransade tidsramen pa ett eller annat satt paverkar deras
arbete med klienterna. Daremot verkar det vara en allmén uppfattning att tempot bor vara hogt
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i mottagningsgruppen utifran sett verkar det finnas en viss prestige i att gora klart arenden sa

fort som mojligt, att det &r effektiviteten som raknas:

Ja det dr ganska sd@ att man ska flytta upp drendena sa fort som méjligt, sé man kommer lite in i den
stressen mycket ndr man har bérjat jobba hdr, att man ska bli klar fort och sa ska man flytta
drendena till en annan avdelning i huset da. Man vill inte ta en dteransékan utan man vill géra klart

sd fort som mdjligt.

Vissa av informanterna beréttar att de tycker om ett hogt tempo och att det hdga tempot i sig
inte behover leda till belastning. En av de intervjuade forklarar att det finns en slags grans for

det hoga tempot och har man Klivit 6ver gransen sa blir arbetet belastande:

Jag tycker om hég arbetsbelastning, ndr det hédnder mycket. Det finns en grdns, ndr man gar éver
den, dd bérjar ndgot negativt i en, da kdnner man en negativ stress som kan vara svdr att hantera

ibland.

Informanten sager i citatet att hog arbetsbelastning &r nagot positivt. Informanten likstaller
detta med att det hander mycket. Vi tolkar citatet som att personen inte ser arbetsbelastning
som nagot negativt ord i sig, medan vi sjalva anser att ordet belastning ar ett ord som ar
negativt laddat. Nar vi sjélva anvénder ordet arbetsbelastning menar vi att gransen for vad
man klarar av redan passerats. For informanten verkar det istéllet vara samma sak som att ha
mycket att gora och att det for personen inte &r negativt i sig da personen tycker om nar det
hander mycket. Nagra av informanterna uttrycker samma standpunkt som foregaende
informant, alltsa att de ser nagot positivt i att det ar ett hogt tempo pa jobbet och trivs nar det

finns en viss positiv stress.
e Socialsekreterarna och organisationen

Manga pratar om att det blivit ett hogt tryck pa ekonomiskt bistand under den ekonomiska
krisen och att katiden for att fa en besokstid nu ligger pa fem veckor hos mottagningsgruppen.
En period nar det inte ar lika hogt tryck kan kotiden ligga pa tva till tre veckor. Det hoga
trycket utgor en mycket stor press pa personalen, men manga tycker inte att nagot gors fran
ledningens sida for att minska trycket. Flera anser att arbetsgruppen &r mycket kompetent och
egentligen skulle kunna gora ett mycket bra arbete men att ledningen skulle behdva anstélla

fler:
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Det som skapar arbetsbelastning ér att man behéver anstdlla fler, och vi far inga pengar till att
anstdlla fler, jag fattar inte det. For jag tycker att alla dr jatteduktiga som arbetar, de dr vdldigt bra
med klienterna och sdddr, jag undrar vad det dr som skapar arbetsbelastning, det beror inte pd oss

som jobbar hdr utan det dr pd annat plan.

Flera verkar anse att personalen i mottagningsgruppen arbetar bra och att arbetsbelastningen
ar en konsekvens av hur organisationen fungerar. Manga berattar att de patalat belastningen
for ledningen men inte blivit lyssnade pa, och hander detta for manga ganger menar de att
risken ar att man till slut inte star ut langre. I citatet ges en tydlig bild av hur flera i

arbetsgruppen resonerar kring organisationen i stort:

...problemet blir att jag tror att ndr folk inte orkar stanna dom stannar ett visst antal Gr sen orkar
dom inte med arbetsbelastningen utan gdr vidare... och dom tar in nya hela tiden som inte vagar
sdga ifran, dom dr glada att ha ett jobb, sa kéinner dom inte till nGgon annan arbetsplats och ser
inget ménster i det utan man gar och dr néjd ett bra tag sen ser man okej det blir ingen férdndring,
arbetsbelastningen dr hég hela tiden, sa kanske man séker sig vidare, sa kommer det in nya igen, sa

organisationen behéver inte dndra pd ndgot for det dr ett system som upprdtthdller sig sjélvt...

Av citatet ovan men dven genom andra uttalanden i intervjuerna ger informanterna en bild av
socialtjansten som ett stelt system som ar mycket svart att forandra. Flera av informanterna
berattar att de flesta klarar av att arbeta under den press de upplever i mottagningsgruppen
under en viss period, men att det inte haller i langden. Manga anser att detta &r nagot som
formar deras arbetsgrupp och hindrar att denna blir stabil eftersom de som arbetat en langre
tid i gruppen och inte star ut med pressen byter jobb eftersom det inte gar att forandra
arbetssituationen. Flera menar att den basta I6sningen for att motverka langa perioder av hogt
tryck och stress vore att ta in mer personal, men att cheferna inte &r mycket for langsiktiga

I6sningar:

Ldngsiktighet dr vdl inte socialtjdnstens starka sida... Kortsiktiga I6sningar hela tiden. Vi i mottagning
paverkas mycket av kortsiktiga l6sningar, att man férséker fG ner kéerna ndér det brinner i knutarna,
sen gdr kberna upp igen, man ser ett ménster, istéllet for att satsa Idngsiktigt att ta in mer personal...
det gadr att ha jdttemycket ett tag, men sen mdste det plana ut, det far inte vara de hér topparna hela
tiden, man orkar det ett tag sen mdste man Gterhdmta sig, man klarar inte det som mdnniska. Det

blir fér korta dterhdmtningsperioder...
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Flera pratar om att det ar svart att paverka ledningen att anstalla fler eftersom ledningen da
hanvisar till budgeten och att det ar hdga sparkrav. En av vara informanter jamfor hur det ar
att arbeta i offentlig verksamhet kontra foretagsvarlden dar efterfragan gor att cheferna
anstaller fler medan det inom offentlig forvaltning tvartom gor att man maste spara annu mer.
Som situationen ar nu med tanke pa den ekonomiska krisen och hog arbetsloshet ar trycket
mycket hogt pa ekonomiskt bistand, allt fler soker forsérjningsstod. Koerna hade enligt
intervjupersonen blivit mycket kortare om organisationen anstallt mer personal men istallet sa

gor verksamheten alltsa precis tvartom:

Det dr vdldigt byrakratiskt och det styrs vdldigt mycket av pengar, speciellt nu ndr det dr sa stort
infléde, socialbidraget har ju gdatt upp,[...] det Gr mdnga som har det jobbigt just nu, och i
foretagsvdrlden hade du anstdllt fler mdnniskor nér det dr hégre efterfrdgan, men i vart fall dr det
precis tvdrtom, hégre efterfrdgan gér att man mdste strama in, s@ det gor att jag inte trivs pd mitt

jobb, alltsG organisationen...

En av informanterna berattar i citatet nedan att det &r allméant kant bland socialsekreterare att
det &r vanligt med utbréandhet bland de som arbetar inom socialtjdnsten. Daremot pratar inte
manga av informanterna om att detta ar nagot som ar vanligt i deras arbetsgrupp utan de tar

istallet upp att det &r vanligt att byta jobb da man inte orkar med arbetsbelastningen langre.

...alla vet att socialsekreterare blir utbrdnda utifrén att arbetsbelastningen dr hég hos de flesta pa
socialtjéinsten, det dr ingenting att neka till, men det ér saddr for en arbetsledare att héra att min

personal gdr i utbrindhet for att jag inte har lyckats med att reducera arbetsbelastning.

5.1.1 Sammanfattning och analys
Vi kommer att analysera med hjélp av mikroorienterat perspektiv som enligt Flaa (1998)

innebar att forskaren analyserar det som hénder inom organisationen. Flaa (1998) beskriver
vidare hur man kan analysera pa individniva och organisationsniva. | var analys kommer vi att
analysera utifran de processer som pagar inom organisationen och hur dessa paverkar
individerna i organisationen. | vart resultat har det kommit fram att alla vara informanter har
konstaterat att hog arbetsbelastning existerar i olika former, det vill sédga att det & manga

arbetsuppgifter som ska utforas under en begransad tid. Vissa uttalar att dessa arbetsuppgifter
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inte ar svara i sig men att de blir kravande under stress. Detta har Jakobsson (2008) tagit upp i
sin studie och kallar fenomenet for kvantitativ Gverbelastning. Aven Nitzelius och Séderl6f
(2005) samt Arbetsmiljoverkets rapport (2007) belyser att fenomenet att utféra manga
arbetsuppgifter under kort tid kan leda till psykisk stress och ohélsa. | undersokningar fran
Arbetsmiljoverket (2005) framkommer det att just socialsekreterare i storst utstrackning har
stresskopplade besvar och somnsvarigheter samt att de tillnérde den yrkeskategorin med storst
andelar langtidssjukskrivna. Vi hittar stod for detta i Jakobsson (2008). Han menar att den
kvantitativa 6verbelastningen under langa arbetsperioder kan leda till en stressreaktion. Denna
stressreaktion kan gora att aterhamtning blir svar att uppna och kan krava langre tid for
aterstallning an vad vanlig vecko- och dygnsvila ger tillstand till. Detta kan vara en forklaring
till varfor langtidssjukskrivning forekommer i denna yrkeskategori. | var studie har vi dock
inte fragat vara informanter om langtidssjukskrivning &r ett aktuellt problem i gruppen
eftersom de flesta namnde att da man inte orkar belastningen langre sa byter man jobb. Vi

tolkar det som att det &r 1dsningen till belastningsproblemet i hogre grad &n sjukskrivning.

Antonovsky (1991) menar att for att kunna hantera stressiga situationer krévs vissa resurser
hos méanniskan sasom erfarenhet och trygghet. Utifran var studie anser vi att nyanstallda
socialsekreterare som inte har stor erfarenhet av att arbeta i en stressig arbetsmilj6 riskerar att
drabbas av det som Jakobsson (2008) kallar kvalitativ éverbelastning. Detta innebar att
individen inte har tillracklig erfarenhet for att utfora sina arbetsuppgifter utan att kdnna sig
belastad och otillracklig. Resurserna som Antonovsky talar om handlar inte bara om
individens egen férmaga utan har dven att géra med andras resurser, i vart fall kan ledningen
och kollegorna paverka den enskildes formaga att hantera stress. Enligt Antonovsky I6per
manniskor som har lag KASAM storre risk for att inte kunna hantera situationen och darmed
hamna i till exempel utbrandhet. Det kan i sin tur leda till Iangtidssjukskrivning. Utifran
KASAM:s tre komponenter; begriplighet, hanterbarhet och meningsfullhet, kan vi konstatera
att alla informanter har kunnat begripa arbetssituationen och att vissa av dem kan hantera den

pa ett eller annat séatt men flera av dem verkar inte kanna att jobbet & meningsfullt.

... hade jag méjligheter att hitta ett annat jobb sa hade jag sékt mig hdrifran fér ett tag, sd jag har

dnda den hdr tanken “nd det hdr gar inte”.

Av rapporten gjord av Novus Opinion i uppdrag av Akademikerférbundet SSR ar 2010
framkommer det att sex av tio socialsekreterare de senaste tva aren har 6vervagt att leta efter

ett jobb utanfor socialtjansten pa grund av den hdga arbetsbelastningen. Det &r just det som vi
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har lagt marke till i kontakten med informanterna; att arbetsbelastningen &r det som leder till

en hog personalomsattning.

| studien har det kommit fram att flera av informanterna anser att man maste hitta sina egna
strategier for att hantera stressiga situationer, detta har belysts i Jakobsson (2008). Han menar
att for att individen ska kunna handskas med sadana situationer och undvika stress fore sjalva
arbetsprestationen kravs det okat yrkeskunnande och bra avspanningstekniker. Det finns
individuella skillnader nar det géller aterhamtning, detta beror pa hur erfaren och trygg
individen &r. Jakobsson (2008) lagger darmed ansvaret att hitta bra en avspanningsteknik pa
individen men Nitzelius och Soderl6f (2005) menar istallet att ansvaret ska laggas pa
ledningen. De menar att arbetsgivaren har ansvaret for att arbetsférdelningen ar jamn och att
det inte forekommer for stor tidspress. Vidare skriver de att likartat och monotont arbete kan
bidra till stress om det utférs under en langre tid. Vi menar att for en vélfungerande
verksamhet krévs det att alla aktorer ska kanna sig delaktiga i att efterstrava organisationens

overgripande mal och detta kan de endast géra om de trivs med sin arbetssituation.

En tendens i offentliga organisationer &r att jobbet ska utféras inom en valdigt stram budget
(Flaa, 1998). Organisationen vi studerat har pa grund av budgeten dragit in pa handledningen
for mottagningsgruppen denna termin. Vi tror att handledningen skulle kunna vara ett bra
hjalpmedel for avlastning vilket kan bidra till att lattare kunna hantera stressen hos de
anstallda. | och med att handledningen tagits bort ligger ansvaret for personalens aterhamtning
inte langre pa organisationen och personalen utan har istéllet forflyttats endast till personalen.
Som en av informanterna uttrycker det riskerar darmed organisationen att personalen kanner

sig otillrackliga, oprofessionella och inkompetenta om de inte lyckas finna egna strategier.

Jacobsen och Thorsvik (1998) skriver om mal i moderna organisationer. For att malet ska
uppnas i ett sddant system som en modern organisation maste organisationen kartlagga vad
det &r som maste goras. Organisationen maste ocksa lokalisera arbetsuppgifterna sa att de inte
blir for kravande for personalen, det maste finnas tydliga ramar for vad som kravs pa varje
niva i organisationen, pa sa satt kan man kombinera personalens trivsel med organisationens
mal (Jacobsen och Thorsvik, 1998). Detta &r nagot som vi anser gor att kvalitén i arbetet okar.
En organisation som fungerar pa foregaende satt fungerar optimalt da bade organisationen och
personalen ar ndjda. Men som en av vara informanter berattat sa fungerar inte organisationen

pa optimalt satt da personalen inte kanner att ledningen lyssnar pa dem vilket kan leda till
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annu mer arbetsbelastning. Malet for personalen forskjuts darmed fran att ha stravat efter

organisationens mal till att strava efter att reducera arbetsbelastningen.

Liljegren (2008) skriver att moderna organisationer som socialtjansten strévar efter att
reducera arbetsbelastningen, utan att arbetsreduceringen ar organisationens huvuduppgift.
Arbetsreducering sker ofta i praktiken genom att organisationerna, sasom socialtjansten,
flyttar vidare sina klienter till andra verksamheter. I var studie flyttas klienterna fran
mottagningsenheten till andra enheter inom samma socialtjanst. Nar organisationen inte kan
flytta vidare sina klienter vilket ofta &r fallet for socialtjansten leder detta till arbetsbelastning
vilket i sin tur leder till tidspress och bristande resurser for organisationen. Detta kan gora att
det blir svart att fokusera pa organisationens 6vergripande mal, alltsa att finnas som ett
tillfalligt ekonomiskt stdd i klientens liv. Detta kan vara en forklaring till att vissa av

socialsekreterarna i var studie funderar pa att lamna organisationen.

Ovanstaende stycke fick oss att fundera 6ver organisationskultur och normalitet. Flaa (1998)
och Hatch (2000) forklarar att kulturen handlar om vad som anses vara normalt inom
organisationen. Enligt Hatch (2000) drar kulturen in medlemmarna i en socialt konstruerad
verklighet. Vi ser att olika individer har olika uppfattningar om vad som &r den géllande
normaliteten i den organisation vi undersokt. Ett fatal av informanterna i var studie anser att
det ar normalt att ha en hog arbetsbelastning da man arbetar pa ett socialkontor. Dessa
informanter verkar inte heller vara negativt paverkade av belastningen i lika stor utstrackning
som resterande informanter. Dessa anser inte att det & normalt med en sa hog
arbetsbelastning. Synen pa kulturen och normaliteten i den undersokta arbetsgruppen &r
saledes inte homogen. Alla dras inte in i en gemensam uppfattning om vad kulturen innebar.
Vi anser att detta hor ihop med den hdga personalomséttningen i arbetsgruppen, det vill séga
att om personalen hela tiden byts ut ar det svart att bevara kulturen. Detta &r dven nagot vi har
lagt marke till i informanternas uttalanden; de flesta av informanterna papekar just att det &r

svart att skapa en stabil grupp.

Det har kommit fram i var studie att vissa informanter anser att det finns en kultur inom
arbetsgruppen att de som varit anstéllda under en langre period ska hjélpa de nyanstallda.
Andra anser att det ar sjalvklart att hjélpa de nyanstéllda samtidigt som de anser att det 6kar
den hoga belastningen speciellt i de perioderna da arbetsbelastningen &r extra hdg. Vissa sager
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att de alltid staller upp och hjalper till da arbetskollegorna har mycket att géra men att alla inte

delar denna uppfattning. Darmed ser vi ett ytterligare tecken pa att kulturen inte &r homogen.

Vi anser att vara informanters olika syn pa normaliteten kan ha att gora med att de har olika
KASAM. Antonovsky (1991) menar att de som ser stressiga situationer som utmaningar utan
att grava ner sig i problemen har hog KASAM. Bland vara informanter finns nagra som finner
meningsfullhet i deras arbete dven att det &r en hdg arbetshelastning. Pa sa sétt hittar de
motivationen och fokuserar sig pa det salutogena i sin situation. De resterande informanterna
har funnit begriplighet i situationen och forsoker hitta satt att hantera den men dock har de
inte funnit meningsfullhet i det de gor. Risken for de som inte har hittat strategier for att
hantera den stressiga arbetssituationen och inte finner ndgon meningsfullhet i sitt jobb blir att
de inte orkar arbeta kvar eller riskerar att g in i viggen”. Vi anser att organisationen inte bor
utga fran att alla de anstallda har en formaga att skapa en hog kansla av sammanhang i sin
arbetssituation. Vi tycker istéllet att ansvaret for battre arbetsvillkor ligger pa ledningen och
att de medvetet borde anpassa arbetet mer efter de olika individernas formagor. Som vi
tidigare har tagit upp menar Nitzelius och Séderl6f (2005) att det yttersta ansvaret for en god

arbetsmiljo ligger pa ledningen.

Alla informanter anser att arbetsfordelningen ska vara jamn. Fragan &r da vad som menas med
att fordelningen ar jamn, kan den nagonsin bli rattvis? De flesta menar att fordelningen i
grunden &r jamn da utgangspunkten ar att alla socialsekreterare ska ha lika manga arenden. De
har ocksa samma dagsrutiner. Det har dock kommit fram i nagra av informanternas uttalanden
att vissa arbetar i ett mycket hogre tempo an andra och pa sa satt blir klara snabbare med sina
arenden. Informanterna menar att da de &r klara med dessa arenden fylls det bara pa med nya,
medan deras kollegor kan jobba med samma darenden under en langre tidsperiod. De menar
genom denna aspekt att rattvisa ar mycket svar att uppnd; alla har lika manga arenden men
alla jobbar inte lika effektivt. | enheten vi har undersokt far de som arbetar i ett hogt tempo
nya uppgifter hela tiden. De som arbetar i ett [angsammare tempo och kéanner att det hoga
tempot blir mer belastande tas det i denna bemarkelse inte hansyn till, darfor &r inte arbetet

individanpassat pa ett valfungerande sétt.

Vi anser att for att fa en god arbetsmiljo kravs det en standig utveckling av organisationen.
Flaa (1998) sager att det ofta prioriteras att halla ett hogt tempo istallet for att satsa pa
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vidareutveckling och forbattringar. Socialkontoret som organisation har klienter som hela
tiden ar beroende av att jobbet inom organisationen skéts pa ett effektivt satt och i ett hogt
tempo sa att de far den ekonomiska hjalp de har réatt till. Darfor prioriteras det hoga tempot
framfor att satsa pa forbattring av organisationen vilket vi anser kan bidra till en mindre god

arbetsmiljo.

Vi & medvetna om att offentliga organisationer stravar efter kostnadseffektivitet, (Jacobsen
och Thorsvik, 1998). Men vi anser anda att utveckling av organisationen &r nagot nédvandigt.
Med utveckling av organisationen menar vi att en forbattring skulle kunna vara att inféra en
introduktion for de nyanstillda. Aven om det innebar hogre kostnader kortsiktigt kommer det
att gynna organisationen langsiktigt genom att kvalitén pa det sociala arbetet kommer att 6ka
genom att de nyanstallda har kontroll Gver sin arbetssituation. Detta ar nagot som Jakobsson
(2008) belyser; har man kontroll 6ver sina arbetsuppgifter skapas den glada stressen,

arbetsgladjen och effektiviteten.

5.2 Arbetsmiljo

e Motivation kontra frustration

De flesta av vara informanter berattar att de trivs med sitt arbete. | samtliga intervjuer
kommer det fram hur viktiga arbetskollegorna ar for trivseln. Att ha bra kontakt med
kollegorna &r en avgorande aspekt for att trivas pa jobbet som leder till att man vill stanna
kvar dér (Carlander, 2001). Flera menar att det &r kollegorna som goér den goda arbetsmiljon
men att arbetet ibland kan bli enformigt med det strikta dagsschema som finns, som

intervjupersonen i citatet nedan beskriver det:

Jag trivs vdldigt bra med kollegorna och det dr en vdldigt viktig del tycker jag, det tror jag att man
kan komma vildigt Iangt med tror jag att trivas i sin arbetsgrupp sa det dr bra, sen sG med jobbet, jag

trivs med det med men jag tycker att det kan bli lite enformigt ibland.

Fran en annan informant far vi ett svar som star i kontrast mot ovanstaende citat. Informanten
sager att det dr nagot positivt att ha ett valdigt strukturerat schema da man har kontroll 6ver
arbetsuppgifterna och darmed kanner sig trygg i arbetssituationen. Fran nagra av de andra
informanterna far vi en bild av att trivseln egentligen ar stor och att det ar en bra arbetsplats,
men att det som ar problematiskt ar just arbetsbelastningen. Nagra av informanterna menar att

46



det ar en tidsfraga hur lange de kommer att orka stanna om inga forandringar gors, sahar sager

en av dem:

[...]Iman har ju planer pa att sticka hdrifran hela tiden egentligen for jag tycker inte att det dr riktigt

okej arbetsplats med tanke pa arbetsbelastningen...

Andra beskriver en bra arbetsplats med bra kollegor och bra forutséttningar for att trivas da
arbetet ar sadant att det passar personen att ha manga bollar i luften, men att bristen pa
engagemang fran ledningen gor att motivationen blir mindre. De uttrycker att de talat med
ledningen flera ganger men att de trots flera forsok inte fatt nagon respons vilket leder till ett

negativt monster:

Det dr det som dr det konstiga, jag trivs ju egentligen vdldigt bra pa jobbet, [...], jag tycker det dr kul
ndr det hdnder mycket, jag tycker om att tréiffa folk, problemet dr att nér man har jobbat ett tag ser

man samma problem dterkomma, det blir ett ménster och man ser att ingenting hénder.

Samtliga informanter beskriver att en god arbetsmiljo handlar om arbetskollegorna. Nagra
beréttar att det &r det avgorande fér om man trivs med sitt jobb eller inte. De flesta beskriver
att de sjalva ingar i en mycket bra arbetsgrupp dar man stottar och hjalper varandra och att det
ar mycket viktigt for arbetsmiljon. En av informanterna pratar om att det &r viktigt att
dagsschemat foljs, med de tider som finns for telefon, besék och skrivarbete, for att trivseln
ska Oka och att man ska kéanna sig avslappnad och trygg i strukturen. Nagra beréttar att det &r
viktigt for dem att kanna sig behdvda, att k&nna att de gor ett viktigt arbete och att de kanner
att de har en god arbetsmiljo da de far bekraftelse pa att de gor ett bra jobb fran sina klienter.
En av informanterna pratar om arbetsmiljon ur en annan aspekt, personen menar att det inte
endast handlar om kollegorna utan d&ven om att inte behdva ké&nna sig belastad enligt féljande
citat:

En god arbetsmiljé fér mig, det dr att komma till arbetsplatsen och att hinna géra arbetsuppgifterna

och tréffa mina kollegor som kan stédja mig med mitt arbete.

Flera av vara informanter berattar att de trivs med sitt arbete och att de kanner att de gor ett
viktigt arbete for klienterna, men att det &r den hdga pressen pa dem som frustrerar. Flera
menar att arbetsuppgifterna utférs som pa lopande band i ett valdigt hogt tempo och att de

skulle 6nska att de fick satsa mer pa att gora ett arbete med kvalitet.

47



Nagra tar som vi tidigare beskrivit upp att de tycker om nar tempot ar hogt, men de verkar
anse att huruvida de blir belastade eller inte beror pa deras egen personlighet och instéallning.
Detta star i kontrast mot vad som tagits upp tidigare i texten dar andra informanter sager att

belastningen har med organisationen att gora.

Det vanligaste svaret bland informanterna &r att de kénner sig mycket belastade.
Informanterna beskriver pa olika satt hur belastningen paverkar andra delar i arbetet sa att
arbetsmiljon blir lidande. Manga anser att det ar en besvikelse att inte kunna fa méjlighet att

utfora det sociala arbetet med fokus pa kvalitet:

... alltsa jag vet inte hur det dr da fér de andra, men jag talar om mig, det dr hela tiden
arbetsbelastning, alltsd jag kdnner att arbetsuppgifterna dr alldeles fér mdanga fér att kunna géra ett
professionellt arbete, men jag har hanterat situationen, jag har pd ndgot sdtt kunnat hitta en strategi

sd att jag 6verlever situationen.

Manga av informanterna namner, precis som i uttalandet ovan, att de anvander sig av
speciella strategier, sa som till exempel prioriterandet av arbetsuppgifterna, for att kunna
hantera stressen som arbetet medfér. Manga beskriver att de inte fatt nagon hjalp fran
organisationens sida med att hantera stress och arbetsbelastning, utan att det handlar om att de
sjalva efter att ha arbetat ett tag kommit fram till saker de kan gora for att inte bli lika
paverkade av arbetssituationen. Det som de flesta framhéver som en viktig strategi ar att

kunna slappa jobbet da de gar darifran.

Flera av informanterna talar om att de vant sig till ledningen da de tyckt att det blivit for hig
arbetsbelastning och de sjélva inte kunnat hantera den pa ett bra satt. De anser dock inte att de
blivit bekraftade eller sedda av cheferna. Dessutom beréttar en informant att deras
handledning dragits in for att spara, de kommer dock att fa handledning igen i hést, men det ar
ocksa en anledning till att de maste hantera stressen sjalva. Flera av informanterna berattar
ocksa om att de hamnar i en situation dar det stalls hoga krav fran manga olika hall bland
annat ledningen, arbetsgruppen och klienterna. De menar att det kan vara svart att gora sitt

allra basta pa alla omraden och att de hamnar i en svar sits mellan alla krav:

Man dr liksom lite mellan, det dr mycket krav och man ska hdlla sig till alla olika, klientperspektivet
och vad lagen sdger, och budgeten i stadsdelen och vad den dr tillater alltsa det mdnga aspekter som

man madste ta hénsyn till.
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Det rader delade meningar bland intervjupersonerna huruvida de tar med jobbet hem eller
inte, men det verkar vara en viktig orsak till huruvida man kénner sig belastad eller inte. Flera
beréttar att de stanger av arbetet sa fort de gar darifran och att detta ar mycket viktigt for
aterhamtningen. Nagon tar upp svarigheten med att forsoka sldppa jobbet da arbetsdagen &r

over och att handledning skulle vara ndgot som skulle underlatta.

Jag kan ju babbla pG som en galning fér man maste fa ur sig det annars gér man ju sénder liksom, det
dr ju véldigt frustrerande, men ddr dr ju arbetskollegorna vdldigt viktiga, men det finns ju en gréns for
hur mycket man kan lyssna pa fran kollegorna, for vi ska ju egentligen inte behéva ta det utan vi

behdéver en utomstdende som inte dr uppe i det... s@ bristen pd handledning, det dr ett stort problem.

En annan av informanterna som citeras nedan har ocksa svart att slappa arbetet efter
arbetstidens slut, detta ar nagot som tas upp i Akademikerforbundet SSR:s rapport. Personen
menar att det ocksa kan ha att géra med det sociala arbetet i sig. Informanten anser att nar
man arbetar med manniskor ar man insatt i deras liv och det kan vara svart att bara stanga av
det nar man lamnar jobbet. Personen pratar ocksa om att det ar en valdigt byrakratisk
organisation med massa regler som maste féljas och rutiner man ska lara sig, vilket gor att

hjarnan har svart att koppla bort all information bara for att man gar fran jobbet.

Det kéinns som att man vill vara pa jobbet hela tiden fér att bli klar saddir... jag tycker absolut att det
dr jattesvart att sldppa det. Ja man kan ju gé och méta olika 6den det dr ocksd ndgot man kan gé och
tdnka pd... jag tror det dr svdrt att sldppa det, ett sant hdr jobb alltsa ndr man jobbar med ménniskor

med problem och man vet sG mycket liksom.

En gemensam uppfattning bland vara informanter &r att en véldigt viktig faktor for en god
arbetsmiljo a&r motena som sker med klienterna. Flera av socialsekreterarna pratar om att det i
arbetsmiljon ar viktigt att kdnna sig bekraftad. Informanterna menar att de inte far bekraftelse
fran ledningen men daremot talar flera om den bekraftelse som klienterna visar. Genom
informanternas uttalanden anser vi att klienternas bekréftelse kan vara ett tecken pa att

socialsekreteraren gor ett bra arbete.

Man far ju éndd mycket tillbaka av klienterna. Mdnga klienter ér vdildigt tacksamma fér hjédlpen de

far... dé kdnner man att man gér ett bra arbete och dr behévd.
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5.2.1 Sammanfattning och analys
Alla vara informanter var eniga om att det som ar det mest centrala fér en god arbetsmiljo ar

goda arbetskollegor som stéller upp och stottar varandra. Flera av informanterna talar om att
arbetskollegorna &r det positiva i arbetssituationen som ofta uppvéger den hdga
arbetsbelastningen och kan bidra till att motivationen ¢kar. Detta hittar vi stod till i Andersson
(2009) dar hon belyser vikten av att fa kanslomassigt stod av kollegorna och majligheten att
kunna radfraga arbetskamraterna. Vidare skriver hon om vikten av att fa bekraftelse av
ledningen vilket i sin tur leder till att motverka frustration. Stod fran ledningen gallande att
minska arbetsbelastningen, genom till exempel minskat antal arbetsuppgifter, ar nagot vi kan
konstatera saknas i den organisation vi har undersokt. Detta anser inte informanterna endast
har med det forsta ledet i hierarkin att gora utan de & medvetna om att &ven cheferna styrs av

direktiv uppifran sadsom till exempel budgeten.

Flera av informanterna sager att eftersom de inte ser nagon férandring av arbetssituationen
fran ledningens sida och darfor istéllet vander sig till varandra. Manga menar att det inte ar
deras ansvar att fungera som bollplank for sina kollegor utan att det ar nagot som ledningen
ska ansvara for genom till exempel handledning. Hade de haft extern handledning anser de att
en del av belastningen hade kunnat forebyggas vilket i sin tur kan leda till en godare
arbetsmiljo. Antonovsky (1991) forklarar att manniskans formaga att hantera jobbiga
situationer inte bara handlar om individens egen formaga utan aven har att goéra med andras
resurser. | var studie anser vi att ledningen hade kunnat utgora en resurs for den enskilde, det

vill sdga om ledningen ordnat extern handledning for sina anstallda.

Nagra av informanterna ar medvetna om att det ar viktigt med stod fran ledningen men anser
inte att det dr avgorande for deras trivsel pa jobbet. De har istallet skapat egna strategier for
att hantera de stressiga situationer som de utsatts for. De har pa detta sétt kunnat skapa
mening i kaoset och hanterar pa sa satt den kvantitativa 6verbelastningen som Jakobsson
(2008) talar om.

Andra faktorer som informanterna kopplar till en god arbetsmilj6 &r lagom antal
arbetsuppgifter och att ha kontroll 6ver de uppgifter de ska utfora. Detta stimmer 6verens
med vad Jakobsson (2008) skriver angaende att kontrollen éver arbetsuppgifterna skapar

trygghet och en positiv stress som leder till effektivitet. En annan faktor som bidrar till den
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goda arbetsmiljon ar klienternas bekraftelse. Flera av vara informanter berattar om hur glada

de blir varje gang de blir bekréftade av sina klienter.

5.3 Bemotandet

e Arbetsbelastningens paverkan pa klientbemétandet

Flera sager att de om tiden funnits skulle de vilja lagga mer tid pa klientbemétandet. Nagon av
informanterna menar att alla klienter behandlas pa ungefar samma satt for att arbetet maste
goras sa snabbt som majligt vilket vi anser kan leda till att klienterna bara ses som arenden
och inte individer. Vidare talar personen om att det skulle behdvas mer tid till vissa klienter
som till exempel har problem med spraket eller behéver mer hjalp med att férklara vad som
géller for avslag etc. Daremot sager flera att de &r medvetna om att eftersom de arbetar just
inom mottagningsgruppen sa handlar det oftast om ett méte med klienterna och inte en langre
relation. Det verkar dock vara en allman uppfattning att det satsas mer pa kvantitet an kvalitet
inom socialtjansten, ett exempel pa uttalande ges i citatet nedan:

Jag trivs bra men jag 6nskar att det skulle finnas storre utrymme for att satsa mer pd att géra ett gott
socialt arbete och inte bara att satsa pad att bli klar med sina arbetsuppgifter hela tiden fér det som
dndd riknas dr att man ska jobba effektivt och att man ska jobba fort och det ska... alltsg det Gr
vdldigt mycket kvantitet fére kvalitet tycker jag, for det saknar jag jdttemycket, men sd ér det nog pa

alla socialkontor tror jag.

De flesta av socialsekreterarna ansag att den hdga arbetsbelastningen paverkade deras
bemotande gentemot klienterna negativt. De sa att de inte var otrevliga i sina méten men att
de hade s& mycket annat att tanka pa vilket ledde till att all deras fokus inte 1ag pa klienten.
De sa att de hade kunnat ge ett battre bemdtande om andra arbetsuppgifter inte distraherat
dem under motet med klienten. Vissa uttrycker att de ibland kommer pa sig sjalva med att
tanka pa andra saker som till exempel att klienten ar sl6 eller oengagerad istéllet for att
koncentrera sig pa att ge ett bra bemotande. De menar att den hoga arbetsbelastningen gor de
mer kansliga for klienter som ar mer tidskravande. De tar &ven upp att mycket av tiden gar till
de administrativa uppgifterna kring klienten istallet for att ta den tiden klienterna egentligen

behdver.
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...alltmer tid gar till det administrativa och mindre tid gar till klienterna och det som verkligen dr
viktigt, att félja upp och ta sig tid till klienterna, ringa oftare till dom och man mdrker att ju mindre tid
vi har till varje klient leder det till mer problem. En viéldigt liten grej i en ménniskas liv kan fa vdéldigt

stora konsekvenser, det hade kunnat avhjdlpas av att tréffas en gang till fér just uppfélining.

Alla socialsekreterare berattar att de tar den tiden till klienterna som de har rétt till fastéan de
har mycket annat att gora, de sager att det ar viktigt att klienten far den tid den behover. Trots
detta sa uttrycker vissa att de garna skulle vilja lagga mer tid pa vissa klienter till exempel
genom att kunna ringa till sina dem och forklara vissa rutiner, eller att kunna diskutera varfor
klienten fatt ett avslag for att fa honom/henne att forsta socialtjanstens riktlinjer da de ar

invecklade. P& det sattet skulle de kunna utfora ett mer kvalitativt socialt arbete.

Alltsd jag tror att jag har samma bemdétande gentemot klienterna oavsett hur belastningen édr, men
ddremot alla de ddr extra sakerna kan man inte géra ndr man har h6g arbetsbelastning. Vissa dagar
ndr jag har det lugnt kan jag ta mig tid och ringa till klienten och diskutera till exempel ett avslag men

har jag mycket att géra hinner jag inte...

Nagra av de intervjuade tar upp att de ibland kan vara frustrerade éver diverse saker i arbetet
som tynger dem och att de kan vara paverkade av detta i kommande besok. Det kan leda till
en dalig attityd som man bar med sig till motet och som ar svar att dolja infor klienten. Ett
fatal av vara informanter beréattar att de ibland kanner att klienten lagger ansvaret for att losa
deras livssituation pa socialsekreteraren. Detta kan leda till irritation hos socialsekreteraren,
speciellt nar denne har flera sadana klienter samma dag. Socialsekreterarna beréttar att de da
varit ndra att tappa fattningen, da det inte finns nagot utrymme till aterhdmtning. En av

informanterna beskriver detta sahar:

...jag kdnde att jag hade fér mycket pa jobbet, for stressigt, s var det ett méte som bara gick riktigt
ddligt, ddr jag blev frustrerad pa personen. Det var inte det att jag var oprofessionell pd nat sdtt eller

ah, det vet jag inte, men jag blev frustrerad och jag ldt kénslorna ta éverhanden...

Pa fragan om socialsekreterarna varit ndjda med sina besok svarar de flesta att de inte alltid
varit det. De sager att det kan ha berott pa att klienten inte har velat vara samarbetsvillig vilket
kan stora métet och det i sin tur leder till att fokus hamnar pa nagot annat an det motet
egentligen skulle handla om. Socialsekreterarna sager att det kan vara en ytterligare
stressfaktor eftersom de endast har ett besék som grund till utredningen. Nagra tar upp att de

fragor de staller till klienterna tolkas som att socialsekreterarna kranker klientens integritet
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vilket kan bli kénsligt for klienten. Socialsekreterarna belyser att det ar viktigt att hitta en

maktbalans i motet med sina klienter. S& har forklarar tva socialsekreterare det:

Vi mdste ju dnda fd svar pa vissa fragor och ibland kidnner man att man trampar éver personens
grdnser och kréiinker integriteten och det kdnns ju jobbigt att géra det, det kénns ju jobbigt for en sjéilv

att stovla in pd personens omrdde liksom...

...man dr ju inte pd samma niva, man dr pa olika nivéer pa ndgot sdtt om ni férstar vad jag menar...
ndr jag sitter hdr i min yrkesroll... Men dnda pd ndgot sdtt férséker man liksom att genomféra métet

tillsammans och férséker visa att man dr en medmdnniska...

Nagra belyser att ett méte har gatt bra nar de kant att de fatt en koppling till klienten och att
klimatet under matet har varit bra. De sager ocksa att det ar viktigt for ett bra mote att fa den
information de behdver av klienterna och att ha en god kommunikation. De forklarar att vissa
moten kan bli stela eller att vissa faktorer kan stora motet till exempel en tolk som kommer

med sina varderingar.

Det som irriterar nagra ar att de ibland inte kanner att de far den information de behéver fran
sina klienter for att gora en bra beddmning. De kanner att tiden ibland &r for kort och att det
kan vara frustrerande att man kommer pa andra fragor efter motet som man glomt ta upp. De
hade gérna velat traffa klienterna fler ganger for att det &r sa mycket som ska goras pa den

stunden som man ses. S& har forklarar en av informanterna:

...Vi tréffar ju dem en timme och sen sG ska man skriva en utredning. Pa ndgot sdtt ska man véva in
hela deras livssituation fér att kunna bedéma om de har ritt till ekonomiskt bistand och man kénner

att det blir lite svart att géra det pa ett méte...

Flera av socialsekreterarna ar mana om att klienterna ska fa den tid de behéver men anda att
de ska styra upp sina besok sa att de far de svar de behover for att kunna gora sin utredning.
Vissa klienter kan anvénda en stor del av besoket till att prata kring andra &mnen &n det som
ar aktuellt for ekonomiskt bistand. Informanterna sager att det &r viktigt att vara 6ppen for det
som klienten vill prata om samtidigt som de ar medvetna om att det finns andra enheter som
kan jobba vidare med olika typer av problematik. Det som &r det centrala i deras jobb &r att

gora en utredning for att avgéra om klienten har ratt till ekonomiskt bistand.

Det dr viktigt ju att vara éppen och lyssna pa klienten men vi mdste ju géra vart jobb. Vi har kort om
tid liksom sa hinner vi inte med sa blir det ju extraarbete sen. Kommer det till exempel en missbrukare
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dr det ju inte hdr han ska fa hjélp utan vi gér det vi ska sen far han den hjélp han behéver av

vuxenenheten.

Ett fatal informanter sager att de lart sig se vissa tecken pa klienter som inte &r arliga och att

det kan spara tid i arbetet. Sahar sager en av dem:

... sen dr en annan negativ syn som jag ocksd har fatt med tiden att jag tycker det dr véldigt mdanga
som kommer hit och ljuger och det dr en trdkig sida av ménniskor som man har bérjat léra sig. Ar
man ny s@ gar man pd det for att det dr sG manga faktorer, att hélla koll pd papper och grejer och
sant hdr, men ju ldngre man jobbar sG kan man snabbare hoppa 6ver den biten och dé bérjar man
upptdcka att det fuskas och fifflas och hdlls pa en hel del sG det kéinns som att de tror att det dr ett
lotteri de kommer till och sldnger in ndgonting och hoppas att vi ska skicka ut pengar till dem

ungefiir.

De flesta socialsekreterarna ansag att de gav klienterna den tid de beh6vde utifran vad
klienten har ratt till. Ett fatal av informanterna uppgav att det var skont att slappa sin klient
efter bara ett mote, att det kandes lattare for dem. Informanterna beréttade att det kunde vara
pafrestande att traffa nytt folk hela tiden men att det d4nda kéanns bra efter att de flyttar 6ver
arenden till nagon annan enhet. De flesta av socialsekreterarna kande att de garna hade velat
ha kvar vissa klienter for att de anser att det skulle gynna klienterna i langden pa sa sétt att
relationen till socialsekreteraren blir mer stabil. Det &r dock klart for socialsekreterarna att de
inte har mojlighet att géra det pa mottagningsenheten da det inte hor till deras arbetsuppgifter.
Skulle de arbeta under langre tid med samma klienter skulle inflédet av nya klienter inte bli

hanterbart sager de:

... man har haft drenden dér man kdnner lite extra fér klienten, att man skulle vilja hélla i dem lite

lingre, det gdr inte hdr pG mottaget dd skulle jag proppa igen hdr...
e Gott bemgtande; dppet sinne, struktur och mindre arbetsbelastning

De flesta av informanterna tar upp att det ar viktigt att ga in med ett 6ppet sinne till varje mote
och inte ha en forutfattad mening. De tar dven upp att det &r viktigt att strukturen runtomkring
besoket ocksa maste fungera for att man sjalv ska fungera; att man ar avslappnad och inte

kanner sig jagad av en massa arbetsuppgifter som vantar pa en.

... men det dr ett lugn som man maste ha och det handlar kanske lite om arbetsbelastning om man
kénner att man har tid till beséket eller inte. Har jag fem utredningar som ligger pa skrivbordet och
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jag ska trdffa en ny person sa kdnns det som att man snabbt vill fa bes6ket avklarat sG att man kan

ga tillbaka och jobba undan det som man har och det paverkar ju beséket, det gér det absolut.

En annan intressant diskussion som fordes var en socialsekreterares reflektioner kring vad
klienten forvantar sig. Socialsekreteraren tar upp att den klienten som kommer till motet inte
vet vad socialsekreteraren har varit med om den dagen. Darfor ar det viktigt att ha det i atanke

och inte se det som &nnu en episod fran nagot tidigare mote.

...den hdr mdnniskan du tréffar nu har ingen aning om att du har haft en jéttejobbig dag med flera
spontanbesdk, den ser ju bara sig sjdlv i sin situation, det dr ddr det blir svart, klienten har ju bara
fokus pd sig sjdlv, jag kanske har haft tio exakt likadana méten innan dess och dr trétt och frustrerad

men klienten har ju ingen aning om det och det ska inte ga ut 6ver honom eller henne...

Nagot annat som sdgs vara viktigt ar att informera klienterna ordentligt. Det ar viktigt for
socialsekreterarna att de berattar om sin egen roll for klienten och hur allting ska ga till for att
ge en viss trygghet hos klienten. Informanterna séger att det ar viktigt att informera klienten
om dennes skyldigheter och réttigheter for att den ska veta vad som hander och inte kdnna sig
overkord.

5.3.1 Sammanfattning och analys
De flesta av vara informanter sager att bemétandet ar avgorande for att kunna gora ett gott

socialt arbete. Vi anser att tidsbristen i mottagningsgruppen gor att socialsekreterarna
prioriterar att lagga fokus pa det ekonomiska bistandet istéllet for att prioritera ett empatiskt
bemdtande. Pa grund av tidsbristen och arbetsbelastningen séger informanterna att de maste
gora en sadan prioritering for att klienterna ska kunna fa det de har rétt till. Vi anser att pa sa
satt forlorar socialsekreterarna en viktig aspekt av att ge ett gott bemdétande. Enligt Holm
(2009) utgar ett gott bemotande ifran att man maste vara empatisk genom att ha ett genuint
intresse for den klient man moter, hon menar att detta ar viktigare &n att den professionella ser

sig som en fixare som gar in och loser klientens livssituation.

| studien séger de flesta av vara informanter att den hoga arbetsbelastningen negativt paverkar
kvalitén pa bemotandet. Vi har forstaelse for att de tanker sa, vi menar dock att ansvaret for
detta inte bor laggas pa socialsekreterarna sjalva. Den héga arbetshelastningen ar ingenting

som socialsekreterarna sjalva kan styra utan planeringen for hur mycket arbete som laggs pa
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dem ligger pa ledningen i organisationen. Jacobsen och Thorsvik (1998) skriver att
organisationen maste lokalisera arbetsuppgifterna sa att de inte blir for kravande for
personalen. Om arbetsuppgifterna inte ar lokaliserade pa ett bra sétt, till exempel genom att
det blir for manga arbetsuppgifter som ligger pa en person, blir arbetet belastande. Detta kan
paverka bemotandet negativt. Vi tolkar det informanterna sagt som att de menar att en viktig
forutsattning for ett gott bemdtande ar att den professionella (socialsekreteraren) inte &r
belastad. Vara informanter har inte uttalat sig om att de formedlar att de &r belastade till
klienterna men vi anser att det ar svart att undvika. Carlander (2001) menar att oavsett hur
professionell man &r marks det att man kénner av arbetsbelastningen i moétet med klienten; om
den professionella kanner sig belastad sander denne ut signaler omedvetet som fangas upp av
klienten. Vi anser att arbetsgruppen kan vara ett viktigt medel for att forsoka minska paverkan
av belastningen pa klienten. Carlander (2001) menar att mojligheten att prata av sig hos
kollegor ar mycket viktig for fa bearbeta stress och belastning vilket i sin tur leder till ett gott

bemdtande.

En annan viktig faktor for att kunna ge ett bra bemotande sager de flesta informanterna ar att
ga in i motet med ett 6ppet sinne. De flesta ger exempel pa vad de menar med ett Gppet sinne.
En av informanterna sager att det kan handla om att inte lasa for mycket information om
klienten innan matet medan en annan informant sager att det &r viktigt att inte lata
misstanksamhet styra bemdétandet. Déremot ger ett informantuttalande en kontrasterande bild
mot vad foregaende informant sade. Informanten séger att ju langre man arbetat inom
mottagningsgruppen desto mer kunskap har man om de klienter som soker ekonomiskt
bistand. Informanten sager att efter att ha arbetat en langre period i gruppen lar man sig vilka
som fuskar och vilka som ar arliga redan i borjan av klientkontakten. Detta star i kontrast med
vad Holm (2009) siager om gott bemdtande. Holm (2009) tar upp att den professionella maste
ha en forstaelse om laget klienten befinner sig i och vara éppen och inte ha forutfattade

meningar om personen denne ska méta.

| studien beréttar en informant om att det ar viktigt att den professionella & medveten om att
denne inte kan forvanta sig att klienten ska ha nagon forstaelse for dennes situation.
Informanten sdger att klienten inte kan veta huruvida socialsekreteraren &r belastad eller inte,
detta belyser Holm (2009) i sitt resonemang kring de 6vergripande kraven i ett professionellt
forhallningssatt. Hon menar att den professionella inte ska forvanta sig att relationen ska vara

symmetrisk, vilket innebdr att bada parter ar dar pa samma villkor. Som professionell
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socialarbetare maste man vara medveten om att klienten ar upptagen av sin egen livsvarld och

att det ar den man ska fokusera pa.

Carlander (2001) beskriver ocksa att den professionella ska vara medveten om sin egen
personlighet och hur den kan paverka bemétandet. Han menar att personlighetsdrag
framtréder tydligare nar man kanner sig stressad, exempelvis nér man inte har kontroll éver
sina arbetsuppgifter. Carlander (2001) skriver vidare att om man &r erfaren och medveten om
sin personlighet hittar man en strategi for att kunna inte lata personligheten paverka
bemdtandet.

Vi anser att de socialsekreterare som pa grund av den hoga arbetsbelastningen prioriterar att
gora de utredningar som ligger till grund for ekonomiskt bistand riskerar att forlora det
empatiska forhallningsséttet gentemot klienterna. Genom att de fokuserar pad att gora
utbetalningarna, eftersom de kénner att det ar hogst prioriterat i jobbet, menar vi att de i
bemotandet fastnar i det som Holm (2009) beskriver som snallhet och inte empati. Vi anser att
det ar organisationens riktlinjer som gor att det inte finns utrymme for socialsekreterarna att
prioritera annorlunda. Detta har att gora med att i offentliga organisationer prioriteras det
hdga tempot fore forbattringar (Jacobsen och Thorsvik, 1998). Snallhet enligt Holm (2009)
handlar om att fokusera pa sitt eget upptradande och att man sjalv gor ratt, vilket i
informanternas fall handlar om att betala ut pengar. De &r endast upptagna av att sa snabbt
som mojligt betala ut forsérjningsstdd och flytta vidare klienterna men vi menar att klienterna
aven &r i behov av ndgot mer. Vi menar att klienten ska bemoétas av det som Holm (2009)
kallar empati. Holm (2009) forklarar att da den professionella ar empatisk fangar denne upp
och intresserar sig for klientens tankar och kénslor.

6. Slutdiskussion

| detta avsnitt ska vi sammanfatta vad vi kommit fram till i var studie och har delar vi med oss
av vara egna reflektioner kring arbetsbelastning och dess paverkan pa arbetsmiljo och

bemdtande. Vi kommer dven att komma med forslag till vidare forskning.

Vi har kommit fram till att arbetsbelastningen, i form av manga arbetsuppgifter under en
begréansad tid, tynger vara informanter i olika grad. De varierande reaktionerna kan ha med

deras olika formaga att skapa en kansla av sammanhang i det arbete de utfor, men detta gar vi
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in djupare pa langre ner i diskussionen. Alla vara informanter var eniga om att ledningen
borde agera mer aktivt for att minska arbetsbelastningen for att halla kvar sin personal.
Angaende arbetsmiljon belyser informanterna vikten av goda arbetskollegor vilket bidrar till
att man orkar arbeta kvar i mottagningsgruppen. Informanterna ar medvetna om att deras
klientbemotande inte dr det basta men de sager ocksa att den hoga arbetsbelastningen

paverkar bemétandet negativt.

Studien bygger pa teorierna KASAM och organisationsteori. Innan vi borjade
undersokningarna var vi genom var forforstaelse medvetna om vad for typ av verksamhet vi
skulle studera. Socialtjansten ar praglad av stress och tidsbrist och pa grund av detta har vi
utgatt fran KASAM da vi ar intresserade av hur socialsekreterarna inom organisationen kan
skapa begriplighet, hanterbarhet och se meningsfullhet i det arbete de gor. Utifran KASAM:s
komponenter kan vi nu efter att studien utforts dela in vara informanter i tre kategorier. Alla
de informanter vi intervjuat har funnit begriplighet for sin arbetssituation; de forstar sitt arbete
och att det innebér en hdg belastning att vara socialsekreterare i mottagningsgruppen i en
mycket socioekonomisk utsatt stadsdel. Daremot kan vi se olika grader av hanterbarhet av
arbetssituationen bland informanterna. Den forsta kategorin hanterar visserligen situationen
eftersom de annu inte gett upp men vi kan se att de ar pa gransen till att tappa kontrollen 6ver
situationen; alltsd ga in i vaggen. Vi anser inte att de har hittat valfungerande strategier for att
kunna hantera situationen och darfor anser vi att de egentligen inte hanterar situationen pa ett
sunt sétt. Den andra kategorin av informanter menar vi har en hdgre grad av hanterbarhet;
alltsa har de funnit béttre strategier for att hantera arbetssituationen. Dock har de inte funnit
meningsfullhet i det arbete de utfor. Den sista kategorin har skapat begriplighet for sin
situation, funnit valfungerande strategier for att hantera den och ser ocksa meningsfullhet i det
de gor. Vi anser att alla informanterna har kénslan av sammanhang i det arbetet de utfor men i
olika grad. Den sista kategorin vi ndmnde &r de som har hdgst k&nsla av sammanhang. Detta
har lett till en diskussion bland oss forfattare; maste alla anstallda ha en hog KASAM i det
arbete de utfor for att kunna arbeta inom mottagningsgruppen en langre tid utan att séka sig
vidare till ett nytt jobb? Ar det inte ledningens ansvar att underlitta arbetssituationen genom
att forbereda dem pa det hoga tempot sa att individen inte ger upp efter en viss tid? Med detta
menar Vi att ledningen borde vara mer tydlig da de nyanstéller sa att de som borjar arbeta i

gruppen ar forberedda pa det hdga tempot.
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Utifran empirin vi har fatt hittar vi forklaringar till vilka grunderna &r i en véalfungerande
verksamhet. Organisationsteorin beskriver att ansvaret for individens arbetsvillkor ligger hos
ledningen och att individens mal ska integreras med organisationens évergripande mal
(Jacobsen och Thorsvik 1998). Om detta fungerar sa fungerar organisationen pa ett optimalt
satt. Utifran empirin kan vi dra slutsatsen att det finns ett glapp mellan vad ledningen och
individen anser om vilket som ar det basta tillvagagangssattet for att uppna malen. Vi ser att
organisationen i dagslaget endast arbetar efter det tillvagagangssatt som ledningen anser vara
det mest effektiva, alltsa att ha ett mycket hogt tempo samtidigt som man sparar in pa
resurserna. Vi har genom studien sett att informanterna &r medvetna om att ledningen maste ta
hansyn till den snava budgeten som finns, men de tycker dock inte att det borde sparas in pa
att anstélla fler. Dessutom anser de att extern handledning ar nddvéndigt for att de ska kunna
hantera sin arbetssituation. Detta &r en faktor som kan bidra till att utveckla organisationen

vilket i sin tur kan leda till en béattre arbetsmiljo.

En annan aspekt som informanterna tar upp angaende ledningens ansvar ar att det aven borde
innefatta nyanstélldas introduktion. Dock &ar de medvetna om att alla maste hjélpas at for att
skapa en god arbetsmiljo, men de anser ocksa att detta &r nagot som Okar deras

arbetsbelastning.

Jakobsson (2008) skriver om den spanning som existerar under processen da man stravar efter
malet. Vidare forklarar han att spanningen forsvinner da malet uppnas. Eftersom malet for
socialsekreterarna i mottagningsgruppen ar att bli klara med utredningarna och slussa vidare
klienter till andra enheter ser vi en konstant spanning da inflodet av nya drenden aldrig stannar
av. Vi konstaterar att &ven de personer som har en mycket hog kénsla av sammanhang, i den
bemarkelse att de ser den hdga arbetsbelastningen som en utmaning, riskerar att forlora
balansen i deras arbete. Genom empirin har vi ocksa forstatt att dessa personer inte fatt nagon
beloning i form av bekraftelse pa att de gor ett bra arbete. Darfor anser vi att det arbetssatt
som nu existerar ar ohallbart pa lang sikt om ledningen vill ha en stabil arbetsgrupp och vill

oka kvalitén pa det sociala arbetet.

En aspekt som informanterna uttalat sig om &r att véantetiderna for att fa ett besok ar mycket
langa (de ligger nu pa fem veckor). De namner dock inte att detta skulle ha nagon betydelse i
bemotandet vilket vi anser att det faktiskt har. Vi menar att utgangspunkten for forsta besoket

inte blir den basta da klienten redan kan uppleva irritation pa grund av att denne fatt vanta
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lange. Hade klienten blivit mottagen direkt hade den eventuella irritationen kunnat undvikas
eller bearbetas i ett tidigt skede. Dessutom &r klienterna i en mycket utsatt ekonomisk
situation da de forsta gangen vander sig till socialkontoret sa vi kan anta att den ekonomiska
situationen i alla fall inte blir battre under den langa véntetiden. Med detta menar vi att det
kan finnas flera faktorer som bidrar till att klienten &r i en utsatt situation vid forsta besoket
med socialtjansten och detta anser vi dr viktigt att socialsekreteraren tar hansyn till for att
kunna ge ett bra bemotande.

Vara tolkningar och slutsatser kring resultatet har byggt pa socialsekreterarnas reflektioner
och uttalanden kring deras situation. Vi har pa grund av den begransade tiden inte kunnat ta
med ledningens perspektiv och vi ar medvetna om att det hade kunnat fa resultatet att se

annorlunda ut.
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6.1 Forslag till vidare forskning
Vi hade géarna undersokt omradet ur andra aspekter men pa grund av den begransade tiden har
vi inte haft den majligheten. Darfor har vi nagra forslag till vidare forskning.

e Enaspekt som vi inte haft med i var studie ar klientens syn pa hur deras forsta mote
med socialtjansten fungerat.

e Ettannat forslag ar att gora en komparativ studie mellan tva olika mottagningsgrupper
med hdg arbetsbelastning, dar den ena har extern handledning och den andra inte och
hur de ser pa handledningens paverkan.
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Bilagor

Bilaga 1. Informantbrev
Hej!

Vi dr tre socionomstudenter fran Géteborgs universitet som skriver var C- uppsats. Vi har
tankt studera fenomenet arbetsbelastning i er verksamhet. Darfor &r vi intresserade av att
intervjua er. Intervjuerna kommer att ta ca en timma per person. Vi skulle vara véldigt

tacksamma om ni vill dela med er av era erfarenheter och er tid.
Vart syfte ar:

Syftet med c-uppsatsen &r att undersoka hur socialsekreterare i en mottagningsgrupp resonerar
kring arbetsbelastning pa deras arbetsplats, vi vill aven ta reda pa hur arbetsbelastning kan
paverka arbetsmiljon och klientbemotandet.

Fragestallningar:

Hur uppfattas arbetsbelastning av socialsekreterarna i mottagningsgruppen och vad ar det

som skapar arbetsbelastningen?
Hur upplever socialsekreterarna att arbetsmiljon paverkas av arbetsbelastningen?

Hur upplever socialsekreterarna att arbetsbelastningen paverkar deras bemétande

gentemot klienterna?

Vi hoppas att ni finner detta intressant och ar villiga att stalla upp pa intervjuer. Vi hor av oss

inom nagra dagar.

Med vénliga hélsningar
Usama Anas Salha, Shirin Ibrahim och Elin Franck

Telefonnummer om ni vill fa tag i oss eller har fragor: 0761-868 954
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Bilaga 2. Intervjuguide

Vad ar arbetsbelastning for socialsekreterarna i mottagningsgruppen och vad ar det som skapar

arbetsbelastningen?

Vad ar arbetsbelastning for dig?

Vilka arbetsuppgifter kan bidra till arbetsbelastningen enligt dig?

Kanner du att det finns nagon tidsbrist for att utféra dina arbetsuppgifter?

Hur ser arbetsférdelningen ut bland er arbetskamrater?

Anser du att den ar jamn?

Pratar ni om arbetsbelastning arbetskamrater emellan? (om ja, vad brukar komma fram da?)
Hur stor anser du att din arbetsbelastning ar?

Hur paverkas arbetsmiljon av arbetsbelastningen enligt socialsekreterarna?

Hur trivs du pa jobbet?

Vad éar for dig en god arbetsmiljo?

Vad ar du ndjd med vad géller din arbetssituation?

Nér kanner du dig frustrerad?

Vad ar det som gor att du kdnner dig motiverad i ditt arbete?
Kénner du att du tar med dig jobbet hem?

Hur upplever socialsekreterarna att arbetsbelastningen paverkar deras bemotande gentemot

klienterna?

Hur tycker du att arbetsbelastning paverkar bemoétandet gentemot dina klienter?
Har du alltid varit n6jd da du gatt ifran dina méten med klienter?

Tycker du att du lagger tillrackligt mycket tid pa klienterna?

Vad kravs enligt dig for att ge ett bra bemdtande?
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