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Abstract

Titel Bland silkesvantar och hardhandskar
Forfattare Stefan Hedenstrom och Mikael Nevala
Nyckelord Skam, stigma, vakt, makt, mottagningsmilj6, vantrum, etnografi, socialtjanst

Denna studie syftar till att underséka mottagningsmiljon i nagra av socialkontorens vantrum
inom Goteborgs Stad och hur utformningen av miljon paverkar métet mellan klient och det
myndighetssystem som socialtjansten utgor. Studien granskar vantrummens utformning och
interior samt interaktioner mellan besokare och myndighetsutévare genom deltagande
observation. Analysen sker med hjidlp av ett reflexivt forhallningssatt till
kunskapsframstallning dar empiri och slutsatser tolkas genom en abduktiv ansats.
Faltstudierna baseras pa en mikroetnografisk metod som genomférdes under étta dagar, varav
sex dagar agnades at djupstudier pa tre utvalda socialkontor. Analys och resultat tolkas genom
teorier om makt, skam och stigma. Resultaten visar pa stora skillnader i vantrumsmiljoerna
och mottagningen for klienter dar interioren inte visar manga tecken pa samverkan mellan
socialkontoren nér det kommer till tankar om utformning. Vissa socialkontor har en vakt som
central aktor medan andra har receptionister och socialsekreterare som tar emot klienter.
Bemotandena varierar mellan socialkontoren fran medvetet vanskapliga, med smaprat och
tecken pa etablerade relationer som betonar trivsel, till snabba och korta hanvisningar som
betonar funktionalitet. Samtliga socialkontor har i varierande grad anslag pa vaggar,
utformning av rummet och bemétande som kan ha stigmatiserande effekt. Makten ger sig till
uttryck genom olika former beroende pa socialkontor och varierar fran osynlig till tydlig och
auktoritér.
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This study aims to examine the reception environment in some of the Social welfare office’s
waiting rooms in the City of Gothenburg and to what extent the design of the environment
will affect the meeting between the client and the authorities that provides social services. The
study examines the waiting rooms design and interior as well as interactions between visitors
and the government official through participant observation. The analysis is done
using a reflexive approach to knowledge production in which the empirical findings are
interpreted by an abductive approach. The studies are based on a micro-ethnographic
approach which was implemented for eight days, six days were devoted to basic studies on
the three selected social services. The Analysisand results are interpreted by theories
of power, shame and stigma. The results show large differences in waiting rooms and
reception environments for clients where the interior does not show many signs of the
interaction between social agencies when it comes to thinking about design. Certain social
officeshavea guard while others have receptionists and  social ~ workers who
receive clients. The results vary between the different social welfare offices
from knowingly friendly, with small talk and signs of established relationships that emphasize
comfort,to high speedand short references that emphasize functionality. All social
services have, to varying degrees notices on the walls, the design of the room and treatment
that may have stigmatizing effects. The exercise of power is expressed through different
forms depending on the social welfare offices and varies from invisible to clear and
authoritative.
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1. Inledning och problemformulering

Ett vintrum definieras av Nationalencyklopedin som “rum ddr man véntar (pa sin tur)”. De
flesta vuxna manniskor har ndgon gang suttit i ett vantrum — pa banken, pa sjukhuset eller pa
arbetsférmedlingen — utan att reflektera vidare 6ver detta rum. De allra flesta sitter ner.
Kanske laser de en sliten tidning som tillhandahalls. Under vantetiden pendlar blicken mellan
vaggklockan, sprickan i vaggen och de andra som vantar. Da och da slangs forvantansfulla
blickar mot receptionen eller mot tavlan som monotont bldddrar fram kénumret. “Ar det inte
min tur snart?”’

Socialbyrans vantrum ar ett speciellt rum for vantan. | regel ar det den forsta fysiska miljon
som en klient moter i sin kontakt med socialtjansten. Det &r i vantrummet som klienten
kommer i kontakt med det myndighetssystem som socialtjdnsten utgér — och det ar dar som
manniskan initialt gors till klient. Leila Billquist (1999) papekar i sin avhandling om
socialbyraers klientskapande att det finns motsattningar mellan det méanniskovardande
kannetecken som socialtjansten gar under och vad som vanligtvis uttrycks genom den fysiska
miljo som utformas i socialbyraers vantrum. For att komma i kontakt med en socialsekreterare
pa socialjouren i Goteborg finns det exempelvis flera “trosklar” som en klient méste ta sig
over. Det forsta steget ar att ringa pa en ringklocka for att presentera sitt drende. Detta sker
samtidigt som klienten blir filmad av en kamera. Darefter skall en last dorr passeras, dérren in
till socialjourens mottagningsreception. En vink genom glaset medfor att dérren éppnas in till
receptionen och vantrummet. Efter kontorstid finns hér en uniformerad vakt som tar emot
besoket. Darefter far besokaren vanta i ett vantrum som saknar fonster. Under tiden spelas
tonerna fran ett radioprogram upp. Radion finns dar av sekretess- och integritetsskal. Syftet &r
att minska majligheterna for vantande klienter att lyssna pa besokare som sitter med sina
handldggare i ndgot av besoksrummen. Nar en socialsekreterare blir tillganglig véantar det
sista lasta rummet, besoksrummet. Det ar ett litet avskalat rum med fyra stolar, ett bord och en
lada med servetter.

Under perioden januari 2011 till juni 2011 genomforde en av oss, Stefan Hedenstrém, sin
socionompraktik pa Socialjouren i Goteborg. Déarefter féljde en tva manaders anstallning som
socialsekreterare pa socialjouren. Under den tid som Stefan arbetade pa socialjouren hande
det flera ganger att en klient valde att ansoka om bistand via telefon, trots att det gar emot de
bestammelser for bistandsansokningar som galler for socialjouren i Géteborg. Klienterna
uttalade vid flera av dessa tillfallen avsky mot vantrumsmiljon, mot de uniformerade vakterna
och mot bemotandet pa socialjouren. Vissa klienter ville inte besoka socialjouren for att
undvika en fysisk traff med en socialsekreterare. Eftersom liknande handelser aterkom ganska
frekvent bidrar Stefans erfarenheter till att forma var forforstaelse av att mottagningsmiljon pa
socialkontor kan ha en stark inverkan pa klienter och deras upplevelser av socialtjansten. Utan
denna vetskap i bagaget hade en idé om att bedriva etnografiska studier i vantrumsmiljo
troligtvis inte vackts till liv — en idé som vi genomfor i denna kandidatuppsats. Ett av motiven
som inspirerade oss till att gora denna studie var att undersoka om — och i sa fall pa vilket satt
— interaktionen mellan socialsekreterarna och klienterna paverkas av mottagningsmiljon pa en
socialbyrd. Infor var studie har vi bade métt studenter och socialsekreterare som har haft
engagerade synpunkter kring vart val av uppsatsamne. Fa har daremot kunnat ge nagra
konkreta svar pa vilken betydelse som motesmiljon och vantrummet egentligen har. Detta
belyser en del av problematiken med vantrummet och dess faktiska innebord for méanniskor.
Det pavisar ocksa behovet att en studie som var genomfors.



Att behova ansoka om ekonomiskt bistand kan upplevas som valdigt skamfyllt (Starrin,
2010). Manga som tvingas ans6ka om bistand har inte sjdlva valt att hamna i den situationen
och skulle formodligen vilja slippa att komma till socialkontoret for att sitta och vanta pa att
kanske — eller kanske inte — fa sin ansokan beviljad. Eftersom vantrummet innebéar den forsta
fysiska kontakten med socialtjansten kan mottagningsmiljon ocksa farga en stor del av den
vidare kontakten med myndigheten. En vantrumsmiljé som erbjuder en dyster stdmning
skapar samre forutsattningar for ett gott samarbete mellan klient och handléaggare (Billgvist,
1999). En hog trivselfaktor i ett vantrum kan i och for sig vara svart att uppna, oavsett vilket
vantrum det galler. Relativt fa vetenskapliga studier har bedrivits om hur motesmiljon i
socialkontorets vantrum paverkar motet mellan individ och system. Déaremot finns annan
litteratur att tillga. Journalisterna Jan Kantor och Awiwa Keller (2008) har exempelvis skrivit
en skonlitterdr bok, ”Vantrum”, som bade védnder sig till dem som véntar och till
verksamheter som har vantrum. | boken speglas en del intressanta reflektioner fran flera
yrkeskategorier i Sverige. Eli Keller, psykolog och familjeterapeut, berattar exempelvis i
boken om hur vantrum manga ganger formedlar budskap om att manniskor skall halla sig
darifran. Olika subtila budskap kan i sammanhanget fungera som markorer som skapar
distans och avstandstagande. | samma bok papekar Bitte Nygren, arkitekt och chef for
Arkitekturmuseum i Stockholm, hur vantrummets utformning oftast ar att forstd som en
uppgorelse mellan funktion och omsorg. Nygren ger dven exempel pa symboler som kan
forvandla besokare till klienter i offentliga vantrum och darigenom ta ifrdn manniskor deras
kraft, exempelvis genom de bld plastskydden tossorna” som ofta anvinds inom vérden
(Kantor & Keller 2008). Har kan var studie géra kopplingar till symboler som har liknande
inneboérd 1 socialkontorets vantrum, exempelvis foldrar specifikt riktade mot olika
marginaliserade samhéllsgrupper, anslag med uppmaningar om regler och krav samt telefoner
maérkta med ordet “’klient”.

Risken finns att Kklienter kan uppleva en speciellt utsatt situation nar de besoker
socialkontoren och da de spenderar tid i vantrummen. Av den anledningen kan man fraga sig
vilken omsorg som laggs ner i utformandet av vantrum och om det finns ndgon specifik
policy eller praxis som personal ska bemota klienterna med. Vidare kan man undra vilka
mojligheter som mottagningsmiljon skapar for manniskor att under skyddet av sekretess
formedla sina drenden till receptionisten utan att andra besokare ska kunna héra vad som sags.
Da utsatthet kan vara en potentiell faktor hos besokare pa socialkontor ar det ocksa relevant
att fraga sig vilka olika 6ppna eller dolda budskap som sands ut i vantrummen. Finns det
symboler som signalerar att saker och ting inte ligger ratt till i livet? Skiljer sig
mottagningsmiljon pa socialkontoren fran en mer vardaglig “’vintrumskontext” som inte &r
kopplad till samma hjalpbehov, exempelvis pa banken eller pa vardcentralen? Vad for slags
samhallsinformation hanger pd véaggar och anslagstavlor i socialtjanstens vantrum? Vilka
slags signaler sands harigenom ut gallande bestkarnas sociala tillhérighet? Det kan forvarra
kédnslan av utsatthet om informationen enbart kan kopplas till livets svarigheter.

| den har uppsatsen har vi valt att fokusera de fragestallningar som framtrader kring den
funktion som socialtjanstens vantrum har, genom att utféra en etnografisk studie dar vi
genomfor observationer av ett antal mottagningsmiljoer pa socialbyraer i Goteborgs stad.
Naturligtvis kan det vara svart for oss som observatorer att veta och till fullo forsta hur det
kanns att sitta i vantrummet i egenskap av klient. Darfor kravs ocksa en extra kritisk blick av
oss for att uppfatta detaljer som skapar den specifika miljo som praglar vantrummet pa
socialtjansten — om det nu finns nagon sadan specifik miljo.



1.1 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att undersdka mottagningsmiljon i nagra av socialkontorens vantrum
inom Goteborgs Stad och hur utformningen av miljon paverkar motet mellan klient och det
myndighetssystem som socialtjansten utgor.

| studien besvaras foljande fragestallningar:
e Hur &r vantrummen utformade och vilka associationer skapar interioren?
o Vilka interaktioner utspelas mellan besokare och myndighetsutdvare i dessa rum?

e Hur kan interaktionen och de méten som sker mellan klient och system forstas utifran
hur mottagningsmiljon ar utformad?

1.2 Centrala Begrepp

Mottagningsmiljd: Socialkontoren har flera mottagningsmiljoer fordelat mellan olika enheter.
Med mottagningsmiljon i denna studie menas huvudvantrummet som samtliga bes6kare maste
passera innan tilltrade ges till myndigheten.

Vakt: Det finns tva typer av vakter i de socialkontor som observerats, dar den korrekta
bendmningen &ar vaktare eller ordningsvakt. En véktare har inga sarskilda befogenheter att
utbva mer auktoritet an vad en vanlig svensk medborgare har. En ordningsvakt har
befogenheter av polisidr karaktar. Grundtanken med ordningsvakten &r att han eller hon skall
arbeta for att den allmanna ordningen ska uppratthallas pa de stallen som de &r forordnade. En
ordningsvakt har exempelvis rétt till att omh&nderta personer och anvénda sig av handfangsel.
(http://www.polisen.se/sv/Lagar-och-regler/Ordningsvaktvaktare/)

Socialbidrag: Begreppet socialbidrag anvénds i uppsatsen som synonymt med
forsorjningsstod och ekonomiskt bistand.

2. Tidigare forskning

Den tidigare forskning som é&r relevant for denna studie tar upp saker som ror klienters
kanslor nédr de besoker socialkontoren, vad for aspekter som kan orsaka negativa upplevelser
samt olika centrala begrepp som genereras utifran dessa premisser. Utdver detta presenteras i
kapitlet dven internationell forskning som berér mottagningsmiljoer, varav en del av
forskningen har bedrivits i sjukhusmiljé. Att ta del av tidigare forskning kring foérhallandena
mellan socialtjanst och klient samt att gdra vissa jamforelser med andra institutioner har varit
en givande process.

2.1 Den fysiska miljon och den psykiska pafrestningen

Att ga till ett socialkontor i syfte att ansoka om forsorjningsstod kan enligt Bengt Carlsson
(2003) skapa en situation som upplevs som hotfull och som klienter maste beméstra.
Installningen till det initiala motet med socialtjansten beror till en stor del pd om kontakten
har tagits frivilligt fran klientens sida med klara forestallningar om vad han eller hon vill ha
for slags hjalp, eller om Kklienten har blivit tvingad till kontakt genom myndigheternas
patryckningar och da har mer diffusa forestaliningar om vad kontakten ska leda till. Vidare
menar Carlsson att radsla, misstro och ambivalens redan i vantrummet kan avgora hur
kontakten artar sig. Om bemdtandet fran personalen ar positivt med ett gott gehor for
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problemet och en hygglig installning kan den sdkandes position kdnnas relativt vérdig. Ett
negativt bemotande leder daremot vanligtvis till upplevelsen av att befinna sig i en ovérdig
position (Carlsson, 2003).

Leila Billquist (1999) skriver att miljon som klienterna stéter pa, redan innan den forsta
fysiska kontakten har etablerats med myndigheten, kan sdnka sjalvkanslan. Hon har studerat
nagra vantrum pa ospecificerade platser i Goteborg och beskriver hur vissa socialkontor har
utformats som svartillgangliga fastningar med lasta dorrar och pansarglas, inte sillan av
sékerhetsmassiga skél for personalen. Beskrivningen av de vantrum som Billquist har studerat
skapar motsattningar mellan det manniskovardande kannetecken som socialtjansten gar under
och det sprak som den fysiska miljon uttrycker. Socialsekreterarna har i sin
myndighetsutdvande roll ett maktovertag gentemot klienterna. Enligt Billquists kan makt- och
dominansaspekterna daremot férsvagas genom ett varmt och vénligt bemétande. Tidigare
studier som Billquist hanvisar till visar ocksa att de klienter som inte har ett forbokat méte
ofta maste meddela vad de har for problem och vilken slags hjélp de ans6ker om infor andra
Klienter som kan hora. Enligt Billquist tenderar de som uttrycker oro i sin kontakt med
socialtjansten vanligtvis bemotas av lugnade besked, medan aggressiva besokare i hdgre grad
riskerar ett mer kyligt bemdtande. Kombinerat med den slutenhet, svartillganglighet och
underordning som lokalerna uttrycker kan detta skapa en kénsla av angest eller frustration hos
Klienterna (ibid.).

2.2 Vantetiden som uttryck av makt och dominans

Javier Auyero (2010) har studerat den kulturella dynamiken i véantandet bland bidragssdkande
personer i Buenos Aires, Argentina. Forskningsintresset i studien riktas bland annat mot
maktaspekten och dominansforhallandet mellan klient och tjansteman. Makten som
tjanstemannen besitter kan enligt Auyeros exempelvis ta sig i uttryck i de langa vantetider
som klienterna kan fa spendera i vantrummet. En informant i artikeln berattar om den andlgsa
vantetiden som forlangs av tjansteméannens misstag, daliga gehdr och ofta férekommande
uppskjutningar av bidragsutbetalningar. Att lata folk véanta utan att ta bort deras hopp eller att
forhala utan att fullstdndigt skapa besvikelse ar enligt Pierre Bourdieu vasentliga delar i ett
dominansforhallande (Bourdieu, 2000 via Auyero 2010). Bidragstagare sitter utifran ett
maktperspektiv i en underordnad stallning oavsett vilken del av vérlden de bor i (ibid.).
Studien ger darfor foraning om att man som forskare borde kunna hitta spar av frustration
aven i de svenska vantrummen pa socialkontoren.

2.3 Skam och stigma framtréader i motet med systemet

Redan under 1700-talet skrev Adam Smith om det stigma som forknippas med att inte leva
upp till en viss ekonomisk standard (Smith, 1759/2000; via Starrin 2010). Den
samhallsradande normen och dess attityd till socialbidragstagande kopplar Starrin (2010) till
skambegreppet som funnits i samhéllet sedan langt tillbaka i historien. Han hanvisar till
forskningsprojektet "World Values Survey” som redovisar hur undersokningsdeltagare
runtom i varlden har fatt ta stallning till pastaenden som att 1) Det ar forédmjukande att ta
emot pengar utan att behdva arbeta fér dem och 2) Méanniskor som inte arbetar blir lata
(Starrin, 2010 s.51). Resultaten visar att en pafallande hog andel respondenter samtycker med
pastdendena, i Sverige saval som i vara grannlander. | Sverige tyckte 31 procent av de
svarande att det ar forodmjukande att ta emot pengar medan 40 procent tyckte att man blir lat
av att inte arbeta. | Norge var motsvarande siffror 54 procent pa bada pastaendena, medan
respondenterna i Finland samtyckte med 42 procent av det forsta pastaendet och hela 60
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procent av det andra pastaendet. | detta avspeglas att nedvarderande attityder till
socialbidragstagande é&r ett allmant och djupt férankrat fenomen (Starrin, 2010). Pa grund av
den stigmatisering som bidragstagande oftast forknippas med vantar manga enligt Starrin in i
det sista med att uppsOka socialtjansten. Val dar ar det vanligt att upplevelser av olust,
angslan och oro forekommer. Nastan halften av de tillfragade svenskarna i en studie som
Starrin tagit del av kénde i hog grad skam i samband med en ansékan om socialbidrag (Starrin
& Kalander-Blomqvist, 2001; via Starrin, 2010). | studien tillfrigades svenska
socialbidragstagare ifall de hade blivit utsatta for nedsattande kommentarer angaende deras
forsorjningsstod. Socialbidragsbehovet uppfattades av manga som en kalla till stigma,
speciellt nar de blev utsatta for nedlatande behandling av myndighetspersonal och andra
offentliga instanser. Begreppet “socialbidragsberoende” ar i sig enligt Starrin en ytterst
stigmatiserande term. Det knyter an till idén om bidragsmottagande som en moralisk brist, d&r
termen beroende skapar associationer till manniskor som parasiterar pa samhéllet och dess
resurser (ibid.).

2.4 Jamforande studier

Att mottagningsmiljéerna i vantrum utformas efter organisationens, snarare an klienternas,
behov &r inte ovanligt. Sa ar exempelvis fallet i Piolis och Feighans (1999) studie om
vantrummen i sjukhusmiljéer i USA. Studien syftar till att identifiera potentiella kallor till
stress hos patienterna utifran den makt som sjukhusmiljon och dess personal administrerar
over dem. Resultaten visar att de funktionella krav som stalls pa mottagningsmiljoer
vanligtvis ar inriktade pa att personalen ska kunna ta emot patienter mer effektivt. Detta
tenderar enligt Pioli och Feighan att minska patienternas kénsla av kontroll och darmed oka
deras stress. Hansyn tas i storre utstrackning till effektivitet an till patienternas vélbefinnande,
vilket markerar den maktloshet som kan infinna sig hos klienter och patienter inom storre
vardorganisationer. Vi stillde denna studie mot en annan dar Gregg Lee Carter (1988)
undersoker klienter med regelbundna besok pa ett socialkontor i 6stra USA. Vantrummet i
denna studie representerade den yttersta kontakten med samhéllet. Mojligheten for
myndigheten att ta hansyn till stresskéllor kopplade till en férlorad kénsla av kontroll
diskuteras hér av Carter utifran behovet av att skapa ett humanare bemétande av klienterna.
Ett férekommande fenomen med socialkontorens mottagningar i USA &r enligt Charles B
Goodsell (1984) att miljéerna skiftar véaldigt mycket i karaktér. Han har studerat 24 olika
socialkontor i USA och kom fram till att vantrumsmiljéerna kunde se valdigt olika ut.
Exempelvis kunde de vara strikt byrékratiska, rent fornedrande eller ha mer av en “ménsklig”
karaktar. | sin studie hittade han fem olika metaforer som passade in pa de olika
karaktéristiska som socialkontoren stod for. Metaforerna gick under namnen biljardhallen,
banken, cirkusen, kontoret och hundkenneln. Liknande metaforer ar anvéandbara dven i var
studie, eftersom malande namn pa olika socialkontor sager ganska mycket om deras
utformning. | analyskapitlet presenterar darfor aven vi de olika mottagningsmiljoerna utifran
olika metaforska namn. Vilka dessa &r beskrivs langre fram. Sammanfattningsvis kan
konstateras att de studier som har beskrivits hér i vart avsnitt om tidigare forskning ar ganska
gamla. Trots detta har de relevans for var studie. | analyskapitlet kommer vi vidare att
undersoka hur mycket fran dem som gar att jamfora med vara egna resultat.



3. Metod

3.1 Etnografiska studier

Den korrekta definitionen for den form av studie som vi genomfor i denna uppsats beskrivs av
Wolcott (1990, s. 64) som mikroetnografi. Metoden &ar anvéandbar for att studera en avgransad
del av ett stérre sammanhang; forskaren fokuserar pa en specifik scen i en forvald kontext
som inte behdver portrattera ett holistiskt kulturellt system. Denna snavare definition av
etnografi passar for en studie som bedrivs under en kortare tid, exempelvis inom omradet
socialt arbete. Den kan ocksa sattas i relation till den makroetnografiska ansats som vanligtvis
anvands i antropologiska studier, dar etnografin forekommer i storre utstrdckning &n i andra
samhallsvetenskapliga traditioner (ibid.). Definitionen pa etnografi ar konsten eller
vetenskapen att beskriva en grupp eller en kultur. Ett betydande inslag i etnografiska studier
ar observationer som sker pa plats. Aven kortare studier i naturliga situationer som erkanner
det omsesidiga beroendet av teori och empiri kan definieras som etnografi (Alvesson &
Skoldberg, 2008). Den typen av etnografi som ar aktuell for var studie kallas for tolkande
etnografi vilket innebdr att tata beskrivningar (thick descriptions) &r ett nyckelelement for att
redogora for de sociala foreteelser som ligger i centrum for amnet.

Trots att etnografi vanligtvis beskrivs som en tidskrdvande metod ar den anpassningsbar inom
kvalitativt faltarbete. Det grundldggande ursprunget till den etnografiska metoden &r den
kulturella tolkningen som sker antingen genom att forskaren deltar i det observerade
sammanhanget eller genom att han eller hon observerar ett sammanhang utan inblandning.
Det huvudsakliga atagandet ligger i att iaktta och skapa en forstaelse kring socialt beteende
och kulturella monster (Wolcott, 1990). Den logiska grunden for en etnografisk studie och
redovisandet av detaljer handlar inte enbart om att framstalla och beskriva enskilda handelser.
I lika stor utstrdckning handlar ansatsen om att komma fram till teorier som kan forklara
kulturellt och socialt beteende. Ménstret som undersoks abstraheras av forskaren for att gora
dess bestandsdelar medvetna for en analys. Aven om beteendet eller fenomenet som studeras
verkar irrationellt for den som observerar kan ett monster kodas, vilket ger kunskaper om det
sociala” inom den aktuella kontexten. Processen kallas for att man tillfor kultur till den
kontext som deltagarna sjalva forklarar som ett automatiskt handlande anpassat till ett
vardagligt beteende, utan att reflektera 6ver att det handlar om ett aterkommande tema (ibid.).
| fallet med vantrummet pa socialkontoret har vi valt att fokusera den fysiska miljon och
interaktion mellan bes6kare och myndighetsutévare som den kultur som vi vill undersoka.

Som etnografiska forskare anvander vi 0ss av empatiska verktyg som Alvesson & Skoldberg
(2008) framstaller. Dessa ar inlevelse, sympati och forstaelse. Detta kraver personlig
involvering, reflexivitet och en nérhet till de studerade subjekten. Forskaren framtréder i detta
perspektiv som en historieberéttare som placerar den producerade texten i centrum. Empirin
ar nyckeln till resultatet, varfor teorierna ar sekundara och véljs efter lamplighet och
anvéandbarhet. De teorier som inte leder arbetet vidare kan forkastas, varefter nya teorier kan
formas som skapar en béattre som utgangspunkt for en slutlig analys (ibid.).

3.2 Den abduktiva processen

Vi har valt en abduktiv ansats i var analytiska process. Mats Alvesson och Kaj Skoldberg
(2008) beskriver att abduktion inte innebér ett ensidigt metodval likt deduktion, som innebéar
en utgangspunkt fran teorier och hypoteser — eller induktion, dér teorier genereras utifran
empiri. Istallet har den abduktiva metoden en viss anknytning till dem bada, genom att
forskarna pendlar mellan teori och empiri i sin analytiska process (ibid.; Bryman, 2011).
Precis som induktion bedrivs studien utifran empiri som ar skapad — och inhdmtad — av oss.
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De tata beskrivningarna som vi gor genom vara observationer ar det forsta steget i tolkningen
av det sociala tema som vi studerar. Begrepp som makt, skam, byrakrati och kontroll férekom
i nastan all tidigare forskning som vi tog del av. Detta medfér att vi som forskare far en
utokad forforstaelse och att var empirihdmtning och resultatanalys delvis kan utga fran de
teoretiska perspektiv som vi har funnit i tidigare forskning. Var teoretiska och kontextuella
forforstaelse kan alltsa anvandas som i ett led i vart abduktiva arbetssatt. Teoretiska
tankegangar som vi har med oss in i studien avfardas darfor inte, utan anvands som en
analytisk resurs. Styrkan i ett sadant angreppssatt ar att det som tidigare forfattare har angett
som forklaringsmodell kan beféstas eller reduceras utifran de nya iakttagelser som vi gor
genom vara empiriska studier. Teorin kan vid ett abduktivt forhallningssatt alltsa anpassas
och foradlas allteftersom den empiriska forstaelsen utvecklas i forskningen. Teorier, eller
teoretiska begrepp, finns darfér med som en del av den forforstaelse som vi har med oss in i
datainsamlingen. Dessa behdver daremot inte styra utgangen av resultaten. Teorierna kan
utvecklas eller bytas ut under processens gang om det forefaller lampligt. Detta for att
teorierna inte ska ses som ett hinder utan som en mojlighet (Alvesson & Skdldberg 2008).
Arbetet utgick bland annat ifran ett maktperspektiv som i sig har utdkats med nya begrepp,
exempelvis serviceidealet, synlig och osynlig makt.

3.3 Reflexivt forhallningssatt

For att inte begransa studien till en specifik metodologi ar det anvéndbart att blanda element
fran olika inriktningar. Syftet med var studie &r att forsta och tolka den sociala verkligheten
som formas genom de interaktioner som uppstar i motet mellan klient och miljé inom det
studerade omradet. En abduktiv ansats innebar att arbetet foljer en reflexiv inriktning. Det
reflexiva forhallningssattet innebéar att forskaren reflekterar kring hur den egna involveringen,
bade pa ett intellektuellt och personligt plan, paverkar formandet och forstaelsen av empirin
(Alvesson & Skoldberg 2008). Utifran detta forhallningssatt utgar vi ifran att det vi observerar
i vantrummen paverkas av den forforstaelse och de teoretiska utgangspunkter vi tar med oss i
studien. Vara observationer kan darfor inte ses som objektiva “sanningar”, utan bor delvis
ocksa forstas som vara egna konstruktioner, som uppstatt i reflexivt samspel med den sociala
kontext vi observerar i var empiriinhdamtning.

Alvesson och Skoldberg (2008) menar att den reflexiva tolkningen betonar vikten av bredd
och variation i analysforfarandet. Tolkningen delas in i fyra nivder som i samspel med
varandra utvecklar summan av hela arbetet. Den forsta nivan behandlar sjalva interaktionen
med det empiriska materialet dar vi reflekterar 6ver det observerade fenomenet samt hur vi
sjalva paverkar och formar intrycket av det. P4 den andra nivan tolkas den bakomliggande
innebdrden i fenomenet da teorier kopplas in i analysen. Vi forsoker forstd motiven till
handlingarna som observeras. Pa den tredje nivan tolkas handlingarna fran ett hogre
perspektiv som kopplar samman det studerade fenomenen med myndighetsutévning, ideologi
eller andra faktorer som kan vara analytiskt relevanta utifran ett makroperspektiv. Slutligen
atergar vi till en sjalvkritisk och spraklig reflektion pa den fjarde nivan, dar framstallandet av
den fardiga texten kopplas samman till syfte, tidigare forskning och framforallt forforstaelse.
Ingen av dessa fyra nivaer far foretrade framfor nagon annan, utan det &r i samspelet och
relationen mellan dem dér arbetet har sin fokus (Alvesson & Skdldberg 2008). Exempel pa
detta forfaringssatt mérks i flera interaktioner som framkommer i resultatkapitlet.

For att undvika att begrénsas av ett visst paradigm ar det dven viktigt att halla en reflexiv

installning till bade det studerade omradet samt forskarens roll i framstéllningen av resultat
(Bryman, 2011). Den reflexiva tolkningen ar ett sétt att medvetet distansera sig fran en
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traditionell vetenskapsmetodologisk positionering (Alvesson & Skoéldberg 2008). Men rent
kunskapsmassigt far det studerade omradet sin betydelse genom sociala konstruktioner. Den
yttre verkligheten &r inte en statisk foreteelse som gar att beldgga med objektiva observationer
utan bor enligt var uppfattning ses som en social konstruktion och interaktion under standig
forandring (Thomassen, 2007). Inom den socialkonstruktivistiska ansatsen &r det den
sprakliga sociala interaktionen som definierar de fenomen som samhallets aktorer stalls infor.
Konstruktioner genom sprakets och begreppens betydelse ger form och innehall at handlingar
och sétt att se pa skeenden. Men det innebar inte att vi utgar fran att en verklighet utanfér den
sprakliga diskursen inte existerar. Exempelvis kan skam ses som en grundlaggande affekt som
uttrycks aven hos spadbarn (Havneskdld & Risholm Mothander, 2009). Skam kan daremot
anses fa sin betydelse genom de interaktioner dar det forekommer i samhallet och baseras da
pa hur kontexten ar konstruerad och pa hur detta uttrycks genom sprakets praxis. Det som
observeras under vara féltstudier anser vi harigenom fa sin betydelse genom den
kategorisering som sker genom konstruerandet av en specifik version av verkligheten. Enligt
det socialkonstruktivistiska synsittet finns darfor ingen objektiv ”’sanning”. Istéllet grundar
sig all kunskap som harror sig ur denna typ av forskning pa begrepp och praktiker som
samhallet anvénder sig av for att tolka dem (Thomassen, 2007).

3.4 Tillvagagangssatt

Under vara faltstudier pabdrjade vi alltid vara etnografiska observationer med en symbolisk
handling, da vi tog pa oss “de vetenskapliga glasdgonen”. Denna fysiska handling — att l&gga
ett par osynliga bagar bakom Gronen — markerade att sinnena skulle vara vassade och att
kunskaperna skulle plockas fram i tankens formak. Teorier, tidigare forskning, metodologiskt
tillvagagangssatt, syfte och fragestallningar plockades fram som ett filter for samtliga intryck
som fOrviantades komma, innan vi som ’vetenskapsmin” tridde in pd socialkontoren.
Handlingen blev en ritual och en metafor for oss, som &ven kompletterades med en hemlig
handskakning vid varje avslut innan vi gick hem at varsitt hall.

Vara faltstudier genomfordes sammanlagt under atta dagar, varav tva dagar gick at att gora en
forstudie pa samtliga socialkontor i Goteborgs stad. Forstudien gick ut pa att vi presenterade
oss pa socialkontoren och beskrev vart arbete samtidigt som vi observerade interiér och
personligt bemétande. Dérefter skrev vi brev till de socialkontor vi ville studera ”pd djupet”
(se bilaga 1). | var djupstudie, som har genomforts under sex dagar och som omfattar
mottagningsmiljoer i tre olika stadsdelar i Goteborg, har varje socialkontor studerats enligt
samma rutin och inom en likvérdig tidsram. Observationerna i djupstudien genomfordes
under tva dagar per kontor, dar dag ett bestod av ett for- och ett eftermiddagspass. Under dag
tva agnades formiddagen at att skriva ner férsta dagens empiri for att efter lunchtid atervanda
till socialkontoret for att komplettera med eventuella detaljer vi behdvde ytterligare. Under
observationerna valde vi att sitta utspritt om detta var mojlig. Den storsta delen i insamlandet
av empirin utfordes i rollen som Bryman (2011) kallar fullstandig observator. Har ska
medlemmarna i forskningsmiljon paverkas sa lite som mojligt av forskarens narvaro. Detta
innebdr att forskaren inte samspelar med personerna som studeras. | detta fall blir forskaren en
passiv deltagare, eftersom han vistas i och paverkas av miljon som studeras. Det som blir
relevant information foljer det teoretiska urvalet, vilket &r att forsta som en kontinuerlig
process dar man samtidigt samlar in, kodar och analyserar data. Detta anvands exempelvis
flitigt inom grounded theory. Fordelen med att vara en fullstandig observator ar att det gar i
linje med det syfte vi har med var studie, namligen att studera miljo och interaktioner utifran
var egen forforstaelse och tolkningar. Medlemmarna i forskningsmiljon ar aktorer vars yttre
beteendemonster ar relevant for analysen (ibid.).
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3.5 Urval och Avgransning

Inledningsvis har vi valt att avgransa studien till socialtjansten i Géteborgs stad. Under varen
2011 har socialtjansten inom Goéteborg genomgatt massiva forandringar  och
sammanslagningar, da Goteborgs stad har genomfért en omorganisation dar 20 stadsdelar har
slagits samman till tio. Infor studien dgnade vi tva heldagar at att besoka de tio socialkontor
inom Goteborgs Stad som handlagger ekonomiskt bistand. Syftet var att skapa en bild av den
fysiska utformningen av socialkontoren, samtidigt som vi ville komma i kontakt med en chef
eller ansvarig for att soka medgivande till var empirinsamling. Vi ville hitta tre socialkontor
som skilde sig at i olika kvalitativa aspekter och som darigenom kunde anvéndas for
jamforelser genom kontrast och variation. For att uppna en maximal variation i studien valdes
initialt tre socialkontor som skilde sig inbdrdes i sin utformning och organisation. En av de
tidigaste tankar som vacktes var att jamfora skillnaderna mellan socialkontor som har vakt
med socialkontor utan vakt. Av de tre socialkontor som valdes ut hade ett av dem en
patrullerande vakt. Ett annat socialkontor saknade vakt och hade Gppna milj0er. Det sista
socialkontoret hade ocksa vakt, men enligt var uppfattning var vantrumsmiljon genomtankt
for att skapa en god atmosfar och i detta hanseende skiljde sig detta socialkontor fran det
forsta. Var urvalsprocess av fall beskrivs av Bryman (2011) som ett malstyrt urval dar det
malinriktade urvalet gar ut pa att efterséka en storre variation. Urvalet &r forankrat i vara
valda teorier och grundar sig pa de begrepp som vaxte fram under forstudien.

3.5.1 Tilltrade till faltet

Att forskaren i en etnografisk studie kan méta pa motstand eller likgiltighet pa grund av
metodvalet & nagot som Bryman (2011) poangterar. Detta har aven vi upplevt. Tidigt i
forskningsprocessen blev vi kontaktade av ett socialkontor som hade en 6nskan om att en
studie skulle bedrivas i deras mottagningsmiljo. Deras syfte passade ocksa val in pa vart syfte.
Men nar valet av metod presenterades, att genomfora observationer, var studien inte langre
intressant. Det eventuella samarbetet avslutades darfor innan det ens hade hunnit pabérjas.

Att fa tilltrade till socialkontorens vantrumsmiljéer har inte varit en enkel process. Nagra
socialkontor har mott oss med dppna armar och valkomnat studien. Andra socialkontor har
avvaktat mer med en kénsla av misstro. De budskap vi fick var i hdgsta grad varierande.
”Kom nér ni vill, det &r bara att kora” svarade en positiv enhetschef i telefonen. En annan
svarade kort med e-post att ndgot medgivande inte kunde ges, utan att ange orsak. Ett av
socialkontoren som inte ville ge sitt medgivande till deltagande i var studie var socialkontoret
med patrullerande vakt. Da socialkontoret var under ombyggnation i samband med
omorganiseringen, kunde tilltrade inte ges enligt enhetschefen. P& grund av detta valde vi ut
ett annat socialkontor med vakt. Denna vakt patrullerade daremot inte vantrummet, utan satt i
receptionen. Ett av socialkontoren som tillfragades lyfte upp beslutet till en politisk niva och
efter samrdd med politiker erholl vi ett formellt delegationsbeslut utformat efter
sekretesslagen. Sammanlagt skickade vi ut fem brev med forfragningar om att fa bedriva
faltstudier till olika stadsdelar. Av dessa var tre riktade mot de verksamheter vi helst ville
studera. De Ovriga tvé sdndes ut som “back-up” for att gardera oss mot eventuellt motstind till
studien.

Det fanns dven lokala barridrer nér det gallde tilltrdde. Under forstudien blev vi insléppta av
receptionisten till en av socialkontorens inre vantrumsmiljéer, detta efter noggranna kontroller
av bade korkort och studentlegitimation. Val dar méttes vi ganska snabbt av en annan
socialsekreterare som bad oss att lamna platsen omgaende. Infor ett besok till de inre lasta
miljoerna var vi enligt socialsekreteraren tvungna att boka tid for ett studiebesok. Efter
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ytterligare uppvisande av identitetskort och vidare presentation av vart arende kandes det som
att misstankarna mot oss slappte nagot. Motet och misstanksamheten mot oss som studenter,
dar tva legitimationskontroller genomfordes, har vackt en del funderingar kring
maktperspektivet inom socialtjansten. Aven vakten med hardhandskar, som tas upp langre
fram i texten, visade pa trosklar som var svara for oss som studenter att passera. Forstudien
resulterade darfor i det brev som skickades ut till enhetscheferna som finns i bilaga 1. Brevet
var noggrant och 6dmjukt formulerat for att pavisa att vi inte var nagra skjutjarnsjournalister
fran Uppdrag Granskning utan forskningsetiskt val palasta studenter med ett gott syfte. Var
forhoppning med brevet var att detta skulle 6ka chanserna for oss att fa till tilltrade till
socialtjanstens vantrum for att kunna genomféra fordjupare observationsstudier av dessa
miljoer. En tolkning av varfor vissa socialkontor nekade oss tilltrade och visade en viss
misstro, kan vara att de gjorde det for att skydda klienterna fran att utséttas for onddig stress.
En annan tolkning ar att det ocksa kan handla om att skydda personal fran att kanna sig
bevakade av individer utanfor systemet.

3.6 Tillvagagangssatt vid analys

Infor analysen hade vi samlat pd oss en massiv mangd empiriskt material i form av
anteckningar som forst skrevs ner under observationerna och darefter bearbetades till en
berattande text. Var initiala tanke var att vi skulle ha ett separat avsnitt med all empiri i
berdttad form och déarefter ett avsnitt med analys av specifika héndelser som var analytiskt
relevanta. Men for att gora texten mer intressant valde vi att forst kortfattat beskriva de tre
socialkontor vi studerade pa djupet. Sedan skrev vi tva avsnitt dar tata beskrivningar av
handelser varvades med analyser kopplade till tidigare forskning och teorier om makt, skam
och stigma. Pa detta satt uteslots en stor del av empirin som inte ansags relevant for dessa
teorier. Enligt Alan Brymans definitioner pa kvalitativa analyser kan var analys kategoriseras
som en tematisk analys (Bryman, 2011). Med valda teorier och tidigare forskning som
variabler kunde vi identifiera de analytiska teman som var av central betydelse i studien.

3.7 Metodologiska reflektioner

Infor arbetet bollade vi med flera tankar om vilken metod som bést skulle kunna fylla
forskningens syfte. Nar val syfte och fragestallningar var utkristalliserade foll valet pa att gora
deltagande observationer utan intervjuer. Alan Bryman (2011) menar att det ar svart att
tillampa en fullskalig etnografisk studie i samband med en kandidat- eller magisteruppsats.
Ett alternativ till en forutsattningslos fullskalig studie ar da &ar att anvanda sig av en
mikroetnografisk studie. Det innebdr att studien undersdker en avgransad aspekt av ett visst
amne (Bryman, 2011; Wolcott, 1990).

En metod som vi diskuterade var att genomféra kvalitativa djupintervjuer med personal och
klienter. Men da studien &ar fokuserad pa sjalva vantrummet dar observerbara fenomen som
miljon, bemotanden och det allmanna beteendet bland ménniskor som ror sig i detta rum star i
centrum for vart analytiska intresse forefoll observationer, snarare &n intervjuer, kunna ge oss
den mest lampliga empirin. En risk med att utga fran intervjuer ar ocksa att klienterna kan
fargas av motet som sker med socialsekreteraren. Ett eventuellt avslag eller bifall skulle
kunna paverka humdret hos intervjupersonen och darmed utsagan om hur vantrummet
upplevs. Inom ramen for var studie har det delvis skett spontana och ostrukturerade samtal
med personal pa de olika socialkontoren. Daremot har inga samtal skett med klienter, dels da
ingen valde att ndrma sig oss med eventuella fragor och funderingar, dels da vi i var
metodansats valde att inte aktivt narma oss nagra klienter. Nagra intervjuer med klienter finns
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darfor inte med i var empiri. Detta kan naturligtvis ses som en brist, men att narma sig
klienterna och stalla fragor i vantrumsmiljon skulle kunna vara alltfor pafrestande och
stigmatiserande. Resonemanget kring att enbart forhalla sig till observationer och informella
samtal grundar sig i beslutet om att lata uppsatsens resultat bottna i det upplevda perspektivet
fran forskarens varseblivning.

Aven om den tata beskrivningen &r en av de metodologiska bestandsdelarna inom etnografin
ar den nodvandigtvis inte den viktigaste. For att en studie ska ga under beteckningen etnografi
kravs dven en tolkning och en forstaelse av det kulturella monstret som framtrader genom
faltstudierna. Det &r inte djupet och detaljrikedomen i beskrivningen som definierar etnografi.
Istallet ar sjélva karaktaren av tolkningen det centrala (Wolcott, 1990). Karaktaren av
tolkningen i denna uppsats forhaller sig till en tematisk analys dar kortare avsnitt ur den téta
beskrivningen analyseras och relateras till teorier och tidigare forskning (Bryman, 2011). Om
forskningen istéllet hade varit en storre etnografisk studie skulle vi, i &n hogre grad an vad
som nu har varit mojligt, kunnat ha skapat en mer berattande text med dragning at det
skonlitterara hallet. Resultatet hade blivit en mycket langre uppsats, med en historia som
skulle ha haft kontinuitet med en borjan och ett slut. Texten skulle da ocksa ha varit mer
flytande utan stdndiga referenser och avbrott i handelseférloppen.

3.8 Studiens tillforlitlighet

Kvale och Brinkmann (2009) skriver att inom den kvalitativa forskningen finns det ett visst
motstand mot att anvanda sig av begreppen validitet, reliabilitet och generaliserbarhet, da
begreppen framst harstammar fran den positivistiska skolan. Kvale och Brinkmann menar
dock att begreppen i sig kan anpassas for kvalitativ forskning. Validitet bygger i grunden pa
att forskningen har haft fokus pa det ursprungliga omradet som bottnar i syfte och
fragestéllningar och att forskarna har observerat det som skall observeras. Tillforlitligheten i
var studie bygger pa fyra faktorer: trovardighet, 6verforbarhet, palitlighet och en majlighet att
styrka och konfirmera pastaendena. Detta ligger i linje med vad Kvale och Brinkman (ibid.)
lyfter fram som centralt for validitet i kvalitativa studier. Enligt Arne Hegeland (2005) har
fragan kring objektivitet och subjektivitet en avgorande betydelse inom vetenskapen.
Hegeland menar att i slutdndan handlar trovardighet inom kvalitativ forskning om vilken sorts
kunskap som genereras och hur l&saren valjer att tolka dem. En del av problematiken med
etnografiska och mikroetnografiska arbeten ar att dessa dels studerar fysiska ting, som
exempelvis vantrummet och dess utformning, dels att de studerar icke fysiska ting sasom
interaktioner mellan socialsekreterare och bestkare (Hegeland, 2005). Det vore kanske
enklare att fa en hog validitet i forskningen genom att anvanda vad som skulle kunna kallas
“objektiva data”, det vill sdga svar man far in genom exempelvis enkéter. Dessa data skulle
kunna ga att reproducera genom studier av andra forskare. Validiteten och reliabiliteten i var
studie bygger pa forforstaelsen infor observationerna, vart tillvagagangssatt under
observationerna samt var hantverksskicklighet i analysarbetet. Darfor skulle resultaten
troligtvis inte heller kunna reproduceras av nagon annan, eftersom vara egna roller som
forskare bade paverkar vilken empiri som samlas in, vilka resultat vi kommer fram till samt
hur vi kommer fram till dem.

Genom att utga fran tre socialkontor dr det svart att dra generella slutsatser av resultatet.
Déaremot menar Kvale & Brinkmann (2009) att med hjalp av en analytisk generalisering kan
resultaten anda skapa en vagledning for vad som kan forvantas vid liknande studier. Det hela
grundar sig pa att det finns en pastaendelogik i generaliseringsanspraket. En forutsattning for
att studiens generaliseringsansprak kan valideras ar att analysen tar upp likheter och olikheter,
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som exempelvis denna studie gor dér socialkontoren jamfors med varandra genom de téta
beskrivningar som finns i resultatkapitlet (Kvale & Brinkmann, 2009). | slutdndan &r det upp
till dig som lasare att bedoma huruvida denna studie har fyllt sitt syfte och om kunskapen, sa
som den &r genererad av o0ss i denna studie, ar att bedoma som applicerbar till andra
socialkontor (ibid.). Var beddmning ar att uppsatsen, genom dess stravan efter ett maximalt
urval och genom tata beskrivningar, &r applicerbar till socialkontor med liknande
forutsattningar. Resultatet kan enligt var bedémning darfor ligga till grund bade for en utékad
forstaelse for vantrumsmiljoer i socialkontor och for vidare forskning i amnet. For att
ytterligare forstarka studiens tillforlitlighet lyfter vi slutligen fram trianguleringsbegreppet.
Alvesson & Skoldblad (2008) menar att triangulering kan uppnas genom att flera metoder
inom etnografin kombineras for att ringa in det som skall undersokas. | denna studie finns
flera exempel i empirin pa hur en triangulering har efterstravats och uppnatts, exempelvis
genom samtal med flera nyckelinformanter, men aven genom att lyssna pa andra samtal
mellan klienter och personal. Vidare har observationer och analyser av fysiska och icke
fysiska ting genomforts och dessa exempel visar pa den flexibilitet som etnografin erbjuder
(Alvesson & Skoldberg 2008).

3.9 Etiska reflektioner

Studien har skett med hjélp av den ram som Kvale & Brinkmann (2009) beskriver nar det
galler etiska riktlinjer. De har delat upp etiken i fyra omraden: samtycke, konfidentialitet,
konsekvenser och forskarens roll. Avseende samtycke for observationer redovisas som
tidigare papekats i bilaga 1 det brev som har sants ut till enhetschefer for tilltankta
socialkontor. Brevet ar utformat for att noggrant redovisa studiens syfte och forhallningssattet
avseende etik. Vid vara observationer har vi ocksa valt att satta upp ett val synligt anslag vid
entrén till socialkontoren. Anslaget, vilket finns som helhet i bilaga 2, var utformat sa att
besokare informerades om att observationsstudier pagick och att vi kunde avbryta
observationerna vid onskemal fran klienternas sida. Endast under ett tillfalle har en klient
Oppet visat olust infor vara observationer. Detta respekterade vi genom att tillfalligt avlagsna
oss. Kvale & Brinkmann (ibid.) lyfter &ven fram att forskaren vid etnografiska observationer
bor beakta nar informella samtal som sker tenderar att 6verga till regelratta intervjuer. Nar
detta sker bor forskaren avbryta samtalet. Detta har vi efterféljt vid flera tillfallen, exempelvis
vid ett av samtalen med en receptionist som tenderade att 6verga till en form av ostrukturerad
intervju. Konfidentialitetskravet har efterfoljts genom att minimera risken att utldmna
information som kan avsldja bade klienter och myndighetsutovare. En av vakterna pa ett av
socialkontoren var exempelvis mycket man om att vara fullstandigt anonym. Vi valde da att
avpersonifiera och avkdna denne. En av forutsattningarna for att besoka ett av socialkontoren
var att allt material skulle redovisas oidentifierat. Pa grund av detta har beskrivningarna av
interioren pd samtliga kontor skalats av for att minska risken for identifiering. Aven det
formella delegationsbeslutet som erholls for att fa bedriva studien i denna stadsdel har
bifogats som bilaga 3 och avidentifierats. Anonymiteten for socialkontor och individer har
varit sjalvklar men det bor beaktas att anonymiteten kan anvéandas for att skydda arbetet fran
motsagelser. Kvale och Brinkmann (ibid.) forklarar att konfidentialitet & ena sidan kan skydda
deltagarna i studien. A andra sidan far forskarnas tolkningar fritt utrymme och ges da ingen
mojlighet att kunna talas emot fran deltagarnas egna uppfattningar. Det positiva med
konfidentialiteten &r att studien har kunnat folja den metodologiska inriktning dér vi valde att
utga fran observatorens synvinkel utan inblandning fran aktérernas egna resonemang kring
interaktionerna. Daremot begransades mdjligheterna till viss del att aterge tydliga
beskrivningar i texten. Detta for att inte bryta mot sekretesskravet som stélldes pa oss genom
det politiska beslutet.
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De konsekvenser som forskningen kan leda till har beaktats. Att ’gora gott” &r en del av
slutarbetet med forskningen och har varit ett av huvudmalen, exempelvis att bidra till att mer
omtanke laggs pa vantrummen inom socialtjansten. Graden av konfidentialitet forhindrar att
eventuella kritiska standpunkter skulle leda till negativa konsekvenser for enstaka inblandade
aktorer. Daremot kan positiva och kritiska aspekter leda till en tanke om strukturell
forandring, som gar mer i linje med de manniskovardande kannetecken som socialtjansten bor
ga under (Billquist, 1999). Ett av kraven for forskarens roll ar enligt Kvale & Brinkmann
(2009) att han eller hon skall efterstrava en hog vetenskaplig kvalitet pa arbetet. Resultat och
empiri har redovisats noggrant och ingen kunskap har fabricerats eller fabulerats. Som
forskare har vi varit helt oberoende med en hdg integritetsfaktor, dar forskningen har bedrivits
pa vara villkor utan malstyrning fran Ovriga intressenter. Vi har efterstravat en opartisk
professionell distans till de olika aktdrerna och socialkontoren och aterger handelser sa som vi
upplevde att de gick till. Dock har studien manga inslag av personliga kénslor som kan farga
resultatet, da vi som forskare ar deltagare i handelsernas centrum. Att delvis utga fran och
anvanda av oss vara personliga reaktioner i observationssituationerna har enligt var
uppfattning bidragit till vetenskaplig kvalitet, da det som vi har erfarit av vantrumsmiljéerna
ar av relevans for studiens syfte. Ett etiskt resonemang kring att avlyssna samtal kan férsvaras
av resultaten det ger, exempelvis gallande diskussionerna om sekretess. Sa lange ingen av
deltagarna har visat tecken pa att lida men av var narvaro har vi fortsatt att lyssna. Skulle vi
genom kroppssprak eller blickar tolkat att var narvaro stérde samtalen skulle vi ha avlagsnat
oss. Vi har inte efterstravat pa nagot satt att spionera pa samtalen mellan klienterna och
myndighetspersonerna utan har bara tagit till oss av det som har kunnat na vara 6ron pa de
platser d&r vi har befunnit oss. Vissa samtal har varit jobbiga att hora, vilket vi lyfter fram och
darfor ocksa anvander som vardefull empiri.

4. Teori

4.1 Stigma och skam

Begreppet stigma anvéandes redan av de antika grekerna som en beteckning for nagot ovanligt
eller nedsattande for en manniskas moraliska status (Goffman, 2007). Folk som avvek fran
den normala populationen, sadsom slavar, brottslingar eller andra utstétta manniskor,
brannmarktes eller skars med tecken i huden som symboliserade deras avvikarroll. Idag
anvands begreppet stigma pa ett satt som liknar de gamla grekernas eftersom det fortfarande
handlar om avvikande egenskaper i sociala relationer. Termen stigma ar en bendmning pa en
egenskap som ar djupt misskrediterande for den personliga identiteten och hur omgivningen
uppfattar den person som bér pa stigmat. | en samhallelig kontext stigmatiseras individer som
avviker fran den sociala ordningen, exempelvis missbrukare, homosexuella, kriminella och
aven arbetslésa som lever pa bidrag. Oavsett om de medvetet har valt att avvika eller om det
ar ofrivilligt fran deras sida, saknas de valanpassade attributen som medelsvensson har med
sjalvforsorjning, karnfamilj och arbete. Stigmat innebér att de har en tydlig bristande
funktionsformaga hos samhallets motivationsmekanismer (ibid.).

De tecken som forr brandes eller skars in i huden &r inte nddvandiga for att stigmat ska vara
synligt for en betraktare. Skam ar en vanlig reaktion i de situationer da stigmat blir uppenbart.
Det ar en medfodd affekt som tillsammans med gladje, radsla, forvaning och Ovriga
grundlaggande affekter har specifika och l&tt igenkénnbara kroppsliga uttryck. Det typiska for
just skammen ar enligt Scheff och Starrin (2002) att man véander bort blicken, sanker ner
huvudet och rodnar. Stigma och skam kopplas ofta till sjélvkanslan och forestéliningen om
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hur vi framstar i andras 6gon. Det forekommer i nastan all social interaktion genom den sa
kallade intryckshanteringen, da man standigt forsoker visa sina basta sidor for att undga de
obehagliga attribut hos sjélvet som man helst vill begrava djupt inom sig. Det handlar forst
och framst om ett undvikande beteende som kan mynna ut i manga olika reaktiva ménster for
att undertrycka den grundldggande affekten. Det spelar ingen roll om orsaken till skammen i
den aktuella situationen &r verklig, forvantad eller inbillad. Eftersom det handlar om en
avspegling av hur vi framstar for andra blir den emotionella responsen automatisk. Utdver de
somatiska uttrycken som redan har beskrivits, hdmmas ofta gladjekanslor och kommunikation
med andra manniskor vid skam, eftersom den kognitiva processen blir upptagen med
emotionerna fran tidigare situationer kopplade till skam. De reaktiva monster som kan uppsta
vid undvikande av skamkanslan kan enligt Scheff och Starrin (ibid.) uppsta bland annat i
foljande:

e Tillbakadragande — Detta uttrycks framst genom de somatiska uttryck som ar
observerbara genom rodnaden, undvikandet av 6gonkontakt, sankt kroppshallning och
franvaron av positiva emotioner.

e Attack mot sjalvet — Individen visar sig underdanig och anpasslig, vilket kan mynna ut
i att man blir andra till lags. Det kan Gverga i en Gverdriven underlagsenhet som
bottnar i ett sjalvforakt. Detta kan observeras genom en extrem artighet, tystlatenhet
och forsiktighet i samtal med andra.

e Undandragande — Skammen maste till varje pris undvikas sa att det inte alls uttrycks
genom beteendet eller utseendet. Man skakar av sig den jobbiga kanslan och istallet
framhaver sig sjalv pa ett satt som véacker beundran eller avund hos andra. For att inte
pavisa exempelvis ekonomiska svarigheter gar det att undvika skammen och stigmat
genom att kla sig i kostym.

e Attack mot andra — Ett utmarkt forsvar for att inte visa sig sarbar ar att reagera med
ilska eller undertryckande mot en annan person. De mer subtila formerna av detta
forsvar ar den Gverlagsna attityden eller enbart ett hanfullt leende. Personen som
doljer sin skam tar kontrollen Gver situationen pa ett satt som kan orsaka obehag hos
andra manniskor som deltar i interaktionen, eftersom konfrontationen sker pé ett hart
och bestamt s&tt (Scheff& Starrin, 2002).

Genom det stamplingsteoretiska perspektivet sammanfattar Madsen (2006) hur avvikelse och
annat beteende dn den rddande samhéallsnormen tillater att skam uppkommer. Det sker en
dynamisk process som startar med att en individ handlar utanfor normen fOr accepterat
beteende, vilket sedan stamplas av omgivningen som avvikande. Denna stampling som
kommer utifran och riktas mot individen kallas for priméar avvikelse. Den sekundara
awikelsen kommer genom stamplingen inifrdn som individen bar med sig.
Stamplingsprocessen sker saledes pa flera nivaer. Forst sker det pa det sociala planet, da en
person doms ut av omgivningen. Sedan sker det pa det individuella planet, da personen
identifierar sig med omvarldens reaktioner och skapar en negativ sjalvbild. Processen mellan
primdr och sekundar avvikelse sker enligt Madsen (ibid.) i flera faser som han kallar social
nedvardering. Denna spiral kan ocksa anvandas for att forklara hur det kan ga till nar en
individ “’klientifieras” och blir tilldelad en roll som ar mindre vard i samhéllets 6gon (Madsen,
2006).
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4.2 Makt

Giddens (2007) skriver att inom sociologin brukar man gér en distinktion mellan tvangsmakt
och legitim makt som grundar sig pa befogenhet eller auktoritet. Inom bada formerna av makt
passar Max Webers generella definition av makt, det vill sdga mojligheten att driva igenom
sin vilja i en viss aktivitet trots motstand av andra som &r delaktiga i samma aktivitet. Giddens
beskriver Max Webers indelning av den legitima makten i tre olika kategorier. Den forsta
kategorin handlar om traditionell makt som far sin legitimitet utifrdn respekt for gamla
kulturella monster, exempelvis adelns familjeregler under medeltiden. Den andra kategorin
utgar ifran karismatisk makt som upploser gamla traditioner genom de personliga egenskaper
som personen med makt tillskrivs och ges. Den karismatiska makten kan exempelvis ta sig
uttryck i vardagliga situationer genom personer som ar talfora, besitter stora kunskaper inom
vissa omraden eller genom att de har ett dominant eller patrangande beteende. Kunskaper
hanger samman med legitim makt medan dominans kan uppfattas som en tvangsmakt, trots att
den grundar sig i personens karisma (Giddens, 2007).

Den tredje kategorin av makt har i dagens samhalle mer eller mindre ersatt den traditionella
makten och gar under beteckningen rationell-legal makt. Den utgéar ifrdn de moderna
organisationerna och statliga myndigheterna som backas upp av stadfésta lagar och regler
(Giddens, 2007). Inom myndighetssfaren &ar detta maktférhallande obalanserat mellan
proffessionsutdvare och klienter (Skau, 2007). Myndighetsutdvaren sitter med systemets
regler, rutiner och resurser i ryggen som styr det mesta av handlingsutrymmet. Men den
enskilde myndighetspersonens egen vilja har ocksa sitt utrymme. 1 de fall ett
myndighetsbeslut fattas pa felaktiga grunder till nackdel for klienten kan en maktloshet hos
Klienten ge sig till kanna, speciellt om kunskaper i juridiska rattigheter saknas. Det kraver
aven en stor del fysisk och psykisk ork att havda sina rattigheter mot en organisation som har
sin makt forankrad i en legitim auktoritet. Den symboliska makten i relationen mellan
socialarbetare och klient skapar det som Bourdieu kallar gavorelationen i de fall da besluten
gynnar klienten (Jarvinen, 2002). Trots att det inte &r socialarbetaren som ger av sina
personliga resurser till klienten, hamnar klienten i en tacksamhetsskuld dar atminstone
lojalitet eller solidaritet kan forvantas som gengava. Den som ger sitter i en dominant och
dverordnad position och gar det inte att atergdlda gavan med en likvardig insats ar detta ett
uttryck av maktloshet (ibid.). Lars Uggerhgj (2003) namner att nar makten inte styrs av tvang
eller vald riskeras den att bli osynlig eller ouppmarksammad. Det finns da en risk att bade
brukare och klienter glommer hur makten paverkar relationen. Makten tenderar att dverga till
en osynlig mikromakt som utévas sida vid sida till den mer etablerade synliga makten.

Jarvinen och Mik-Meyer (2003) tar upp en viktig aspekt for métet mellan klient och system.
Enligt dem utgor balansen mellan den makt som finns inom socialt arbete och viljan att arbeta
enligt ett serviceideal gentemot klienterna ett vagspel. Jarvinen och Mik-Meyer papekar att ett
serviceideal forvisso &r ett positivt mal inom socialt arbete. Samtidigt papekar de att det &r
kan vara vanskligt att forankra serviceidealet i manniskobehandlande verksamheter dar det
rader &ver- och underordning mellan méanniskor. Detta da den makt som ut6vas inom
manniskobehandlande institutioner ar ofrankomlig, men latt osynliggors da den vavs in i
sociala hjalppraktiker av serviceidealskaraktar (ibid.). Pa ett liknande satt pavisade Goffman
redan under 1950-talet att ett serviceideal inom socialt arbete kan ses som en illusion i
interaktionerna mellan myndighet och klient. Detta da myndighetsutévarna i slutandan alltid
har tolkningsforetrade (Goffman 1950 via Jarvinen & Mik-Meyer, 2003).
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5. Resultat/Analys

Det forsta som moter klienter och besokare pa fyra av Goteborgs totalt tio socialkontor, som
handlagger ekonomiskt bistand, &r en vakt. Vissa av dessa ar uniformerade, andra é&r
civilkladda. Med en uniformerad vakt far det rationella-legala maktperspektivet ett tydligt
ansikte (Giddens, 2007). Det signalerar att har finns en verksamhet som bygger pa lagar och
regler, med mojlighet till repressalier. En intressant aspekt i sammanhanget &r att fundera 6ver
vilken roll dessa vakter har inom socialt arbete; en inhyrd konsult fungerar som
socialtjanstens ansikte utdt, dar uniform, laderhandskar, batong och andra starka
maktsymboler exponeras tydligt. Det ar dven vért att ndmna att de vakter som finns pa
socialkontoren inom Goteborgs stad kommer fran flera olika vaktbolag. Det ar darfor troligt
att det inte finns nagon gemensam syn pa hur en vakt skall agera i sa pass kéansliga miljoer
som pa ett socialkontor. Vi kan inte med denna studie svara pa varfor vissa socialkontor har
en vakt, men att vakten finns och interagerar med klienter &r i sig viktig empiri. Ar vakten dar
for att skydda personalen mot klienter? Eller &r den dar for att mana om klienters sakerhet
gentemot andra klienter? Genom vara observationer, men ocksa genom den tidigare forskning
som vi har tagit del av, lutar vart intryck mer och mer at att bestkare pa socialkontor idag
tenderar att ses som potentiella valdsverkare. Losningen att placera en vakt i receptionen
skapar darfor ett intryck av nederlag redan innan matchen har startat.

5.1.1 Kryssningsfartyget

Det forsta socialkontoret som observerades hade ett stort, rymligt och luftigt vantrum med
stora panoramafdnster, en takhojd pa tio meter och var utsmyckat med palmliknande plantor.
Miljon skulle moéjligen kunna beskrivas som trivsam. Receptionen var bemannad med minst
tva stycken receptionister at gangen. Den bestod av en stor lucka som var standigt oppen.
Med tanke pa miljon och den ljusa luftiga atmosfaren fick vi kéanslan av att befinna oss pa ett
kryssningsfartyg. Saledes kommer vi att referera till detta socialkontor med benamningen
Kryssningsfartyget. Miljon i Kryssningsfartyget talade sitt tydliga sprak. Dar kunde bestkarna
sitta bekvamt medan de véntade pa sina handlaggare. Mottagningsmiljon saknades manga
tecken pa att vara en “svértillgéinglig fistning” i likhet med vad Billquist (1999) lyfter fram
som typiskt for vantrum inom socialtjansten. Istéllet verkade miljon vara mer utformat for
omsorg och trivsel. Leksaker tillhandahélls ocksa, vilket pavisade en medvetenhet om att
besok kunde dra ut pa tiden ibland och att det da beh6vdes ndgot for barnen att sysselsétta sig
med. Konstverk och information med annat an bara sociala problem fanns dven till hands,
vilket tog bort en del av kénslan av utsatthet och stigmatisering.

5.1.2 Slussen

Det andra socialkontoret som vi observerade var vantrummet som i texten kommer att
refereras till som Slussen. En viss bekvamlighetsfaktor fanns &ven dér med mjuka soffor,
fatoljer, nagra bord och en del malningar pa vaggarna. Belysningen som stralade ut fran sma
lampor i taket var daremot ganska obehaglig. Den skapade en stark kontrast mellan de
upplysta omradena och den annars morkare atmosfaren i vantrummet. | 6vrigt markerade
interidren ett mer organiserat vantrum dar vantetiden skulle ske snabbt och effektivt med en
utslussning till de 6vriga enheterna direkt efter motet med receptionisten, som var en véktare.
Det saknades leksaker for barn eller tidningar for vuxna klienter, bortsett fran ett par Metro pa
ett av borden. Det fanns en dator fran arbetsformedlingen och en klienttelefon strax intill
datorn for samtal med handlaggarna. Bredvid receptionen fanns ett stall med broschyrer fran
flera brukar- och intresseorganisationer. En av de lasta dérrarna bredvid en soffa bullrade till
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varje gang den stangdes. Den befolkades frekvent av personal som gick in och ut. Effektivitet
och ordning ersatte trivsel. Pa sa satt eliminerades ocksa onddiga uppehall i vantrummet.

5.1.3 Lyxhotellet

| det tredje socialkontoret som observerades skapades ndstan omedelbart en avspénd atmosfar
med bekvama och moderna soffor samt musik som strommande ut fran en pakostad
musikanlaggning. Ljuset fran fonstret samt den mjuka belysningen i taket skapade ett
behagligt ljus for 6gonen. Det fanns nagra plantor utspridda éver den stora ytan i vantrummet,
varav en hade vaxt sig ganska stor och gav en kénsla av liv i rummet. En éppen reception med
glasdorrar var bemannad av en ordningsvakt utan uniform som gav oss ett vanligt bemdtande.
Ett stadll med tydliga instruktioner och enkater uppmanade klienter till att tycka till om
verksamheten. Det fanns ett framtradande serviceideal som genomsyrade mottagningsmiljon
och det personliga motet. Med tanke pa vantrummets atmosfar och vaktens forhallningssatt
kommer detta socialkontor att bendmnas Lyxhotellet. Den trivsamma utformningen pa
Lyxhotellet bjod in till mer avkoppling &n de 6vriga vantrummen, vilket marktes bland
besokarna. Intill huvudvantrummet, bakom en last glasdorr, fanns ett annat vantrum som var
fyllt med leksaker. Det fanns tidningar for barn, ett labyrintspel, flera barnstolar av plast, en
docka och diverse prylar i en lada.

5.1.4 Ovriga vantrum

Ut6ver de tre vantrum som &r beskrivna ovan gjorde vi korta besok pa dvriga socialkontor i
Goteborg under forstudien. Bland annat besokte vi ett mycket litet rektangulért véantrum som
paminde mycket om Billquists (1999) beskrivning av den svartillgangliga féstningen.
Vantrummet var fyllt med besdkare och en eventuell langre studie hade férmodligen inte
passat bra med tanke pa bristen pa sittplatser. Luckan i receptionen éppnades och stangdes
mellan varje klient, vilket redan fran borjan skapade det som Carlsson (2003) kallar for en
ovardig position utifran ett klientperspektiv. De lasta dorrarna forekom i samtliga vantrum,
vilket kan forstas som ett obligatorium i lokaler for myndighetsutévning som tar emot manga
besokare. Servicen i receptionerna skiljde sig inte mycket at mellan kontoren, bortsett fran
Lyxhotellet, och nastan alla utom ett fatal socialkontor saknade nummerlappar. De stora
skillnaderna lag i utbudet av artiklar att fordriva vantetiden med. Leksaker for barn fanns pa
nagra fa kontor. Tidningar var lite mer férekommande och kunde hittas i ungefar halften av
kontoren. En kopp kaffe kunde erbjudas pa tva kontor.

5.2 Makt framtrader i vantrumsmiljon

Redan tidigt under observationerna fick vi se exempel pad Webers tredje kategori av makt,
rationell-legal makt, i samtliga socialkontor som vi besokte (Giddens, 2007). Den makten ar
djupt inbdddad i det “naturliga” beteende som klienter forvéntas ha ndr de kommer i kontakt
med offentliga organisationer och myndigheter. Det var lika naturligt for oss som for
klienterna att kliva in pa kontoret, titta efter nummerlappar om det fanns nagra, vanta pa var
tur och sedan kliva fram till receptionen och presentera drendet. Ett rationellt beteende i
vantrumsmiljon ar lika rationellt som allt observerbart beteende i 6vriga miljoer déar
manniskor haller sig till normativa monster. Centrala aktorer pa kontoren hade daremot olika
paverkan pa atmosfaren. Darmed kunde skillnader i beteendemonstren ocksa urskiljas.
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5.2.1 Legitim makt

Ett exempel pa hur den legitima makten kommer till uttryck genom en rationell-legal
tradition, ar vantrummet som vi dopte till Slussen. En inglasad reception med en automatisk
lucka, bemannad med en uniformerad véktare, var det forsta som motte besokarna nar de kom
in till vantrummet. Vaktaren kunde se ut i hela vantrumsmiljon. Med hjélp av en spegel pa en
pelare kunde véktaren dven Gvervaka en korridor som inte var synlig fran receptionen. Pa
golvet framfor receptionen fanns det en markering som besokarna skulle sta inom nar de
talade med receptionisten. | taket och langs med vdggarna hdngde flera spotlights som
skapade en stralkastareffekt som lyste upp samtliga platser dar besokare kunde tankas
uppehalla sig: i soffor, vid telefonen, vid disken och vid entrén. Tva tunga tjocka glasdérrar
ledde till de olika avdelningarna inom Individ- och familjeomsorgsenheten. En affisch
manade till kontakt och besok vid narkotikamissbruk. Det fanns dven ett anslag fran
socialstyrelsen som erbjod anhorigstod vid missbruksproblematik. En stark kansla av kontroll
infann sig nastan omedelbart.

Nastan alla moten gick snabbt och organiserat tillvaga pa Slussen. Besdkarna gick fram till
receptionen dar de uppgav sina drenden. De flesta blev omedelbart dirigerade vidare till de
olika enheterna som fanns i byggnaden. Det var en lugn morgon med nagra enstaka besok
med cirka tio minuters mellanrum. Den forsta klienten som klev in genom dérrarna var en ung
och vélkladd kvinna. Hennes besok varade under tva minuter. Hon gick direkt till receptionen
for att ldmna in ett dokument och hastade sedan ut. En ung kille kom strax efter och ett
liknande scenario som tidigare intraffade, men mer uppenbart denna gang var att killen
joggade ut. Alla moten verkade ga effektivt tillvaga, utan att ndgon kO bildades eller att
receptionsluckan standigt 6ppnandes och stdngandes.

Vantetiden pa Slussen blev sallan ett uttryck for makt och dominans. Motena skedde snabbt
nar det handlade om inldmning, hamtning eller stdmpling av diverse papper. Den frustrerade
klienten som sitter i vantrummet med en andlés vantan, som beskrivs av Auyero (2010),
hittade vi inte. Men den langa vantetiden som kan pragla handlaggningstiden, da klienten
maste sitta hemma mellan aterbesoken, kan vi inte uttala oss om. Vissa fick sitta ner ett tag i
vantrummet och blev sedan hdamtade av sina handlaggare. Véktaren i receptionen fick ibland
hjalpa till med telefonnummer till olika handldggare samt att lamna ut och ta emot dokument.
Kontrollfunktionen i den legitima maktutévningen var pataglig. Utdver detta hade véktaren
inte s& manga andra sysslor att utéva, bortsett fran en liten incident med en &dldre man som
hade suttit ett tag och vantat pa en van som skulle hjalpa honom att tolka. Efter knappt en
timmes vantande klev en landsman till den gamle mannen in och pratade med honom pa deras
sprak. De gick bada fram till luckan. Landsmannen borjade tolka &t den gamle mannen som
hade suttit i vantrummet under hela férmiddagen. Landsmannen pratade pa stapplande
svenska. Den gamle mannen pratade snabbt och landsmannen forsokte hela tiden dversatta.
Det var uppenbart att det aven var en svar situation for den tolkande landsmannen att hantera.
Den tolkande landsmannen avslutade flera meningar med “ni skicka brev till han? [sic!]”
Véktaren forklarade arendehanteringen for mannen och forsokte avsluta samtalet, da arendet
var av en allvarlig art. Den tolkande landsmannen laste den andres beslut. De fortsatte en
stund och samtalet avslutades dir det borjade: ni skicka brev till han? [sic!]” Véktaren
forsokte enkelt forklara hur det skulle ga till och gav sig inte in i diskussionen med den
expertis som tillhor en socialsekreterare. Obalansen mellan klient och myndighetsutévare var
tydlig i denna situation, dar den dldre mannen och tolken helt enkelt fick ndja sig med att
vanta pa brevet som skulle komma med posten (Skau, 2007).
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5.2.2 Mjuk makt och hoéga trésklar

En stor kontrast till handelseférloppen pa Slussen skedde pa kontoret som fick namnet
Lyxhotellet. I den receptionen satt en ordningsvakt, utan uniform eller vaktbricka. Vakten
hade tidigare erfarenheter av att arbeta som ordningsvakt pa ett lyxhotell, dar ett trevligt
bemotande var centralt for besokarnas trivsel. Vaktens méten med klienterna praglades av en
gladlynt och skamtsam ton. Det var uppenbart att aterkommande klienter hade etablerat en
relation med vakten, dar de kunde skamta tillbaka och &ven driva lite med honom.
”Vilkommen hem fran semestern!” hilsade en storvuxen man som gick fram till receptionen.
De talade lite kring hans arende, vilket tydde pa att han var en klient och inte en anstalld.
”Fan, du ser ut som min tjej med glasdgonen pd” skdmtade den storvuxne mannen. “Jasa!
Imorgon tar jag peruken pa” sa vakten tillbaka. De pratade en stund om vaktens semester och
lite om hans ersittare ”Varfor ar han sa grinig den andre, du dr hir uppe och han hér nere” sa
den storvuxne mannen samtidigt som han gestikulerade med hdnderna. Han fortsatte ”Nér
man kliver in genom dorren och ser dig sé forsvinner allt”.

Klienterna fick mycket hjalp av den har vakten med sina drenden. Ett par kvinnor fick reda pa
att de kunde s6ka pengar via CSN, en annan kvinna fick tips var hon kunde fa hjalp med
laxlasning och en ung man fick rad om vad for slags tandvard han kunde fa bidrag fér. Manga
arenden gick direkt via vakten som rérde rad och verbala instruktioner. Hans personliga satt
att bemota klienter hamnar inom kategorin karismatisk makt, som uttrycks genom legitim
kunskap men som frangar den traditionella processen dar klienterna maste boka tid med en
handlaggare (Giddens, 2007). Den hjalpen han bidrog med rérde enbart rad kring juridiska
rattigheter. Myndighetsbeslut kring resurser tillfoll handlaggarna. Dock upplevde vi att den
lattsamma stdmningen som uppstod i vantrummet kunde stéra balansen i maktrelationen som
praglar forhallandet mellan proffessionsutdvare och klient (Uggerhgj, 2003). I enlighet med
den rationell-legala traditionen forvéntas att en klient ska folja med en handldaggare till
kontoret da klienten blir inkallad. Ett exempel pd en klient som avvek frdn denna
internaliserade interaktion intraffade pa Lyxhotellet da vakten erbjod en man med
mopedhjalm under armen en kopp kaffe. Samtidigt som mopedmannens handlaggare kom in i
vantrummet gick vakten for att hdmta kaffe. Handl&dggaren bad mopedmannen folja med, men
han skrattade bara at handlaggaren och forklarade att det inte gick. Han vantade bestamt pa
sin kopp kaffe. Handlaggaren forsokte upprepade ganger pa ett lattsamt satt att Gvertala
mopedmannen att f6lja med. "Kom nu, det tar ju bara tvd minuter” bad handldggaren.
Mopedmannen visade genom gester att han var kluven. Han sprang fram och tillbaka mellan
handlaggaren och receptionen. Situationen lostes genom att han fick sitt kaffe och darefter
foljde med handlaggaren. Maktforhallandet i detta exempel blev otydligt. Villkoret for att
mopedmannen skulle félja med hangde pa att vakten forst skulle komma med en kopp kaffe.
Det saknades inslag av den rationell-legala traditionens legitima makt pa detta kontor, vilket
kan ha bidragit till att skapa den ouppméarksamhet som paminner om det som Lars Uggerhgj
(2003) refererar till i situationer dd myndighetsutdvare och klienter glommer hur makten
paverkar relationen.

Detta kan jamforas med ett annat socialkontor som vi besokte i samband med vara forstudier,
dar en uniformerad véktare med laderhandskar pa handerna och en batong fullt synlig i béltet
patrullerade vantrummet. Det skapade en stor kontrast mellan silkesvantar och hardhandskar.
Direkt innanfor dorren méttes vi av vaktaren som kastade en skarp blick pa oss. Han var
muskulds och paminde om entrévardarna som brukar sta i dérrarna till nattklubbar under sena
kvallar. Det kandes som att vi, utan att ha bett om lov att fa komma in, inkraktade pa hans
omrade. Vi kdnde oss nastan som tva sma skolpojkar som smugit sig in i lararrummet pa en
rast. Han sag ut att vara beredd pa ett fysiskt ingripande nar som helst, med hardhandskarna
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pa och handen vilandes pa batongen i framsidan av baltet. Véktaren intog en tydligt auktoritar
stallning och stoppade exempelvis en bestkare redan i dorren for att fraga om hennes drende.
Darefter, nar véktaren slappte in henne, fick hon delge sitt drende ytterligare en gang i
receptionen. Detta gav ett uttryck av dominans och tvangsmakt med en lagre grad av
legitimitet &n exemplen med vakten och vaktaren fran de andra socialkontoren (Giddens,
2007). Istallet for enbart receptionisten som grindvaktare behdvde klienten har passera genom
tva kontroller innan hon slutligen kunde sétta sig ner och vanta.

5.2.3 En vardig position

Efter en dag utan stérre handelser observerade vi en incident pa Kryssningsfartyget som blev
analytiskt intressant. Incidenten rorde en klient som blev upprord Gver att han inte hade fatt
sina forvantade pengar och inte kunde fa tag sin handlaggare som han forsokte ringa till
genom receptionens telefon. Han hade helskagg, slitna klader och en mdssa pa sig. Ansiktet
var rétt, inte pa ett sadant satt som ansiktet vanligtvis blir rétt nar man anstranger sig, blir arg
eller rodnar. Nej, hans ansikte sdg ut att vara kroniskt rott, kanske som ett symptom pa
misskotsel av hdlsan. Incidenten borjade med att en av handldggarna, som rutinmassigt
verkade ga igenom vantrummet, fragade mannen medan han satt ner vem han skulle traffa.
Han uppgav ett namn och fortsatte med ilsken rost att klaga pa sin arendehandlaggning. Det
gick att hora fraser som “Jag kriver att fa gora det!” Antagligen krdvde han att triffa sin
personliga handldggare. ”"Hon som har slarvat bort papprena [sic!]” horde vi honom séga
valdigt hogljutt. Kvinnan som talade med honom hade en lugn samtalston och férsékrade
mannen att hon skulle gora vad hon kunde. ”Det dr min rittighet” slingde mannen ur sig
samtidigt som han stirrade pa kvinnan, som darefter borjade ga bort mot de lasta utrymmena.
Mannen hade inget talamod att vanta pa att hon skulle komma tillbaka. Han stallde sig upp,
gick omkring i ett par minuter, suckade bestamt och sen skyndade han sig beslutsamt till
receptionsdisken. Forst gick det inte hora vad han sa. Men han fick lana en telefon och
borjade prata vildigt hogljutt med ndgon som troligen inte var hans egen handldggare. ”Var ér
hon da?” sa han. ”Jag ska inte bli lidande for det hér. Jag maste ha mina pengar. Dom sténger
klockan tre!” fortsatte han medan ilskan stegrade. Han ldmnade inte mycket utrymme for en
dialog, da han slangde ur sig s mycket att mottagaren i andra anden troligtvis inte hann gora
mer dn att komma med ytterst korta svar. ”Va fan, det var ju helvete! Jag &r sd jivla
missndjd”. Nagra sekunders tystnad foljde efter detta utfall. ”Ta och ge er nu for fan! Hilsa
henne att hon dr en jdvla loser.” Han lade tillbaka telefonen pa disken och stormade ut
dérifran samtidigt som han bekriftande sldngde ur sig sitt sista konstaterande: “Javla
socialbyra!”.

Pa Kryssningsfartyget fanns ingen véktare. Istdllet gick en socialsekreterare genom
vantrummet da och da, som fragade vissa klienter vilka handldggare de véntade pa. Det gav
en viss kansla av bevakning med tanke pa den regelbundenhet med vilket det skedde.
Incidenten med den arga klienten lag pa en niva som kunde ha inneburit fara for de
inblandade. For tillfallet fanns ingen annan i vantrummet, forutom vi som satt och
antecknade. For att undvika konfrontation med den arga klienten sag vi till att skriva diskret
och tittade inte ens pa honom nar han stormande gick forbi oss. Det kandes som en otrygg
situation for oss, da vi antog att han kunde bli valdsam om han s3g att vi antecknade
handelseforloppet. Om en uniformerad véktare hade funnits pa plats kunde denna incident
antingen ha skett under lugnare former eller ha eskalerat till ett fysiskt omhé&ndertagande. Det
vagspel mellan makt och serviceideal, som Jarvinen och Mik-Meyer beskriver (2003), lutade
mer at serviceidealet &n maktutévningen under denna incident. Trots att mannen redan var
uppretad blev han hjalpt sa gott det gick och fick lana en telefon. Ingen bad honom att lugna
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ner sig eller forsokte fa honom att lamna lokalerna. Den hyggliga installningen fran
personalen gav mannen en vardig position, trots hans upptradande, som enligt Carlsson
(2003) definieras som ett positivt bemdtande.

5.2.4 Bristande sekretess

Sattet att hantera sekretess skiljde sig i hdg grad at mellan socialkontoren. Det dr nagot
forvanande att en sadan allvarlig detalj helt har lamnats at slumpen pa vissa socialkontor.
Beroende pa arendets art kan det vara av betydelse for klienten att kunna formedla det diskret
vid receptionen, for att andra bestkare ska slippa ta del av de problem som man soker hjalp
for. Sma vantrum, dar andra klienter satt och vantade nara receptionen, gjorde det majligt for
oss som observatorer att ta del av allt som sades. Aven vid klienttelefonerna kunde samtalen
horas ut over nastan hela vantrummet pa manga av socialkontoren. Det skulle finnas
mojligheter att oka sekretessen genom att exempelvis 6ka avstandet mellan receptionen och
sofforna, i de fall dar utrymmet tillater detta. Musiken som spelades pa Lyxhotellet gjorde
samtalen mer diskreta, vilket kanske var ett av syftena. P& ett par av socialkontoren hade
telefonen ett par utskjutande vadderade vaggar som skapade ett bas, sa att volymen pa
samtalen minskade rejalt. Ett viktigt exempel géllande sekretess skedde under ett méte pa
Kryssningsfartyget mellan en handlaggare och en anhorig till en klient som inte ndrvarade vid
motet. Ett helt 6ppet mote dgde rum i vantrummet och handléaggaren talade rent ut och ibland
hogljutt om att arendet kommer att avslas medan den anhorige forsokte vara lagméald och
uppenbarligen ville vara mer diskret. Nar vi satt dar och lyssnade pa detta samtal kandes det
olustigt att hora om svarigheterna som véantade klienten. | en annan situation tog hela
vantrummet del av ett telefonsamtal dér en man hade blivit lamnad av sin fru som hade tagit
barnen med sig. Han hade synliga tecken pa misshandel i ansiktet som, enligt hans egen
utsago, hade orsakats av fruns fore detta make. Han beréttade i telefonen att han nyligen varit
inlagd pa sjukhus pa grund av misshandeln. Det var kanslomassigt jobbigt att ta del av dessa
fall som skapade en negativ atmosfar i hela vantrummet. | ett védntrum hos socialtjansten kan
det tdnkas vara extra jobbigt for dem med liknande &renden att tvingas avlyssna andras
svarigheter pa detta satt, da deras egna situationer ocksa kan aterspeglas i detta. For dem vars
arende det géller sker dessutom en tydlig integritetskrankning. Detta kan knytas till var
inledande text dar Billquist (1999) konstaterar att en vantrumsmiljo som erbjuder en dyster
stdmning skapar samre forutsattningar for ett gott samarbete mellan klient och handléggare
(ibid.).

5.3 Skam och stigma yttrar sig i métena

Som det framkommer av tidigare forskning inom omradet skam och stigma ar beroende av
forsorjningsstod ett satt att avvika fran den moraliska status som tillskrivs en sjalvforsorjande
medborgare (Starrin, 2010). De socialkontor vi observerade hade sammanslagna enheter
mellan ekonomiskt bistand och andra enheter, exempelvis funktionshinder, ungdomsgruppen
och dven vuxengruppen med inriktning mot missbruk. Trots att organisationen riktade sig mot
flera klientgrupper fanns det affischer pa vaggar och anslagstavlor med information som i de
flesta fall riktade sig mot missbruk och ekonomiska svarigheter. Pa flera stillen pa
Kryssningsfartyget fanns anslag fran den egna myndigheten, Goteborgs stad och
brukarorganisationer. Budskap om olika soppkoks Oppettider, missbruksstod, mojligheter att
starta foretag for arbetslosa samt brottsoffer i stadsdelen gav oss da och da en paminnelse om
vilken typ vantrum som vi trots allt befann oss i. Pa Slussen fanns liknande budskap. En
affisch manade till kontakt och besdk vid narkotikamissbruk och fran socialstyrelsen fanns det
anslag som erbjod anhorigstéd vid missbruksproblematik. Informationen som beskrivs ovan
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ar till for att mena val och erbjuda ytterligare stod, men den kan ocksa riskera att stampla
klienter. Pa sa vid skapar dessa symboler stamplingsincitament for vad Madsen (2006)
beskriver som en primér avvikelse. Affischerna kan bekréfta klienternas livssituation och
orsaka en sekundar avvikelse hos dem som tar del av budskapen. Detta ar ett led i en social
nedvardering som &aven kan paverka klienter som besoker socialkontoren av andra skal,
exempelvis ensamstaende foraldrar eller personer med funktionshinder.

5.3.1 Synliga stigman

Vara egna erfarenheter kunde ocksa kopplas till kanslor av skam och stigma bara av att vistas
I vantrummen. D&rfor kandes det som en trost att ha en ID-bricka runt halsen for att markera
att vi inte tillhdrde klientelet. Det var en strategi som hamnar under kategorin undandragande
av skam (Starrin & Scheff, 2002). Trots detta kéndes det nddvandigt for oss att se nagorlunda
propra ut. Innanfor toalettdorren pa ett socialkontor hangde ett anslag som informerade om
vald i néra relationer och vart drabbade kunde vanda sig. Detta ledde ofrivilligt till en tanke
som smdg sig pd: “Kan denna lapp fi folk att fundera Over om véldsutdvare sitter i
vantrummet just nu? En annan besdkare som ser lappen och lagger marke till mig kanske
antar att jag utovar vald i1 nédra relationer?” For att slippa detta stigma beslot vi oss for att
bland annat att raka bort det ovardade skagget som vi hade odlat under ett par veckor, sa att
det eventuellt skulle kunna framga tydligare att vi inte var klienter nar vi skulle gora
observationerna i vantrummet. Vissa klienter hade synliga stigman och det var forvéntat att vi
skulle ha chansen att observera bemdétanden mellan dem och socialtjansten. Ett syfte var att se
om de fick ett annat bemdtande &n den vardagliga manniskan man ser i vantrummet pa
banken eller resebyran. Sammanlagt under dagen réknade vi in tre man som verkade ha lite
mer &n bara ekonomiska problem. De hade karaktaristiska drag i ansiktet som brukar finnas
hos missbrukare med spanda mungipor, flackande blick och oroliga rérelseménster. Kladerna
sag vardagliga ut men kroppshallningen och svarigheterna att sitta still tydde pa ett aktivt
missbruk. En av dessa man talade hogljutt till receptionisterna fran flera meters avstand att
han var dar och skulle bara springa ner till toaletten forst. Han verkade energisk och hetsig i
béade tal och rorelser. Mdtena med dessa personer skedde enligt vara upplevelser med samma
hansyn, respekt och vénlighet som motena med de flesta andra besdkare pa samtliga
socialkontor. Handldggarna halsade dem med ett leende, tog i hand och gick sedan ivdg med
dem till motesrummen. Pa sa sétt skapades forutsattningar for att de skulle uppleva att de
befann sig i en nagorlunda vardig position i sin kontakt med myndigheten (Carlsson 2003).

5.3.2 Strategier for att undvika skam

Artigheten och handslaget fanns dar i samtliga moten, oavsett hur klienterna sag ut.
Handl&ggarna visade ett professionellt praktiserande av sina yrkesroller med den vérme och
vanlighet som Billquist beskriver (1999) nar socialsekreterarna forsvagar sina dominanta
positioner. Men klienterna daremot visade ofta tecken pa skam, framférallt genom hammad
emotionell aktivitet. Manga satt med huvudet nedsankt, hade svart att ta 6gonkontakt och
gjorde inte mycket véasen av sig forutom att sitta still och vénta. Dessa klienter visade tydliga
symptom pa tillbakadragande (Starrin & Scheff, 2002). Problemet forvarrades ocksa av att det
satt tva man i vantrummet, namligen vi, som observerade dem samtidigt som vi antecknade
ivrigt i vara block. Oavsett vilken kontext det handlar om kan det inte vara bekvamt att bli
foremal for observation nar man sitter i ett vantrum. Detta blev tydligt vid ett tillfalle pa
Slussen. En éaldre kvinna tog plats bredvid en av oss. Hon plockade fram nagra handlingar
fran en parm som hon gick igenom. Det verkade som att hon hade ordning pa sina handlingar.
Nar kvinnan lade marke till att en av oss antecknade och att vi hade nagon form av ID-
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handlingar runt halsen valde hon raskt att flytta pa sig. Av respekt valde vi fortséttningsvis
under kvinnans besok att sitta sa langt borta fran henne som det var méjligt. P4 samma kontor
observerade vi en kvinna som titulerade vaktaren med ett gammaldags tilltal under flera
tillfallen. Hon fick lana en telefon for sitt arende och upptradde pa en smatt 6verdrivet artigt
vis. Starrin och Scheff (2002) beskrev detta monster for att undvika skam som “attack mot
sjélvet”.

Det mest forekommande monstret for att undvika skam var undandragande (Starrin & Scheff,
2002). En vanlig syn i de olika vantrummen var kvinnor som hade klatt upp sig mycket
vackert. De hade inga andra gemensamma ndmnare som kunde kopplas till kulturell tradition,
alder eller vilken veckodag det var forutom att de var klienter pa socialkontoret. En specifik
detalj vi uppmarksammade var att manga kvinnor som kom in pa socialkontoret var vélkladda
och kraftigt sminkade. Det kom in en ung kvinna strax innan lunch som lika garna hade
kunnat ga pa en fest med tanke pa kjolen, skorna, kappan och 6gonskuggan som hon
formodligen hade lagt en del omsorg pa. Lite senare kom det in en ung mamma med en
barnvagn, dven hon valdigt valkladd med mycket smink och uppsatt har. Hon lamnade efter
sig en sldja av parfym. De kvinnorna vi uppmarksammade var mer valklddda &n man normalt
skulle forvanta sig av besokare pa en offentlig myndighet under en férmiddag mitt i veckan.
Detta framhavande av sina yttre kvalitéer stod i skarp kontrast till dem som verkade ha storre
besvar i privatlivet. En del klienter hade slitna klader, ovardat skdgg och en man luktade &ven
urin och cigarettrok, vilket kandes fran flera meters hall. Bara nagra generationer bort var det
allmént férekommande att bade kvinnor och méan kladde upp sig i de allra finaste klader de
agde infor besok med myndigheter och framforallt bankvésendet. Nu for tiden nar
bankbesoken ar alltmer av en vardagsrutin héjer ingen namnvart pa 6gonbrynen om en kvinna
eller man besoker lokalen med klader av en helt vardaglig karaktar. Det vélkladda idealet som
kunde iakttas ofta pa socialkontoren skulle enligt det stamplingsteoretiska perspektivet kunna
tolkas som ett satt att avvika fran bilden av den bidragsberoende klienten som parasiterar pa
samhallet (Madsen 2006; Starrin, 2010).

5.3.3 Hotellgaster och socialbidragstagare

Pa Lyxhotellet fanns det en medveten tanke bakom interior och bemotande. Vid samtal med
vakten i receptionen kom det fram att klienterna skulle kdnna sig vardigt bemdtta, trots deras
utsatta situation. Det mesta av atmosfaren kunde tillskrivas vakten, som var den centrala
aktoren i vantrummet och som lade ner mycket omsorg i skapandet av trivseln. Det spelades
musik, det fanns blommor utmed vaggarna och vantrummet hade en 6ppen reception. Néar vi
presenterade var uppgift berattade vakten att de tog mycket hansyn till mottagningsmiljon.
Han demonstrerade illustrativt for oss hur ogastvanligt det var med en stdngd lucka som
Oppnades mekaniskt vid varje moéte. Vakten tyckte att det var mycket trevligare med en 6ppen
lucka. Vid flera tillfallen samtalade han med klienter som véntade pa sina handlaggare.
Samtalen kretsade ofta kring personliga intresseomraden och innehdll manga glada skamt och
skratt. Han fick klienterna att kdnna sig valkomna och behagliga till mods genom sitt
agerande. Pa detta socialkontor kunde vissa klienter sitta kvar ett tag och syssla med sina
papper eller samtala med vakten innan de gick darifran. Pa dvriga kontor var seden att skynda
sig snabbt darifran utan att spendera en endaste minut i onddan i vantrummet. Pa Lyxhotellet
behdvde klienterna i métet med vakten inte kdnna av den utstdtning som kan vara foérknippad
med stigmat (Goffman, 2007). | detta vantrum togs hansyn till de stresskallor som kan
férekomma i myndigheters mottagningsmiljoer dar de funktionella kraven och effektiviteten
kan minska klienters ké&nsla av kontroll (Pioli & Feighan, 1999). Vaktens beteende och
bemotande pa Lyxhotellet, som han hade tagit med sin fran sitt arbete som hotellvakt,
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kommer fran en helt annan institutionell kontext &n socialbyrans. Dar ar trivsel viktigare an
effektivitet och funktionella krav.

6. Slutsatser och avslutande diskussion

Syftet med denna uppsats har varit att undersoka mottagningsmiljon i nagra av
socialkontorens vantrum inom Gateborgs Stad och hur utformningen av miljon paverkar
motet mellan klient och det myndighetssystem som socialtjansten utgor. Slutdiskussionen
kommer att utga fran studiens fragestéallningar och de reflektioner och tankar som de har
vackt. | slutet av detta kapitel for vi &ven ett resonemang om behovet av fortsatt
kunskapsutveckling inom omradet.

6.1 Skiftande vantrumsmiljéer och stigmatiserande budskap

Socialkontorens vantrum &r en offentlig miljoé som representerar det forsta motet mellan
besokare och myndighet. | bakgrunden till denna uppsats hanvisar vi till Eli Kellers
iakttagelse av att det finns vantrum med budskap om att manniskor skall halla sig darifran, att
markorer som signalerar distans och avstandstagande ofta patraffas i vantrummet (Kantor &
Keller 2008). Till viss del har denna iakttagelse blivit bekraftat genom vara egna studier. Det
lilla rektangulara vantrummet som liknade en svartillganglig fastning ar utformat pa detta vis
— och miljon dar ar inte sarskilt trivsam. Ett annat socialkontor som signalerade negativa
budskap och avstandstagande med sin karga miljo hade obekvama stolar och trabritsar att sitta
och vanta pa. Dar fanns aven tva luckor av plexiglas i receptionen som 6ppnades och stangdes
mellan besoken. Aven hir signalerade vantrumsmiljon avstandstagande och distans. Samtidigt
fanns det exempel som gick emot Kellers papekande, da miljon i flera andra vantrum var
trivsam med tidningar, bekvdma soffor, musik och &ven kaffe. Lyxhotellet &r, trots sina
stigmatiserande budskap pa vaggarna, ett exempel pa en sadan miljo. Budskap som signalerar
om sociala problem var standigt aterkommande pa samtliga socialkontor. Vi har stallt oss
fragan om dessa budskap verkligen &r nodvéndiga, da socialsekreterare skulle kunna
informera om detta till de klienter som &r i behov av det. Om vi jamfér med véantrum i andra
sammanhang, som pa en resebyra eller vardcentral, finns det sallan budskap som tar upp
negativa aspekter som kan vara relevanta for en brakdel av besokarna. Pa vardcentralen far
exempelvis diabetiker sin information via lakaren istéllet for att hitta anslag och affischer i
vantrummet. Det skulle verka irrelevant for samtliga besokare att behdva ta del av
kosthallning for en god metabolisk kontroll. Pa en resebyra skulle det utifran en liknande
logik vara stérande att hitta anslag om anhoériggrupper for drog- och sexturister.

Vidare &r det intressant att lyfta fram barnperspektivet i vantrumsmiljon, nagot som medvetet
eller omedvetet har valts bort pa flera socialkontor. Inom socialtjansten skall det inom ramen
for handlaggning och bedémning, exempelvis inom ekonomiskt bistand, tas hansyn till
barnperspektivet (http://www.socialstyrelsen.se/ekonomisktbistand/barnperspektiv). Vi tycker
att barnperspektivet aven bor lyftas fram i den fysiska miljoén som socialtjansten representerar.
Detta skulle kunna mojliggoras genom att i vantrumsmiljoerna minska pa eventuella
stigmatiserande budskap och neutralisera vantrummen. Att utoka mojligheter for barn att
vistas i vantrummen ar darfor nagot som vi foreslar. Endast ett fatal socialkontor inom
Goteborgs stad har idag leksaker, tidningar och bécker som kan stimulera barn under
vantetiden. Ett patagligt exempel ar nar en mamma anlande till Slussen med ett litet barn runt
tva till tre ar. De anmalde sig i receptionen och satte sig ner ett tag. Men barnet ville inte sitta
still utan sprang hellre omkring och utforskade rummet. Det fanns inga leksaker som hon
kunde leka med. Istéllet ville hon trycka pa dorroppnaren. Hennes mamma sa “aja baja” och
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tog ner hennes hand. Barnet néjde sig inte utan forsokte trycka pa dérroppnaren en gang till
lite senare, varpd mamman &terigen sa “aja baja, far inte trycka dir”. Utdver bristen pa
stimulans for barnen under vantetiden borde dven socialkontoren underlétta for foréldrar med
bl6jbarn att kunna byta bljor pa ett vardigt satt — och inte som nu, pa flera stallen, tvingas
lagga barnet pa ett kalt och smutsigt toalettgolv. En situation som i sig &r nog sa frustrerande.
Slussen &r ett exempel pa en vantrumsmiljo som helt saknar méjligheter till blojbyten eller en
lekstund under vantetiden. Avsaknaden av ett barnperspektiv i dessa vantrumsmiljoer kan ses
som ytterligare exempel pa markorer som skapar avstandstagande, distans och implicita
budskap till klienterna — och framforallt barnfamiljerna — om att halla sig ifran dessa vantrum
(Kantor & Keller 2008).

6.2 Fasta handslag och ett hyggligt bemdtande

Det naturliga bemotandet pa samtliga socialkontor var artigt och trevligt, precis som forvéntas
nar nagon presenterar ett arende i receptionen pa en myndighet, oavsett vilken myndighet det
rér sig om. Ingenting tydde pa att bemotandena foljde en viss mall som galler just for personal
pa socialkontoren. Darfor iakttog vi ocksa att motena kunde skifta ganska mycket baserat pa
receptionisternas, handlaggarnas och vakternas personliga forhallningssatt gentemot
Klienterna. Vissa tog i hand nér de hdmtade sina klienter, andra nickade igenkdnnande som en
hélsning, medan en del handlaggare visade pa en mer kamratlig relation genom ett mer intimt
bemdotande. En del av det hyggliga bemdotandet, som beskrivs i analyskapitlet, kan vara ett sétt
att skapa en trygg miljo for klienterna samt att starka banden av solidaritet gentemot
myndigheten. Daremot &r det vart att belysa mojliga negativa konsekvenser av ett allt for
familjart bemdétande av Klienter. Det kan exempelvis skapa onddig oro nar personalen byts ut
mot vikarier eller nya anstéllda nar klienterna har vant sig vid en viss service. Ett exempel pa
detta ar Lyxhotellet, dar ordningsvakten var ett ankare och en trygghet for manga besokare.
Om hans erséttare vid sjukdom eller semester inte lever upp till samma standard vid
bemotandet kan situationen for klienterna upplevas som &nnu mer utsatt om de ar vana vid ett
visst forvantat stod som gar utover socialsekreterarnas ordinarie handlaggning. Kontentan av
dessa bemotanden kan da diskuteras utifran vad de skapar for konsekvenser. Ett familjért
bemotande &r positivt ur trygghetssynpunkt. Samtidigt invaggas klienterna i en férvantan som
gar utéver normen. Precis som Jarvinen och Mik-Meyer (2003) papekar &r det en svar
balansgang att balansera myndighetsmakt med ett serviceideal. Var synpunkt ar att fordelarna
trots allt forefaller 6vervéaga nackdelarna. Att fora en levande och reflekterande diskussion om
denna balans i maktutvandet ar darfor ndgot som myndighetsutdvare i socialt arbete borde
prioritera.

En typisk interaktion mellan besdkare och myndighetsutdvare pa samtliga socialkontor var
kontrollfunktionen hos receptionisten, alternativt vakten, som agerade som en symbolisk
grindvaktare. Avgdrandet om besokaren skulle fa tilltrade till systemet lag hos honom eller
henne. Genom de grundliga och minutiésa ansokningshandlingarna som skulle fyllas i, dar
privatlivet manga ganger blottlaggs och avhandlas, forvandlades besokarna omgaende till
klienter. Samtidigt sag vi tydliga exempel pa hur detta klientskapande kunde formildras,
genom att en involverad och kompetent “grindvéktare” direkt kunde hjilpa besdkarna med
sina fragor utan en omvag genom systemet och dess handlaggare.
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6.3 En socialpsykologisk tanke bakom motet mellan klient och system

Att bli en klient inom socialtjansten kan innebdra en stressig situation. Ofta blir socialtjansten
ocksa foremal for klienters forskjutningar och projiceringar av frustration. Makten som utovas
gentemot klienten kan 6ka angesten, inte minst om klienten kanner sig handlingsférlamad och
begransad av strikta byrakratiska riktlinjer. Vidare kan vantrumsmiljon forstarka kanslan av
social utsatthet och stigmatisering vid ett opersonligt och mekaniskt bemdtande. Ett
kamratligt samtal redan i vantrummet som kretsar kring klienters intresscomraden kan avleda
frustrationen och darmed underlatta motet med myndigheten. Oavsett drendets art paverkas
klienterna av den omgivande miljon pa ett socialkontor. Utformningen av mottagningsmiljon
ar darfor ett viktigt inslag for att underlétta klienters situation och minska den stress som
besoket kan medféra. Hansyn bor tas till att klientelet bestar av grupper som soker stod for
flera olika dandamal av varierande karaktar. Darfor kan det diskuteras om det bor finnas
budskap riktade mot vissa klienter med kritiska problem, sasom missbruk, nar majoriteten av
besokarna inte behover denna information. De som har behovet av att fa den informationen
kan anda fa det genom sina handldggare. D& behover inte samtliga besokare riskera att bli
stdmplade eller stigmatiserade av en mottagningsmiljo som riktar speciella budskap sig till en
specifik grupp.

I Socialtjénstens forsta kapitel, fOrsta paragraf, tredje stycket stdr att ”Verksamheten skall
bygga pa respekt for manniskornas sjdlvbestimmanderitt och integritet” (Socialtjanstlagen,
2001:453). Detta tycker vi att samtliga socialkontor i stort sett efterlever, trots de stora
skillnaderna. Daremot kan sekretessen och stigmatiseringen ses som brister men det kan
diskuteras om de ar av sadan allvarlig art att de bryter mot socialtjanstlagen. Det vore ett
positivt inslag i mottagningsmiljon om samtliga socialkontor hade en medveten praxis kring
bemotande och hansyn, som i exemplet med Lyxhotellet. Nar klienterna moéts av en
patrullerande vakt i full mundering som konfronterar dem redan i dérren kan den fortsatta
kontakten med systemet forsvaras, da det initiala motet praglas av hard bevakning och
kontroll. Frustrationen och maktlosheten far en etikett som séger att vantrummet ar en plats
som behover skyddas med hardhandskar, frdn klienterna som kommer dit. Idag kan
ordningsvakter anvanda sig av civila klader som anpassas for den miljo de arbetar i
(http://www.polisen.se/sv/L agar-och-regler/Ordningsvaktvaktare/Ordningsvakter/Uniform-
for-ordningsvakter-fragor-och-svar/). Fran och med den forsta december 2012 skall samtliga
ordningsvakter daremot bara en framtagen uniform i enlighet med direktiv framtagna av
Rikspolisstyrelsen (RPSFS 2010:8). Lagférandringen innebar att dven ordningsvakten pa
“Lyxhotellet” méste anpassa sig. Fran att vara helt civil gar vakten frdn den mjukare
framtoningen till full vaktmundering. Eller valjer enhetschefen att sdga upp avtalet med
vaktbolaget? Thomas Bengtsson (2011, 18 november) skriver i en artikel pa GP.se att
”...manga kunder forvéntar sig klddsel som ar mer diskret, och manga har borjat eller ska
byta ut ordningsvakter mot viktare”. Lagen giller ndmligen enbart ordningsvakter och inte
vaktare. Det ar svart att veta hur detta kommer att paverka mottagningsmiljon — pa
Lyxhotellet, saval som pd ovriga socialkontor. Upplevelsen av utsatthet och stigmatisering
som klienten kan k&nna i sitt mote med socialtjansten kommer i alla fall att forstarkas
ytterligare av symbolen som uniformerna star for, namligen bevakning, makt och kontroll. Ett
forslag vore att exempelvis ta del av arbetsmiljorapporter och annat om incidenter pa olika
socialkontor, vilket leder eller har lett till behov av vakter. Om det visar sig i dessa rapporter
att behovet av vakt ar sa pass starkt vore en alternativ 16sning att lata vakten finnas i lokalerna
men inte synligt for att vid behov avvérja eventuella incidenter. Hur pass vél socialtjansten da
kan leva upp till Socialtjanstlagens intentioner om att verksamhetens mote med manniskor ska
bygga pa respekt och integritet, ar en relevant fraga i sammanhanget.
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6.4 Forslag pa framtida forskning

En intressant aspekt att fanga upp for vidare forskning kring vantrumsmiljon ar vakternas roll
inom socialt arbete. Hur paverkar vakter motet mellan klient och system och vilka
handlingsstrategier, savél professionella som personliga, finns tillgangliga bland dessa vakter?
Som tydligt har redovisats i uppsatsen finns det vakter som intar olika roller, vars bemdétande
bade kan uppfattas som positivt och negativt. Da det pa socialkontoren inom Géteborgs stad
idag finns vakter fran flera olika vaktbolag, skulle det vara intressant att undersoka hur
vakternas samsyn ser ut kring bemétande och yrkesetik inom ett sa pass specifikt falt som det
sociala arbetet. Samtidigt skulle det ocksa behdva stotas och blotas grundligt kring behovet av
vakt. Varfor finns 6verhuvudtaget vakter i socialtjanstens receptioner? Ar det for att skydda
personalen mot klienter eller for att varna om klienters sakerhet gentemot andra klienter? Eller
finns det helt enkelt vakter bara for att det har blivit en vedertagen instéllning och norm pa
Goteborgs socialkontor? Detta har vi inte lyckats fa nagot svar pa inom ramen for var
etnografiska studie. Genom att exempelvis ta del av arbetsmiljorapporter och andra dokument
fran incidenter pa socialkontor som har lett till beslut om att anlita vakter, skulle detta kunna
studeras narmare.

Ytterligare ett forslag till framtida forskning &r att undersoka om det finns medvetna tankar
bakom att vantrum utformas som svartillgangliga fastningar eller att vakter med hardhandskar
sétts att patrullera mottagningsmiljoer. Detta kan exempelvis studeras genom intervjuer med
enhetschefer pa olika socialkontor. Pa en mer organisatorisk niva skulle vi ocksa garna se att
det genomfors nagon form av samverkan mellan enhetschefer for socialkontoren i syfte att
narma sig en mer gemensam samsyn kring utformandet av vantrumsmiljon. En central fraga i
detta sammanhang skulle vara hur mycket hansyn som skall tas till barn som vistats i
vantrummen och i vilken utstrackning vantrummen bemdoter ménniskors behov av integritet,
sekretess och vardighet.
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Hej!

Vi r tva socionomstudenter fran Institutionen for socialt arbete vid Géteborgs universitet som for narvarande
skriver var C-uppsats utifran en mikroetnografisk miljostudie av vantrum pa olika socialkontor i Géteborgs stad.
Syftet med uppsatsen ar att undersoka hur mottagningsmiljon kan paverka métet mellan individ och myndighet
(socialtjansten).

Idén till studien vacktes av reflektioner och funderingar som vi har gjort i samband med vara egna erfarenheter
som praktikanter och vikarier inom socialtjdnsten. Anledningen till att vi nu kontaktar er &r att vi undrar om ni
kan tanka er att lata oss fa gora observationer i vantrummet till ert socialkontor under ett par dagar under v. 43—
45. Genom vara observationer kommer vi bade att dokumentera interiéren i vantrummet samt handelser och
skeenden som ager rum dar. Mer &n ett par timmar per dag under tva arbetsdagar kommer vi inte att behdva ta i
ansprak. Vi tanker inte interagera med klienterna utan kommer lata dem vara dar pa samma villkor som de ar
vilken annan dag som helst. Givetvis kommer vi att ta hiansyn till besokarna genom att inte uppta nagra
sittplatser om det blir trdngt eller genom att avlagsna oss om nagon, klient eller anstalld, ger uttryck for att de
kanner obehag pé grund av var narvaro. Under observationen kommer vi att ge oss tillkanna som studenter
genom att bara ID-brickor fran Goteborgs universitet runt halsen. Vi kommer i enlighet med forskningsetiska
principer dven att satta upp ett anslag om studien och dess syfte i anslutning till entrén sa att samtliga besokare
far veta att vi 4r dar. Eventuella fragor som besokare kan tédnkas ha ar vi naturligtvis villiga att svara pa.

For att komplettera studien skulle vi garna vilja intervjua ett par anstallda fran vissa av kontoren.
Intervjufragorna kommer huvudsakligen att kretsa kring de anstélldas tankar om socialkontorets
mottagningsmiljo, eftersom detta utgor en central fragestallning i var studie. | enlighet med forskningsetiska krav
kommer vart insamlade material ocksa att redovisas anonymt och rojer darfor inte vilka personer som har
intervjuats eller observerats. Materialet kommer heller inte att anvandas i andra sammanhang &n i var C-uppsats.
Nar studien &r klar kommer vi att skicka uppsatsen till samtliga kontor som har varit foremal for studien. | man
av intresse och behov &r vi ocksé beredda att presentera och fora en diskussion kring resultaten fran var uppsats.
Om ett par dagar kommer vi att forsoka na er pa telefon for att hora hur ni staller er till var forfragan. Har ni
nagra fragor innan dess gér det bra att kontakta oss, eller var handledare, pé ndgon av nedanstaende
telefonnummer.

Med vanliga hélsningar,

Mikael Nevala Stefan Hedenstrom

Handledare:
Ulrika Levander
Institutionen for socialt arbete, Goteborgs universitet
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Bilaga 2

Till
Besokare pa socialkontoret

Goteborgs universitet
Institutionen for socialt arbete

Hej!

Vi ar tva socionomstudenter fran Institutionen for socialt arbete vid Goéteborgs universitet som
for narvarande skriver var C-uppsats utifran en mikroetnografisk miljostudie av vantrum pa
olika socialkontor i Goteborgs stad. Syftet med uppsatsen &r att undersoka hur
mottagningsmiljon kan paverka motet mellan individ och myndighet (socialtjansten).

Vi kommer att genomfora observationer i vantrummet till detta socialkontor under ett par
dagar. Genom vara observationer kommer vi bade att dokumentera interiéren i vantrummet
samt h&ndelser och skeenden som &ger rum hér.

Under observationen kommer vi att ge oss tillkdnna som studenter genom att bara ID-brickor
fran Goteborgs universitet runt halsen. Eventuella fragor som besokare kan tankas ha ar vi
naturligtvis villiga att svara pa.

Vi kommer inte att samspela med besokare utan kommer att lata er vara dar pa samma villkor
som vilken annan dag som helst. Vi kommer att ta hansyn genom att inte uppta nagra
sittplatser om det blir trangt eller genom att avlagsna oss om nagon, besokare eller anstélld,
ger uttryck for att de kanner obehag pa grund av var narvaro.

Har ni tankar om socialkontorets mottagningsmiljo far ni garna delge dem till oss eftersom
detta utgor en central fragestallning i var studie. I enlighet med forskningsetiska krav kommer
vart insamlade material ocksa att redovisas anonymt och réjer darfor inte vilka personer som
har intervjuats eller observerats. Materialet kommer heller inte att anvéndas i andra
sammanhang an i var C-uppsats.

Men vanliga hélsningar,

Mikael Nevala Stefan Hedenstrom
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Bilaga 3

2012/02/12

Beslut om utlamnande av uppgifter till statlig myndighet for forskningséndamal
Mikael Nevala och Stefan Hedenstrom arbetar med ett C-uppsats vid Goteborgs universitet,
Institutionen for socialt arbete.

Tillstand soks for nedan angivna forskningsprojekt:

”Under observationen kommer vi att ge oss tillkdnna som studenter genom att bara ID-brickor
fran Goteborgs universitet runt halsen. Vi kommer i enlighet med forskningsetiska principer
aven att satta upp ett anslag om studien och dess syfte i anslutning till entrén sa att samtliga
besokare far veta att vi ar dar. Eventuella fragor som besokare kan tankas ha &r vi naturligtvis
villiga att svara pa.

For att komplettera studien skulle vi garna vilja intervjua ett par anstallda fran vissa av
kontoren. Intervjufragorna kommer huvudsakligen att kretsa kring de anstalldas tankar om
socialkontorets mottagningsmiljo, eftersom detta utgor en central fragestallning i var studie. |
enlighet med forskningsetiska krav kommer vart insamlade material ocksa att redovisas
anonymt och réjer darfor inte vilka personer som har intervjuats eller observerats. Materialet
kommer heller inte att anvandas i andra sammanhang an i var C-uppsats.”

Beslut

Mikael Nevala och Stefan Hedenstrom far tillgang till att gora observationer i socialkontorets
mottagningsmiljo under forutséattning att materialet redovisas oidentifierat.

Vad géller intervjuer med anstalld personal beviljas det under férutséttning att personal vid
forfragan samtycker till intervju. I den delen galler sekretesslagen enligt nedan.

I denna framstallning angivna uppgifter ur socialregistret, som &r sekretessbelagda enligt 26
kap 1 § sekretesslagen, tillhandahalls med stod av 12 kap 6 § socialtjanstlagen.

Av 11 kap 3 § forsta stycket offentlighets- och sekretesslagen foljer att sekretess enligt 26 kap
1 8 samma lag galler for uppgifterna dven hos Mikael Nevala och Stefan Hedenstrom.
Goteborg den 26 oktober 2011

XXXXX
omradeschef
Goteborgs Stad
XXXXXX

Postadress: Besoksadress: Tel: 031-XXXXXXX
Box XXXX XXXXXX Fax: 031-XXXXXX
XXXXX Goteborg Hemsida: www. X XXXXXXX.se

E-post:
XXXXXXXX.goteborg.se
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