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Abstract
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The purpose of this studys is to provide more knowledge about what administrators and clients
consider is the proper ethical attitude. The questions were about what general outlook
respondents had about proper ethical attitude, what specific approaches that contribute and how
much the clients should be able to influence their own situation.

The empirical data consisted of interviews with four officers and three clients. The semi-
structured questionnaire were constructed based on the preconception that there were different
attitudes and work practices among social workers. The approach is primarily inductive and
based on a social constructivist approach. The empirical analysis was based on theories of ethics,
power, and role theory.

The result showed that the most wanted ethical approaches can be identified by the following
key words; a clear set of values, to be where the client is, the relationship is important, the
officer’s good qualities, focus on speech, tone of voice and body language, being aware of
limitations, customized response, respect for privacy, and the opportunity to report unethical
treatment. The most common working methods could also be summarized with these key words;
straightforward and clear, critical lecturing, equal and compassionate, caring and warm - and
fair and following rules. The study also revealed how important it was that the respondents
autonomy and empowerment were taken into consideration. An example here is that the clients
had no control over their own time.

What I find interesting is how different approaches can be and that the bureaucrat was so strong,,
even though it was expected .



Abstrakt

Titel Forhéllningssatt och korrekt etiskt bemotande. En kvalitativ omsorgsstudie.
Forfattare Ingrid Nygaard

Handledare = Karin Barron och Anita Kihlstrom

Nyckelord  Bemotande, etik, makt, roll, forhallningssétt, arbetsmetoder, inflytande

Denna studie syftar till att ge mer kunskap om vad handléggare och brukare anser vara ett etiskt
korrekt bemotande. Fragestidllningarna handlade om vilken generell syn respondenterna hade
pa korrekt etiskt bemdtande, vilka konkreta forhallningssétt som bidrog och hur mycket man
ansag att brukarna kunde paverka sin situation.

Empirin bestod av intervjuer med fyra handldggare och tre brukare. Utifran forforstaelsen att
det fanns olika forhéllningssdtt och arbetsmetoder bland socialarbetare konstruerades det
semistrukturerade frdgeformuldret. Ansatsen dr huvudsakligen induktiv och baserad pa ett
socialkonstruktivistiskt synsétt. Empirin analyserades utifran teorier om etik, makt och rollteori.

Resultatet visade att de mest Onskviarda etiska forhallningssétten kan identifieras via foljande
uttryck; en klar viardegrund, vara dér brukaren &r, att relationen &r viktig, handldggarens goda
egenskaper, fokus pa tal, tonldge och kroppssprék, att kénna sina begransningar, situationellt
bemdtande, respekt for sekretess och mojligheten att kunna anméla oetisk bemdtande. De mest
forekommande arbetsmetoderna kunde ocksa sammanfattas med stickorden; rak och tydlig,
kritisk med pekpinnar, jdmlik och medmainsklig, omsorgsfull med vdarme — och réttvis och foljer
regler. I resultaten framkom ocksé hur viktigt det var att brukarens sjalvbestimmande och makt
over sin situation beaktades. Ett exempel hér dr att brukarna inte kunde styra ver sin egen tid.

Det jag tycker &r intressant dr att forhéllningssétten dr av sa olika slag och att byrékraten skulle
vara sa stark, trots att det var vintad.



Till eftertanke

Att finna en manniska

Om jag vill lyckas med att féra en minniska mot ett bestimt mal,
maste jag forst finna henne déir hon &r och borja just dér.
Den som inte kan det, lurar sig sjélv, ndr hon tror att hon kan hjélpa andra.

For att hjilpa ndgon maste jag visserligen forstd mer dn vad hon sjilv gor
men forst och framst forsta det hon forstar.
Om jag inte kan det, s& hjilper det inte att jag kan och vet mer.

Vill jag anda visa hur mycket jag kan,
sa beror det pa att jag dr fafdng och hogmodig
och egentligen vill bli beundrad av den andre i stéllet for att hjdlpa henne.
All @kta hjdlpsamhet borjar med 6dmjukhet infor den jag vill hjélpa,
och dirmed maéste jag forsta att detta med att hjilpa inte 4r en vilja att hédrska
utan en vilja att tjdna.

Kan jag inte detta, si kan jag inte heller hjilpa nagon.

Soren Kierkegaard
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vénliga tillmotesgdende och frikostiga Oppenhet. Jag vill ocksa skicka ett stort tack till mina
tidigare kollegor péd utredningsgruppen pa Trollhdttan Stad, som stéllde upp som fokusgrupp
for min studie - och som bidrog till en intressant diskussion pa julavslutningen hemma hos
chefen december 2012.

Dérefter vill jag tacka mina tva handledare Karin Barron och Anita Kihlstrom, som har gett mig
rad, feedback och tips genom processens gang. Bada handledarna har hjilpt mig att utvecklas
och gett mig nya kunskaper om uppsatsskrivande. Karin hjdlpte mig hur jag skulle tidnka i
kvalitativ forskning, och Anita var vildigt konkret med fardigstdllande av uppsatsen vilket jag
behovde. Jag dr ocksa tacksam gentemot kursledare Leila Billgvist, vars stod och tilltro till min
uppsatsidé har spelat roll for mig. Jag vill ocksa skicka mina medstudenter varen 2013 en varm
tack for fin feedback - och mina tva spradkhandledare pa Universitetet i Goteborg for vénlig
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Ingrid Nygaard
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1. Introduktion

Kapitlet inleds med en kort problembakgrund kring dmnesomradet som leder fram till
uppsatsens syfte och frigestillningar. Dérefter presenterar jag avgransningar, begrepp och
definitioner och uppsatsens disposition.

1.1 Inledning

Min uppsatsidé foddes for flera ar sedan, under tiden som jag arbetade inom missbruksvarden.
Dir fick jag en forforstdelse genom brukarnas beréttelser om hur det var att vara missbrukare 1
motet med systemet och hur liten man kan kdnna sig. Detta dr en erfarenhet som ocksé kan
overforas till madnga andra brukargrupper. Jag fick inblick i hur det var att bli krénkt pa olika
sdtt, pa grund av handldggarens olika forhallningssétt eller arbetsmetoder. D4 blev jag varse att
det fanns vildigt manga olika sdtt att bemdta manniskor med psykiatriska problem eller
missbruksproblematik. Det fanns med andra ord olika arbetssétt och socialarbetarstilar. Vi
pratade om det ibland, sdrskilt nér vi hade handledning.

Jag har alltsa sett att ménniskor kan vara kuvade nir de kommer till socialtjinsten, och att detta
gor dem kénsliga for krinkningar och observanta pa hur socialarbetaren beter sig.
Socialarbetaren blir kategoriserad, virderad och rangordnad av brukarna. Tjénsteminnen kan
vara allt fran tuffa, engagerade pedagoger till 6dmjuka och forstdende. Det handlar om olika
handléggarstilar, ddr det ena sittet inte behdver vara battre dn det andra, vilkt gett upphov till
olika beteckningar bland brukarna. En socialarbetare kan till exempel vara mjuk och kraftlos
eller mjuk och foljsam, alternativt tuff och kénslokall eller tuff, rak och engagerad.
Beteckningarna, 6knamnen, kan t.ex. vara paragrafryttare, moraltant och morsa. Vilka
arbetsmetoder som kunnat skapa dessa typifieringar hade jag inte tinkt over forrdn nu da jag
bestdmde mig for att géra denna studie.

Infor denna studie bestimde jag mig for att ndrmare studera négra av de forhéllningssatt eller
arbetsmetoder som 1 stora drag svarar mot brukarnas beteckningar men som mer neutralt
uttryckt kan gilla t.ex. konfrontation, kritik, omsorg, jdmlikhet och rittvisa. Néar kan
forhéllningssitten uppfattas som krinkande, nér ér det etiskt acceptabelt att en socialarbetare ar
tuff och rak mot en brukare och tillimpar s kallad hard kérlek”, som inom narkomanvérden,
eller nir ir det etiskt korrekt att anvinda samgéende och jimlikhet som metod? Ar det ocksé
acceptabelt att vara moderlig och omsorgsfull gentemot brukare 1 alla ldgen och hur uppfattas
ett byrakratiskt forhéllningssatt dér socialarbetare héller sig till regelboken?

Fragor som dessa ar angeldgna att fa svar pé fastdn det kan vara problematiskt da relationen
mellan brukaren och socialarbetare kan vara svar att fa tilltriade till att studera, och som till sin
konstruktion dr assymmetrisk och darmed inte jimlik och 6msesidig. Socialtjénsten dr vidare
en station pa vdgen och man far séllan veta hur det gar med brukaren sedan.

Bemdtandeproblem tycks stdndigt vara uppe till diskussion i de svenska vélfards-
verksamheterna. Det har lett till att fler och fler verksamheter och samhéllsomraden blir etiskt
granskade. Det kan vara sjukvard, skola, omsorg, missbruksvard med flera dar saval yrkesaktiva
som organisationerna borjar ifragasitta och omformulera sin virdegrund (Blennberger 2005).
Bestammelsen Lex Sarah i Socialtjanstlagen kom t.ex till efter att en underskoterska vid namn



Sarah rapporterade att de aldre pa hennes arbetsplats vanvardades. Bestammelsen gér ut pa att
personer som arbetar inom &dldreomsorgen eller med funktionshindrade genast ska anméla
missforhallanden som de far kinnedom om. Véardbolaget Carema har varit i mycket bldsvader
pga detta och media har avslojat berdttelser om att dldre gloms bort, vanvardas och dor 1 fortid
déarfor att det ibland bara funnits en enda vardare pa avdelningar med upptill 50 boende.
Vérdaren har inte hunnit att ta hand om alla, och Carema har kriticerats kraftigt for att de har
sparat in pa personal och bolaget har straffats med vite pa flera hundra tusen kronor.

Denna studie kommer att genomforas med hjdlp av en kvalitativ intervjumetod. For att kunna
ha ett Oppet sinne, har jag valt respondenter inom bistandsenheten dir man arbetar med dldre
och personer som tillhor LSS-kritsen och socialpsykiatrin d& de ligger utanfor de brukargrupper
jag normalt arbetar med.

1.2 Syfte och fragestillningar

Syfte

Denna studie syftar till att fa mer kunskap om vad handlédggare och brukare anser vad ett etiskt
korrekt bemotande kan vara i relation till de arbetsmetoder och forhallningssétt som
forekommer. Min forhoppning &r att studien skall tydliggora négra av de utmaningar som ett
etiskt korrekt bemdtande aktualiserar.

Frdgestdllningar
1. Vilken generell syn har mina respondenter pa korrekt etiskt bemotande?

2. Vilka konkreta arbetsmetoder/forhallningssétt finns och hur ser mina respondenter pa
dem?

3. Kan brukarna paverka sin egen situation?

1.3 Begrepp och definitioner

Arbetsmetoder — beteckningen anvénds hédr synonymt med forhallningssétt och bada syftar pa
mer generella arbetssitt som socialarbetaren anvénder 1 sitt arbete med brukare for att uppna
onskat resultat hos brukaren.

Arena — anvinds hidr i1 betydelsen kontext men kan ocksa lite metaforsikt avse skadeplats,
manege, estrad, scen (Bonniers synonymordbok, 2000).

Brukare — 1 denna uppsats anvinds uttrycket “brukare” i1 mer allmidn mening da den
beteckningen anvidnds for den hjdlpbehovande inom t.ex. omsorgsforvaltningen (dar
respondenterna kommer ifran).

Handldggare — 1 denna uppsats anvinds frimst handléggare istéllet for socialarbetare eftersom
det ar det de kallas pé den avdelning jag har intervjuat mina respondenter.



Konfrontation — Sammanforande, sammanstotning, sammandrabbning, motsittning, konflikt,
strid, uppgorelse (Bonniers synonymordbok, 2000). Har som arbetsmetod: Konfrontation &r en
samtalsmetodik dir man “tranger sig pa” brukaren och dr rakt pad sak (Revstedt 2002). Ocksa
kallad anisomorf strategi (Carlsson 2006).

Kritik — kan betyda anmirkning, klander, férdomande, ris och motstand, opposition, men ocksa
anmaélan, recension, utlatande, granskning, bedomning, prévning och undersdkning (Bonniers
synonymordbok, 2000). Hir som arbetsmetod: Kritik anvénds i socialt arbete badde for att
anmairka pé brukarens beteende eller val och for att granska (kritiskt) och bedoma.

Omsorg — vard, skotsel, tillsyn, omvardnad, men ocksd omtinksamhet, omtanke,
uppmaérksamhet, hidnsynstagande, samvetsgrannhet (Bonniers synonymordbok 2000). Som
arbetsmetod: Att stodja, lyssna, bekréfta, spegla och reflektera (Lennéer-Axelsson 2010).

Rdttvisa — kan syfta pd tvd lika aspekter - en som handlar om réttradighet, opartiskhet,
objektivitet, justhet, hederlighet - och en annan om rétt, lag, riattsvisen. En person som dr rittvis
ar opartisk, saklig, réttfardig, renhérig och korrekt (Bonniers synonymordbok 2000). Hér kan
den ockséd dsyfta ett perspektiv som kretsar kring méanskliga rittigheter, jimlikhet, rittvis
fordelning av resurser (Rawls 1996, Styhre 2009).

Samgdende — samverkan, samarbete, sammanslagning, fusion, koalition (Bonniers
synonymordbok, 2000). Arbetsmetod i socialt arbete for att gd med - inte mot - brukaren, si
brukaren hittar sin egen styrka och motivation. Ocksé kallad isomorf strategi (Carlsson 2006).

1.4 Disposition

I kapitel 1, Introduktion, beskrivs undersdkningsomrédet, fragestillningarna och begrepp. Hér
framkommer ocksa hur jag kom undersokningstemat pa sparen och hur det utvecklades till en
fraga om korrekt etiskt bemoétande av hjélpsokande ménniskor.

I kapitel 2, Bakgrund, beskrivs den kontext som studien gors i, dvs omsorgssektorn och de
betingelser som géller dér t.ex. vilka de professionella ér, deras arbetsuppgifter mm.

I kapitel 3, Tidigare forskning, presenteras forskning som dr centralt inom kunskapsomradet
och som samtidigt ar relevant for min undersokning; studier om bemdtande, empati och
medkénsla. Till slut 1 kapitlet nimns de fem arbetsmetoderna som studien har koncentrerat sig

pa.

I kapitel 4, Teoretisk referensram, beskrivs de perspektiv som anvinds vid tolkningen; etik,
makt och rollteori. Etik har fatt storst plats, da jag anser att etik ar ett centralt tema i samband
med bemotande. Makt handlar om den ojémlika relationen och &r ocksd viktig. Rollteori tas
med eftersom uppsatsen ocksa handlar om de positioner, roller, som individer far i systemen.

I kapitel 5, Metod, redogdrs for den metododologiska ansatsen, tillvigagingsséttet vid
insamlandet och bearbetningen av det empiriska materialet, etiska dverviganden mm.



I kapitel 6, Resultat och analys, presenteras och tolkas det insamlade materialet. Redovisningen
ar strukturerat utifran fragestéllningarna sa lasaren létt ska kunna fa en bild av det framvéxande
slutresultatet. Beskrivningarna dr illustrerad med anonyma, kodade citat fran respondenterna.

I det avslutande kapitlet, kapitel 7, Diskussion, summeras de resultat som framkommit for att
darefter diskuteras betrdffande tillforlitlghet, relevans och med forslag om fortsatt forskning.



2. Bakgrund

D& studien gjorts inom en omsorgsforvaltning i en medelstor kommun 1 mellan-Sverige
beskrivs hédr hur den forvaltningen &r tankt att fungera med avseende péd dess organisation,
uppdrag, viardegrund, handldggarnas arbetsuppgifter och vilket bistdnd den kan férmedla.

2.1 Omsorgsforvaltningens organisation och arbetsuppgifter
Omsorgsforvaltningen leds av en forvaltningschef och ér oftast uppdelad 1 dldreomsorg, stod
till funktionshindrade (LSS), hilso- och sjukvard och bistdndsavdelning. Over dessa omraden
finns administrationer i form av ekonomistab, personalstab, utvecklingsstab och administrativ
stab. Arbetsbelastningen pa bistdndsenheten ar hog, och handldggarna har manga drenden.

Bistdndshandldggarna ansvarar for myndighetsutdvningen, de beslutar om bistand. Besluten
handlar om vilken hjilp den enskilde har ritt att fi. Aldreomsorgen ansvarar for vardboende
och hemtjinst. For att fa bo pa vardboende behovs ett beslut fran en bistandshandléggare.
Hemtjinsten tar hand om omvérdnad i hemmet. Funktionsstdod formedlas av verksamheten for
personer med funktionsnedséttning och omfattas av LSS (lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade). Man kan bland annat fi4 bistind till boende, personlig assistans,
fritidsverksamhet eller sysselséttning. Verksamheten hjilper personerna att leva ett sd normalt
liv som mdjligt. Hilso- och sjukvard ansvarar for den kommunala héilso- och sjukvirden inom
vard- och omsorgs-forvaltningen, och hir arbetar mest sjukskdterskor, arbetsterapeuter och
sjukgymnaster.

Omsorgsforvaltningen inbegriper ockséa brukare med neuropsykiatrisk problematik — dvs per-
soner som tillnor personkretsen som far bistand enligt Lagen om St6d och Service till vissa
funktionshindrade (LSS), samt brukare som tillhér socialpsykiatrin och @ldreomsorgen, varav
de tva sista grupperna oftast beviljas bistand enligt Socialtjanstlagen (SoL).

De vanligaste stodinsatserna som omsorgsforvaltningen i den undersokta kommunen erbjuder
ar t.ex. hemtjanst, hemsjukvard, vard- och omsorgsboende, dagverksamhet, trygghetslarm och
korttidsboende. Stodet anpassas efter brukarens behov och syftar till att brukaren skall kunna
hantera sin vardag sa sjalvstandigt som mojligt. For att ansoka om olika insatser vander man
sig till bistdndsenheten.

2.2 SoL och LSS

Socialtjanstlagens (SoL) mal &r att vara demokratiska och solidariska och framja méanniskors
ekonomiska och sociala trygghet, samt skapa jamlikhet i deras levnadsvillkor och framja deras
deltagande i samhallslivet. Socialtjansten ar inriktad pa att frigéra och utveckla enskildas och
gruppers egna resurser och bygger pa respekt for manniskornas sjalvbestammanderatt och in-
tegritet. (SFS 2001:453, 2014-06-11).

Lagen om S6d och Service till vissa funktionshindrade (LSS) har som mal att framja jamlikhet
i levnadsvillkor och full delaktighet i samhallslivet for de som tillhér personkretsen. Den en-
skilde skall fa mojlighet att leva som andra. Verksamheten skall vara av god kvalitet och bed-
rivas i samarbete med andra myndigheter. Verksamheten skall vara grundad pa respekt for den



enskildes sjalvbestammanderdatt och integritet. Den enskilde skall i stérsta mojliga utstrackning
ges inflytande och medbestammande Gver insatser som ges. Kvaliteten i verksamheten skall
systematiskt och fortlépande utvecklas och sakras. (SFS 1993:387, 2014-06-11).

Det ar stor skillnad mellan SoL och LSS, och kvaliteten pa bemétandet som manniskor far beror
pa om det handlar om SoL eller LSS. Enligt Lewin (2011) galler ett gott beméotande alla inom
manniskovardande verksamheter, men att LSS sarstaller personer med omfattande funktions-
hinder gentemot de som far sitt stod enligt Socialtjanstlagen eller Halso- och sjukvardslagen.
Vardegrunderna &r olika, séger hon. Det kan ges samma stdd enligt SoL och LSS, men skillna-
den &r att stod enligt LSS har en hégre ambitionsniva ddr malet dr ’goda levnadsvillkor” och
det racker att man tillhor personkretsen for att fa stod. | Socialtjanstlagen anvander man istallet
uttrycket skaliga levdnadsvillkor, vilket innebar ett minimumsniva. LSS har inneburit att mak-
ten har forskjutits fran personalen till stédanvandaren, sager Lewin (2011).

2.2 Vardegrundsarbete

Kritiken som dldreomsorgen har fitt i media de senaste aren har resulterat i en storsatning pé
utbildning. Det har varit allvarliga incidenter pd omsorgsboenden runtom i landet, dér det har
kommit fram att dldre ménniskor har blivit glomda och behandlade respektlost. Dérfor har all
personal blivit foremal for utbildning om nya etiska forhallningssétt, vilket dven skett i den
kommun jag undersokt.

Vardegrund &r ett begrepp som innehaller etik och etiskt forhallningssatt. Begreppet aterfinns
inom omsorgsforvaltningen och berattar om kollektivets gemensamma etiska grundvalar, uti-
fran vilka man tanker, handlar och bygger all sin verksamhet pa. Lewin (2012), som studerat
vardegrunden, menar att det varit oklart om politikerna verkligen velat forverkliga LSS-refor-
men som &r av stor betydelse for att personer med funktionshinder skall fa goda levnadsvillkor.
Hon menar vidare att man inte har satsat pa personalens kompetens, som &r den viktigaste for-
utséttningen for kvalitet, och den ojamlika relationen och makten i bemdtandet. For den en-
skilde brukaren ar sjalvbestammande, mdjlighet att leva som andra, integritet, frivillighet, del-
aktighet och sjélvstandighet viktigt att fa behalla, sager Lewin (2012). I sin forskning har hon
kommit i kontakt med flera manniskor som delat med sig av sina erfarenheter frdn omsorgen
och som gett henne inblick i olika svara livsdden. ”Allt for ménga ménniskor har blivit fruk-
tansvart daligt bematta i varden och fran att ha varit glad blev jag i stillet ledsen och fortvivlad”,
Hon menar att tillampningen av LSS urholkas eftersom reformen tolkas olika av kommunerna.
”LSS ér en fantastisk lagstiftning om den tillampas pa rtt sitt och det ar politikernas uppgift
att se till att det blir s4”, hiivdar hon (Lewin i SiL — Skandinavisk Sjukvards-information nr 3
april 2013).

Den nationella vardegrunden for aldreomsorgen (Socialstyrelsen 2012) har sin utgangspunkt i
bestammelser i socialtjanstlagen och bygger pa att aldre ska fa leva ett vardigt liv och kdnna
valbefinnande. VVardegrunden for aldreomsorgen skrevs in i socialtjanstlagen 1 januari 2011.
Det skrevs ocksa in en bestammelse som skall ge éldre personer mer inflytande i det praktiska
genomfdrandet av socialtjanstens insatser. Den nationella vardegrunden enligt Socialstyrelsen
(2012) innebar att &ldreomsorgen bér varna och respektera var och ens rétt till sjalvbestam-
mande, privatliv, personlig integritet, individanpassning och delaktighet. Varden och omsorgen
bor ocksa bidra till att den enskilde kanner trygghet, meningsfullhet och sammanhang. Insat-
serna inom aldreomsorgen ska vara av god kvalitet och den aldre personen har ratt att fa ett gott



bemotande. Kommunerna kan kompensera éldre personer som inte fatt den omsorg som de har
ratt till. Den nationella vardegrunden galler alla kommuner i Sverige, men hur det praktiska
genomforandet ser ut ar olika fran kommun till kommun da detta beror pa vilka organisationer,
enhetschefer och handlédggare som befolkar enheterna.

2.3 Handlaggarnas arbetsuppgifter

Bistandshandlaggare, dvs den grupp handlaggare som jag undersoker, har som arbetsuppgift att
utreda och bedéma bistandsbehovet hos aldre (aldreomsorgen, SoL), personer med neuropsy-
kiatrisk problematik (LSS) och personer med missbruk och/eller psykisk sjukdom (socialpsy-
kiatrin, SoL) utifran lagstiftning, regler och riktlinjer pA kommunal niva.

Den hjélpsokande, dennes anhdriga eller ombud kontaktar bistandshandldggaren, som bokar tid
med brukaren da brukaren far information om regler och vilka insatser som finns. Sedan utredar
handldggaren drendet och sammanstéller och bedomer. Dérefter far brukaren ett skriftligt beslut.
Bistandet ar individuellt behovsprovat; om det 4r SoL som géller ges bistdndet nir behovet inte
kan tillgodoses pd annat sitt. Om den hjélpsokande far avslag och dr missndjd kan han eller
hon fa hjdlp med att Gverklaga beslutet till forvaltningsritt eller hogre instans. Om det handlar
om LSS &r villkoret for bistdnd att den hjdlpsdkande tillhor personkretsen.

Handlédggarna tar ocksd emot samtal via telefon och tar emot besok och gar pa pa hembesok till
brukarna. Handldggarna har arbetsplatstriaffar och teammoten och gar pa olika foreldsningar
och kurser som kommunen arrangerar om t.ex aktuella tema eller brukargrupper. Och de dr med
pa flera sa kallade vardplaneringar tillsammans med sjukvarden.



3. Tidigare forskning

For att ge en viss Overblick av kunskapslédget, relaterat till mitt undersokningstema, har jag
fokuserat pa tre viktiga omraden; studier om bemétande, empati och medkénsla och bemotande
som arbetsmetod.

3.1 Studier om bemotande

Bemotande handlar om alla olika sdtt som méanniskor forhaller sig till och upptridder gentemot
varandra. Man kan betrakta begreppet bemotande utifran olika teoretiska glasdgon, som etik,
makt och roller. Ett gott bemoétande ar till exempel sarskilt viktigt i asymmetriska relationer dér
en part dr beroende av den andra. Ett gott bemdtande handlar ocksd om att ha kunskaper och
formagor som gor att man kan bemota och kommunicera med ménniskor 1 kris och ménniskor
med fysiska och psykiska funktionshinder, samt om samspel mellan minniskor och om den
instdllning man har till varandra och hur det kommer till uttryck i tal, handlingar, gester,
ansiktsuttryck och tonfall (Blennberger 2005). Nedan presenteras ndgra studier som belyser
dessa olika sidor.

En viktig studie som berdr bemotandet 1 socialt arbete dr utfort av Carlsson (2006). Studien
handlar om isomorfa och anisomorfa strategier vid bemotande, dvs. samgédende och
konfrontation och sammanfattas med att respondenterna foredrar samgaende, delaktighet och
forhandling. Positivt bemo6tande och en likartad syn pa problem, hjalpbehov och interventioner
ar viktiga faktorer for att brukaren skall uppleva att han eller hon far hjilp. Brukaren bor ha fatt
gehor for sina forvantningar, att det har varit forhandlingar i en 6ppen och positiv anda, att han
eller hon har kunnat péverka processen och att socialarbetaren stdr pa brukarens sida.
Emotionellt stod dr en motiverande faktor, likasa en tillitsfull och &dkta relation. En trygg och
tillitande miljo hjalper ocksd, samt ett trovardigt budskap som resulterar i handlingsstrategier
(Carlson 20006).

Billgvist (1999) har gjort en studie av socialbyran, brukararbetet och brukarskapet. Teoretiskt
bygger Billqvist pa Goffman och hans dramaturgiska modell. Hon séger att det sociala arbetet
ar byrakratiskt och lidgger tonvikt vid att folja regler snarare &n att arbeta for att fordndra
ménniskors livsvillkor. Nar médnniskor mots som privatpersoner dr det ofta pa lika villkor men
pa ett socialkontor &r det viktigt att man tdnker pa att makten alltid finns med i relationen mellan
socialsekreteraren och brukaren. Det spelar ingen roll hur bra bemdtandet och relationen mellan
socialsekreteraren och brukaren dr, om inte makten kan hanteras pa ett konstruktivt sitt. Ménga
som ringer till socialbyran kinner skuld och skam redan innan de har blivit brukare, och de ar
oroliga for hur de kommer att bli bemoétta av socialsekreteraren. Att fa ett personligt och bra
bemdtande kan ta bort en stor del av oron och dngslan som personen kan kidnna infor sitt besok.
Ju storre delaktighet och insyn brukarna upplever sig ha, desto ndjdare dr de. (Billgvist 1999).

En som ocksé har skrivit mycket om bemdtande och relationen mellan den professionella och
den hjilpsokande ménniskan, dr Crafoord (2006). Crafoord tar upp det mellanménskliga métet,
om samtalets konst och hur vi som professionella kan anvéinda relationen och oss sjédlva som
verktyg och information i samtalet. Hiar anvinds ett narrativt perspektiv pd minniskan.
Empatiskt lyssnande visar sig vara centralt och det papekas att samtal innebér att bade se och
lyssna med alla sinnen, och att man som lyssnare ocksa dr en berittare. Han beskriver hur ett



samgdende utifrdn dialogen vécker spréket till liv och hur det osynliga sprikets
representantskap, olika sétt att lyssna, inklusive till sig sjélv, paverkar bemotandet. Att anvinda
sina egna kénsloreaktioner som information om den andra ldggs fram som ett exempel pa hur
man kan tdnka 1 ett samtal. Crawfoord hivdar att kroppsspraket, gestalter pa den inre scenen
och tystnad ger lika mycket anvdndbar information som det talade spréket. Han tror ocksé pa
bendmnandets kraft, dvs att det ger effekt att belysa och bendmna det som &r svart. Vidare
uppmanar han oss att overhalla sekretessen. (Crafoord 2006). Dessa aspekt tas upp dérfor att de
ar viktiga bitar 1 ett bemotande.

Det sociala stodet har stor betydelse for aterhamtningsprocessen, och Klamas, en svensk fors-
kare som har arbetat som mentalskotare och bistandshandlaggare i flera ar, har gjort en studie
om detta (2010). Studien handlar om manniskor med psykiska funktionshinder. Det &r indivi-
dens egna upplevelser och erfarenheter som star i fokus. Hon tar upp manga viktiga faktorer for
aterhamtning fran psykisk sjukdom och delar in faktorerna i framjande och hindrande. Avhand-
lingen behandlar socialt stod, relationella aspekter, kapaciteter och strategier. En viktig aspekt
av relationen mellan brukare och professionella ar trovardighet, dér de professionella klarar att
omvandla kunskap och erfarenhet till handling, men ocksa att de professionella visar brukarna
att individens erfarenheter och upplevelser ar betydelsefulla. | en relation dar individen far re-
spekt och tilltro kan maktbalansen jamnas ut mellan parterna. Det &r &ven positivt om den pro-
fessionella bjuder pa egna personliga erfarenheter, da det 6kar jamlikheten i relationen. Nar
professionella brister i lyhordhet och havdar sitt eget perspektiv som mer giltigt eller inte har
tilltro till individens formaga till forandring, hindrar det aterhamtningen (Klamas 2010).

Wampold (2012) har tittat p4 hur bemdtandet har sett ut genom historien t.ex. psykoterapins
effektivitet och evidens kring hur psykoterapi fungerar. Han menar att man misslyckats med att
identifiera betydelsen av enskilda bestdndsdelar av manualbaserade behandlingar inom
psykoterapin, och alla metoder har i stort sett visat sig vara lika effektiva. De gemensamma
faktorerna for fungerande terapier dr alliansen och terapeuten, och att alliansen till och med &r
viktig for utfallet av psykofarmakabehandlingar vid psykiska stérningar. Metoden dr mindre
viktigt &n samarbetet och relationen med brukaren, men utfallet vilar pa att brukaren godtar
terapeutens forklaring (Wampold 2012).

I en magisteruppsats frdn 2010 beskriver Weinsjo olika sidor av yrkesidentiteten socionom.
Aven om studien inte har forskningsstatus ir den viktig for min uppsats eftersom den beskriver
ett annat sitt att dela in bemdtande pa én jag gor. Hon kommer fram till att socialarbetarens
identitet formas i motet med brukare, kollegor och 6verordnade i organisationer, och i
forhéllande till organisationen, familjen och samhéllet. Weinsjo intervjuade fyra socionomer
med olika forhallningssdtt och hon kallade dessa forhallningssétt for brukarorienterat,
distansorienterat, organisationsorienterat och relationsorienterat. En viktig slutsats 1 hennes
studie dr att socialarbetarens arbetsidentitet dr unik for varje individ och involverar hela
personligheten (Weinsjo 2010).

Echeverri, doktor 1 foretagsekonomi, bedriver forskning inom service med sarskilt intresse for
kundbemdtande och har skrivit "Bemotandeboken” (2010), som jag finner relevant for min
studie trots att den dr menat for hur man bemdter kunder inom affarsvéirlden. Men den sédger
ndgot generellt om bemotandet ménniskor emellan. Echeverri anvinder bland annat uttrycket
multimodal kommunikation, dvs. kommunikation dir tal samverkar med gester, symboler och
skriftlig information. En bemdtandetypologi som innehaller fysiska positioner, kroppsdelar,



mimik och vokalitet beskrivs dar till exempel tonfall, intonation, tvekljud och taltempo mm har
betydelse. Bemotande dr en kompetens diar olika bemoétandestilar och relationens och
turtagningens betydelse for interaktionen mellan hjdlptagare och hjilpare podngteras for att
dialog skall bli meningsfull. Enligt Echeverri kan man trina sig till fairdigheter som gor att man
uppfattas som empatisk. (Echeverri 2010).

Stone, Patton och Heen (2007) diskuterar hur vi hanterar svara samtal och reder ut begrepp som
sanningsantagande, avsikt, skuldfdllor och omdémen mm och uppmanar oss att ta hand om vara
kénslor innan de tar hand om oss. Det som inte sdgs tar tid och kraft frdn det vi egentligen vill
gora. De rader oss att skapa ett larosamtal, dvs ett samtal dér vi utgér fran den tredje beréttelsen.
Boken ér ett bra hjdlpmedel i konflikthantering, men &ven i andra former for beméotande.

Bauer (2007) dr doktor i neurologi och arbetar som psykiatriker pd Psykoterapeutiska kliniken
vid Universitetssjukhuset 1 Freiburg och anvidnder sin kunskap om spegelneuroner som
forklaring till att vi spontant kdnner sympati for vissa manniskor och inte for andra, och varfor
vi intuitivt kan forstd personer i var nirhet och kédnna av deras kénslor och sinnesstimningar.
Detta ér en viktig aspekt av bemdtande och en forklaring till varfor vi gillar ndgra mer 4n andra.
Spegelneuronerna dr grunden for ménniskans emotionella intelligens, for empati, magkénsla
och formagan att élska. Det finns ockséd beldgg for att om vi blir uteslutna ur den ménskliga
gemenskapen sd ger det neurobiologiska effekter, att detta kan leda till sjukdom och dven dod.
Social uppmirksamhet medfor att viktiga signalsubstanser utséndras inom oss, bland andra
endogena opioider, dopamin och oxytocin, och man kan dra slutsatsen att det &r ett biologiskt
behov att motta ett minimum av forstaelse i méte med manniskor. Om man inte far detta och
man blir systematiskt utestingd socialt, innebér det biologisk utplaning, enligt Bauer (2007).

3.2 Empati och medkansla

Det finns flera forfattare som har skrivit om empati och medkénsla. Nagra av de jag ndmner &r
verksamma inom socialt arbete, nagra inom psykologi eller psykiatri, ndgra ar terapeuter och
en dr religionshistoriker.

Lingas (2000) arbetar med etiska frdgor och behandlar olika etiska teorier, yrkesetikens
traditioner och nyare utveckling. Lingas ar viktig for min studie efterom han beskriver begrepp
som individens ansvar och vardegrund, som blir diskuterat utifran olika perspektiv. Han nimner
centrala tema i min studie som etik, virdegrund, makt, solidaritet, mangfald, de manskliga
rittigheterna, sekretess, personskydd, brukarmedverkan och dialog. Han menar att den yrkes-
aktiva socialarbetaren har ett eget ansvar for sina etiska val och handlingar. Yrkesetiska
utmaningar kan vara att hamna i kldm mellan olika motsatta intressegrupper, och Lingas
papekar att olika intressekonflikter kan uppstd mellan handldggare och brukare, mellan olika
brukargrupper, mellan brukare och befolkning, mellan system och brukargrupper och mellan
olika professioner. Han hivdar att lojalitetskonflikter &r ett centralt tema ndr man diskuterar
etiska fragor 1 socialt arbete. Han séger att manga yrkesgrupper kan tro pa att de har ett helhetssn
men att det inte nddvéndigtvis innebir att de ser sina egna begransningar och att etisk reflektion
dérfor ar nodvandigt for att kunna stdlla de rétta fragorna. (Lingés 2000).

Jag tyckte att det var viktigt att ha med teori som kunde beskriva krankande bemd&tande och hur
bemdtandet kunde se ut inom flera instanser, och Hydén (Socialstyrelsen 2001) skriver t.ex. om
bemotandet inom socialt arbete, vard och omsorg. Han menar att en dterkommande kritik mot



sjukvardspersonal dr deras oférmaga att bemdta sina patienter som om de vore ménniskor.
Samma sak giller den formelle byrakraten. Forfattaren undrar hur det kommer sig att
yrkesverksamma inom socialt arbete, vard och omsorg, har tappat sina sociala kompetenser och
istdllet identifierar sig med sin profession, sin organisation eller sina arbetsuppgifter (Hydén i
Socialstyrelsen 2001).

Den kvinnliga psykologen och psykoterapeuten Holm (2009) vill belysa vad som skiljer
professionella hjdlpare fran amatorer och papekar att formagan att kunna visa empati, stotta och
motivera dr viktiga uppgifter for ldkare, sjukskoterskor, socionomer och andra professionella
hjdlpare, men att sympati med en brukare utan att tillimpa de etiska principerna i ett
professionellt forhallningssétt kan fa negativa konsekvenser. Det som dr viktigt for min studie
ar att hon beskriver bade positiva och negativa sidor vid att vara den varma, snilla, jamstillda
och omsorgsfulla socialarbetaren. Exempel pé att ga for langt i sin strdvan att var for ménsklig
och jimstdlld med brukare kan vara att en behandlare inleder ett forhdllande med en brukare.
Vidare beskriver hon hur olika yrkesgrupper hanterar psykiska pafrestningar och utmaningar i
arbetet. Enligt forfattaren finns det bra och déliga psykologiska strategier hos professionella
och hon framhéller sdrskilt vikten av att ha god sjdlvkénnedom och vara reflekterad. Affektiv
resonans och spegelneuronerna och hur detta ser ut hos olika yrkesgrupper beskrivs. Det
betonas att utbildning spelar roll for att kunna l4sa av andra ménniskors affekter, och i det
avseendet kommer outbildade hemtjénstassistenter och kirurger ldgst. Lékarutbildningen
utvecklar inte empatin men socionomutbildningen &r & andra sidan designad for att gora det.
Psykologer dr den yrkesgrupp som nar langst (kommer bést ut,) eftersom de har psykoterapi
och egenterapi inbakad i utbildningen. Forutséttningar for att utveckla empatisk forméga ar god
sjdlvkénsla, affekttolerans och hédrbédrgerande forméga och medvetenhet om hur kéinsloméssiga
signaler kan fungera som kunskapsformedlare. Forfattarens bemdtandemodell omfattar olika
strategier som finns, som engagemang och distans, ta hand om forvéntningar och anvinda
samtalsmetodik, sndllhet, desarmering av provokation, tydlighet och saklighet, moraliserande,
uppfostrande och regressiva kontakter. Lasaren uppmuntras att soka kunskaper for att utveckla
yrkesrollen, att reflektera mycket dver sina olika strategier och titta pa psykiska forsvar som
kan vara orsak till strategierna (Holm 2009).

Religionshistorikern Armstrong har skrivit om medkénsla (2011), och ldsaren uppmanas att
satta medkénslan i centrum. Det handlar om att bli mer empatisk, och vigen dit gar frén att lara
sig medkénsla med sig sjilv och andra, genom empati, medveten ndrvaro eller mindfulness,
kommunikation, omsorg och att lira sig dlska, i betydelsen forstd, sina fiender. Var moderna
livsstil tillater reptilhjérnans drifter att styra vart beteende och medkénslan har satts pd undantag,
hidvdar Armstrong. Den gyllene regeln, att behandla andra som vi sjdlv vill bli behandlade, ar
Armstrongs utgangspunkt (2011).

Ett annat ord for medkénsla dr compassion, och professor Gilbert (2010) har forskat om denna
innebord av medkénsla som han kallat CFT (Compassion Focused Theraphy). Det som &r vik-
tigt for min studie &r att han beskriver hur socialarbetaren kan anvinda medkénsla i métet med
en annan manniska och att det inte &r bara ett diffust ord som socialarbetare anvénder utan det
ar en accepterad och anvéndbar terapiform. CFT 4r en ny terapiform som har dykt upp de sen-
aste dren. Compassion handlar om att vara uppmarksam pa lidande, sitt eget och andras, och
om att vilja lindra. Tréning i compassion reducerar stress. Genom att ldra sig att beméta sig
sjalv och omgivningen med vanlighet och varme mar man béttre och blir béttre pa att vilja



hjalpa andra. CFT bygger bland annat pa neurovetenskap, anknytningsteori, affektteori och in-
larningsteori.

Kéver och Nilsonne (2007) har diskuterat medkdnsla, medveten nédrvaro, mindfulness och ac-
ceptans i relationer. Det dr viktigt att omsitta medkénsla till handling, menar forfattarna. Det
handlar om att acceptera hela ménniskan och om att bekréfta varandra i kroppssprak, ord och
handling. Kéver och Nilsonne hdvdar ocksa att man maste borja med sig sjdlv och forklarar
begepp som kinslosmitta, EQ, social intelligens och spegelneuroner (Kaver och Nilsonne 2007).

Situationer som sérskilt kraver medkénsla dr sorg! Den problematiken har Fyhr (1999) tagit
upp. Hon beskriver sorg och kris och menar att bl a barndomen har stor betydelse for hur mén-
niskor hanterar sorg. Hon pépekar att sorgen behover trygghet omkring sig. Det ar viktigt att
skapa en trygg samtalssituation, vara en medménniska och finnas till hands och lyssna (Fyhr
1999).

3.3 Bemotande som arbetsmetod
Det finns flera handbocker for terapeuter for hur man bor bemdta brukarna som ocksa kan
anvéndas av socialarbetare.

Yalom (2004) har arbetat som terapeut i manga ar och har diskuterat terapeutiska samtal. Han
beskriver mycket av det som jag vill ha svar pa i min studie, om det t.ex. ir acceptabelt att vara
sig sjélv, behandla brukaren som kompis och visa honom eller henne medménsklighet och
viarme. Yalom uppmanar terapeuten att undvika diagnoser, att betrakta terapeut och patient som
reskamrater och att se virlden genom patientens fonster. Han menar att vi bor lata patienten
betyda nagot for oss och att vi bor ga 1 egenterapi. Han uppmanar oss att anvanda var inre radar
och vara egna kénslorna som nyttig information. Han menar ocksa att vi bor visa kénslor, med
urskillning och klokhet och att det &r acceptabelt att bjuda péa sig sjdlv. Yalom (2004)
rekommenderar hembesdk dé det ger mer personlig information om patienten - och att inte vara
rddda for fysisk beroring. Han soker hela tiden att avmystifiera psykoterapin och terapins sprak
och vill géra motet med patienten mer personlig och undvika dogmatiska lasningar (Yalom
2004). En liknande syn har Crafoord (2006) som anser att vi bor anvénda oss sjdlv och véra
kidnsloméssiga reaktioner i métet med klienten som information om klienten.

Eftersom socialt arbete handlar om relationer och hur de ser ut, tyckte jag att det var viktigt att
f4 veta mer om begreppet allians, och Kaver (2011) diskuterar allians och den terapeutiska
relationen. Allians betraktas som ett paraplybegrepp precis som bemoétande och innehéller en
kénslomadssig terapirelation, trygghet och tillit samt en uttalad 6verenskommelse om maél och
hur man néar dem (, menar hon.). En god allians och tillitsfull terapirelation &r betydelsefull for
att hjilpa brukare och det &r mojligt att utveckla sin formaga att skapa det. Kaver (2011)
introducerar begrepp som mindfulness, acceptans, empati, dialektik, reflektion och allians som
en levande kommunikationsprocess. Ldsaren fir veta hur man utvecklar sjdlvreflektion,
flexibilitet och foljsamhet gentemot brukarens behov. Det ér t.ex. viktigt att hitta en balans
mellan relation och metod, samt att brukaren kénner sig sedd, forstddd och accepterad for att
det ska gynna ldkning och férdndring, menar Kaver (2011).

Hjélpsokande ménniskor som man moéter inom socialtjdnsten befinner sig ofta 1 kris, och
ménniskor som soker hjdlp kommer antingen sjdlvmant eller sd har andra signalerat att det finns



ett behov. Mianniskor dr olika och problemen ser olika ut, och handldggarna ar ocksa ménniskor
som har med sig en egen historie, som har sin egen stil och sitt eget sétt att vara. Det finns alltsa
olika satt att bemoOta méanniskor, och darfor dr det inte forvanande om socialarbetarens
arbetsmetoder later sig kategoriseras utifran flera olika hallningar och sétt att bemdta brukaren.
Utifran litteratur inom omradet foljer nedan en beskrivning av ndgra viktiga forhéllningssitt.

3.3.1 Konfrontation

Anisomorfa strategier dr det motsatta av isomorfa strategier (Carlsson 2005). Anisomorfa stra-
tegier kan kallas konfrontativa strategier. Konfrontation &r en strategi dir den professionelle
visar sin makt. Det kan vara stigmatiserande genom att metoden visar vem som &r underldgsen.
Revstedt (2002) anviander medvetet uttrycket konfrontation som arbetsmetod och den &r en av
tva huvudmetoder i motivationsarbete. Dér beskrivs konfrontation som en samtalsmetod dér
man “tringer sig pd” brukaren och det ir en vanlig metod inom ungdomsvarden och missbruks-
varden.

Tvéngsvarden géller frimst missbruk och ndr man anvénder tvdng mot en ménniska kan man
ocksé sdga att man har ett konfrontativt forhéllningssitt, dd man sétter sig 6ver brukarens vilja.
Arlebrink och Larsson Kronberg (2005) har skrivit om tvidngsvard vid missbruk och hivdar att
dven om tvang behovs sé ar det ofta ocksa kontraproduktivt. De papekar att det att tvingas till
vard mot sin vilja ar ett allvarligt ingrepp och integritetskrinkande. Forfattarna redogor for
grunden till ett professionellt handlande, att det handlar om att tillfora kunskap till alla delar i
tvangsvarden, fran lagstiftningen till personalens forhéllningssétt och den aktuell forskningen.

Hammarlund (2001) behandlar begreppet kallelsemedvetandet - som ror sig frin ménnisko-
forakt till att se brukaren som subjekt och medménniska. Brist pa kallelsemedvetande, tillsam-
mans med egna personliga problem och stress, kan leda till att vardare kdnner forakt {or eller
overldgsenhet gentemot sina brukare, som kan leda till 6verdriven konfrontation. Det &r en
omedveten forsvarsreaktion, och det finns tragiska exempel pa dvergrepp mot patienter utférda
av personal drabbad av existentiell utbranning. (Hammarlund 2001).

3.3.2 Kritik

Nér man pratar om kritik som arbetsmetod kan det létt, sérskilt i socialt arbete, tippa Gver 1
moralism, som dr en filosofisk stromning som betonar att ménskligt handlande bor vara 1
samklang med moraliska principer (Wikipedia 2013). Taylor (2012) skriver om moralismens
natur 1 beddmningar. Det handlar om att undersdka den ménskliga tendensen att moralisera och
kritisera och stélla sig 6ver andra. Pettersson (2001) beskriver hur professionaliseringen av det
sociala arbetet hade starka moraliserande inslag. I borjan av det tjugonde drhundradet var t.ex.
socialarbetarna moraliska och altruistiska kvinnor, vars mission var att uppfostra och hjilpa
minniskor. Den som anvénder kritik som arbetsmetod kan likna byrékraten men ar inte lika
neutral utan har samtidigt en mission att uppfostra och ldra andra vad som é&r rétt och fel.

3.3.3 Samgaende

Samgdende dr en ismorf strategi, 1 motsittning till anisomorf strategi, konfrontation (Carlsson
2005). Samgéende for tankarna till en som &r vén eller en kompis. En som anvinder samgaende
som arbetsmetod kan vara en som vill undvika att anvdnda makt eftersom han eller hon &r



medvetna om att de har det i sin yrkesroll. Samgéiende &r ocksa en strategi som innebér att den
professionella litar pa brukarens egna resurser, for att fi brukaren att himta fram sina resurser,
och det handlar om att brukaren vill vara delaktig i de beslut som rér honom eller henne.

3.3.4 Omsorg

Omsorg ér ett begrepp som kan anvéndas i ménga olika sammanhang. Som arbetsmetod inom
socialt arbete kan det asyfta ett forhallningssétt diar utovaren dr varm och omtianksam, tar hansyn
till andra och tar sig tid och lyssnar till vad brukaren har att siga. Omsorg kan dock bli stigma-
tiserande genom att framhalla vem som é&r svag och hjidlpbehdvande. Yalom (2004) ger flera
tips pa gott bemotande dar omsorg och varme foresprakas. Man bor undvika diagnoser, enga-
gera brukaren i den terapeutiska relationen och vara stodjande och empatisk. Det finns en terapi
for varje brukare och den professionelle tillrads att ga i egenterapi. Socialarbetaren eller tera-
peuten uppmanas att vara ndrvarande. Det &dr viktigt att vara i nuet och utnyttja situationen.
Socialarbetaren eller terapeuten &r ofta dr en forebild och uppmanas att erkéinna misstag nir han
eller hon har gjort fel (Yalom 2004).

Eftersom alla de brukare som en socialarbetare kommer i kontakt med har upplevt ndgon form
for forlust, dr det ocksa viktigt for min studie att veta hur man tar hinsyn till det. Lennéer-
Axelsson (2010) beskriver hur vi bor bemota manniskor i sorg 6ver forluster som de har upplevt
1 sin vardag. Ett bra bemotande innebir att lyssna men ocksa spegla och reflektera, skriver hon.
Brukare maéste bli tagna pé allvar, forstddda och visade empati. Det ar viktigt att den
professionella dr forberedd 1 motet, tar sig tid att lyssna och ger stdd, sa den hjidlpsdkande
méinniskan i kris hinner beritta sin beréttelse. Hon nimner bland annat ocksa olika styrkor och
svagheter hos hjdlparen och menar att handledning &r viktig for att hjélparen inte skall projicera
eventuellt olosta problem pa brukaren. (Lennéer-Axelsson 2010).

Hammarlund (2001) menar ocksa att det &r viktigt att lyssna och visa empati. Men undersok-
ningar visar dock att de flesta ménniskor vill forsoka klara sig sjdlva och att det har gétt 1angt
nér de vil ber om hjidlp. Man maéste forsta att det kan vara svart for en méinniska 1 kris att ta in
verkligheten och att det finns olika motstand, reaktioner och forsvar. Det ar viktigt att mobili-
sera brukares egna resurser och anvinda LEON (Légsta Effektiva Omhéndertagande Nivéa), dvs.
att vi begrinsar omsorgen for att forst och frimst vérna om brukarens autonomi. Empati, det att
visa den andre att vi orkar se dennes utsatthet kan gynnas av kallelsemedvetandet liksom vikten
av att personalen far handledning. (Hammarlund 2001).

En annan forfattare som har skrivit om empati och hur man visar det & Hundeide (2006). Han
har skrivit laromedel om végledande samspel for International Child Development Programme
(ICDP) och dér uppmiarksammas empati i samspelet mellan fordldrar och barn, dér turtagningen
bland annat har stor betydelse for interaktionen. ICDP kallas ocksa "Empathy in action” (Hun-
deide 2006). Eftersom min studie bland annat handlar om ett bemdtande eller arbetssatt dar
omtanke och empati ar viktigt tycker jag att denna forfattares ideer bor framhallas. Forhall-
ningssittet kan appliceras pd alla ojdmlika relationer, och darmed passar det bra inom alla for-
mer fOr socialt arbete. I hans etiska model betonas ocksa vikten av samspel och dialog.



3.3.5 Riittvisa

Rattvisa dr en arbetsmetod som ibland kopplas ihop med byrékraten, som ’stelbent’ foljer lagar
och regler utifrdn tankar om en viss rittvisa. En som sirskilt utvecklat behovet av rittvis for-
delning ar filosofen Rawls (1996), i samband med att han diskuterar ménskliga rattigheter och
fragor om jdmlikhet. Han hdvdar att samhallet strdvar emot en réttvis ordning, da dess invanare
hela tiden har rittvisa som dverordnat mal. Han hévdar att réttvisa innebér en kontraktsteori
utifran att man fér tillbaka det man ger. Han hévdar vidare att manniskor i viss man far en
onskan om att handla rattvist nér de har levt i ett réttvist samhille (Rawls 1996).

Enligt Styhre (2009) ar byrakratimodellen den vanligaste organisationsformen i vart samhélle.
Modellen kan tillgodose réttvisa &ven om den just framstills som stelbent och ineffektiv. Byra-
kraten kan anses som kénslokall och rigid och maktfullkomlig genom att rollen representerar
en organisation, vars regler dr viktiga att folja. Ett sddant synsétt 4r dock bara en sida av byra-
kraten som Styhre darfor menar dr missforstadd.



4. Teoretisk referensram

Mitt perspektivval har valts for att jag ska kunna tolka utsagorna s& konstruktivt som mojligt
med tanke pa mina fragestéllningar. Dérfor utvecklas hér framst synsatt som &r fokuserade pa
etik, makt och roller.

4.1 Etik

Blennberger (2005) anvidnder huvudsakligen begreppen etik och moral som synonymer.
Moralfilosofin analyserar, enligt honom, etiska eller moraliska problem. Etiken forsoker
besvara fragor om vad som &r det goda eller det ritta och hur man bor bete sig. Vi har metaetik,
normativ etik och tillimpad etik. Metaetik handlar om att beskriva etiken, och tillimpad etik
kan till exempel vara forskningsetik. De normativa etikldrorna kan delas upp i tre grupper —
teleologiska dvs.. konsekvensetiska, deontologiska dvs.. pliktetiska och dygdetiska, som har
med moral att gora. Utilitarismen &r ett exempel pa konsekvensetik och innebér att det som
sammantaget ger de bista konsekvenserna for alla som berors ar rétt. (Blennberger 2005).

Det som &r viktigt for min studie &r Blennbergers beskrivning av de olika formerna for etik, vad
som dr ritt och fel, bemdtande, etisk kompetens och kérlek. Begrepp som ansvar, jimlikhet,
solidaritet, humanitet, réttvisa, frihet, vardighet, integritet, minniskovirde, den goda viljan
och “den gyllene regeln” menar han ar viktiga i t.ex. socialt arbtete.

Han uppmérksammar ocksa att tanken med den gyllene regeln &r att vara etiska val, virden och
normer grundas i principen att dlska sin nésta som sig sjdlv. Kirleksbudet ér alltsa ett avancerat
etiskt ideal som dr oforenligt med elakhet, missunnsamhet, okénslighet, feghet och passivitet.
Han framhaller vidare sprakets betydelse som via dygder, omsorg, byrakrati tydliggdr
konflikten mellan det att géra gott och att vara rittvis. Etiken utmanar oss darfor pa alla nivier
i samhillet och i alla relationer. Hans resonemang summeras i fyra olika principer;
sjdlvbestimmandeprincipen, godhetsprincipen, skademinimeringsprincipen och rittvise-
principen. Etik ar sdledes centralt i socialt arbete, och det handlar om att ha en bemdtande-
repertoar och etiska koder for socialarbetare. Repertoaren for ett etiskt korrekt bemdtande kan
dé sdgas ga ut pa att vi ska visa brukaren respekt, jamlikhet, vanlighet, generositet, tillit, empati
som uppmadrksamhet och medkinsla, intresse och lyhordhet, stdd och uppmuntran, trost,
konfrontation och kritik och humor och "litthet” som ar nyckeluttryck for ett gott bemdtande
inom socialt arbete. Bemoétanderepertoaret visar pad mest positiva uttryck som forutsétter
samforstand mellan brukare och handlédggare, men konfrontation och kritk finns ocksa med och
tanken dr att de behdvs och uttrycks med respekt. (Blennberger 2005, s 174 och s 376).

1 2006 kom Akademikerforbundet SSR ut med Etik for socialt arbete. Etisk kod for social-
arbetare, som Blennberger med flera har utarbetat. Dar kan man 14sa om socialarbetarens olika
yrkesroller och identitet, samt de riktlinjer som rekommenderas. Pa sidan 6 star det:

Dessa olika aspekter — som kan kombineras pa olika sdtt — medfor delvis olika
yrkesroller och professionsideal for socialarbetarna. En inriktning pa till exempel
empowerment ger en annan roll dn om man framst ser sig som brukarens foretrddare,
en samhdllsbyggare, en vdgledare och fostrare, en stodperson, en omsorgsgivare eller
som en servicefunktion for medborgare i vissa bristsituationer.



Vidare har SSR’s arbetsgrupp (2006) ocksa utarbetat 19 riktlinjer eller karaktarsarbetsmetoder
som en socialarbetare bor ha:

socialt arbete och socialarbetarens yrkesroll skall relateras till vetenskap och beprévad
erfarenhet. Grundldggande virden dr de minskliga réttigheterna, och arbetet skall bidra
till ett gott liv for medborgarna och utveckla samhéllets valfard

socialarbetaren skall respektera varje ménniskas lika och hoga virde

socialarbetaren skall ha ett sédrskilt ansvar gentemot utsatta grupper och mianniskor
socialarbetaren skall anvédnda sin professionella stillning med ansvar och vara medveten
om egna granser

socialarbetaren bor uppritthalla och utveckla sin kompetens och efterstriva etisk
medvetenhet och personlig mognad

socialarbetaren skall ha en jamlik hallning till andra medborgare och bemota brukare
med respekt, empatisk uppmirksamhet och vénlighet

socialarbetaren skall respektera brukarens personliga integritet och vérna den enskildes
sjdlvbestimmande i den man det inte inskrdnker samma rétt for andra eller innebér att
brukaren pétagligt skadar sitt eget liv. Insatserna ska sa langt som mdjligt bygga pa
delaktighet och samforstand

socialarbetaren skall informera brukaren om sina réttigheter och skyldigheter
socialarbetaren skall ha sakliga krav - som skall bidra till en mer gynnsam situation for
den enskilde

socialarbetaren far aldrig utnyttja den beroendestéllning som brukare kan ha till egen
fordel

socialarbetaren skall hantera uppgifter om brukaren med sekretess och stor varsamhet
socialarbetaren skall vara medveten om och lojal emot organisationens grunduppdrag.
socialarbetaren bor visa lojalitet och respekt for kollegor och andra medarbetare
socialarbetaren ska motverka eventuella krankande eller diskriminerande attityder och
handlingar i1 verksamhetens arbetssitt eller 1 medarbetares eller klienters agerande
socialarbetaren ska medverka till att den egna verksamheten héller en hog kvalitet och
kan utvecklas for att svara mot medborgarnas behov och olika samhéllsforhallanden
socialarbetaren bor bidra till att den egna arbetsplatsen dr en konstruktiv och vanligt
sinnad social miljo

socialarbetaren ska ha en Oppenhet infor och vilja till samverkan med andra
organisationer och professioner

socialarbetaren ska strdva efter att skapa fortroende for socialt arbete och for
socialarbetares professionella kompetens samt vara dppen for kritisk granskning
socialarbetaren ska som yrkesutovare och medborgare foretrida ett demokratiskt
samhéllsideal som omfattar méinskliga rattigheter, humanitet och solidaritet

Etik kan ocksa, som tidigare framgatt, vara intimt féorbunden med dygd, enligt Silfverberg
(Socialstyrelsen 2001). Hon menar att dygd innebdr en omdomesformaga som kan trdnas upp
och forvirvas genom eftertanke, som hjdlper minniskan att bedoma varje situation pé sina egna
premisser. Dygd kan inte existera utan gemenskap, och i1 bemdtandet av ménniskor i svara
livssituationer menar hon att det handlar om att fa till en dialog grundat pa forstaelse och
inlevelse och inte frimst om att fatta beslut. Dialogen dr det mest grundldggande tillvigagangs-



sdtt vi har for att vi ska kunna forstd vad ménniskor vill férmedIa till varandra. Utgdngspunkten
for yrken 1 sociala verksamheter 4r manniskors moéten ansikte mot ansikte, och 1 ett mote kan
mycket vara forvirrande och oklart i borjan men det beror frimst pd den spanning som finns
mellan hjilparens maktposition och den hjdlpsdkandes beroende (Silfverberg i Socialstyrelsen
2001).

Inom psykiatrin och varden har det ldnge varit nddvéndig att komma fram till ett etiskt korrekt
beteende. Ottosson (2005) menar att man inte kan arbeta med méanniskor om man kréanker dem,
eftersom det strider emot socialarbetarkdrens heder. Det som é&r viktigt for min studie ar att han
beskriver psykiatrisk etik och varden utifrdn lagar, réttspsykiatri, autonomi, integritet, och
tvingsvard som alla dr begrepp som &r relevant for de grupper som omsorgen moter. Han
presenterar ocksa fallbeskrivningar, diar grundliggande etiska principer kan tillimpas nér
personal star Gverfor svéra val som tvangsvard och man maste viga mellan individens
sjalvbestimmande och personliga integritet och omgivningens behov for skydd. Forfattaren
utgar frdn en humanistisk ménniskosyn dér alla mianniskor har samma virde och ser minniskan
som ett subjekt (Ottosson 2005).

I den nationella virdegrunden for dldreomsorgen (Socialstyrelsen 2012) som stdr ndmnd pa
sidan 6 i denna studie har man ocksa fokuserat pa korrekt etiskt bemotande inom vérden.

4.2 Makt

Maktbegreppet dr aktuellt dir det finns asymmetriska relationer, och i socialt arbete dr det
socialarbetaren eller handldggaren som representerar makten - och brukaren eller brukaren som
hamnar 1 underldge. Premissen for att den ena skall ha makt 4r att den andra 4r beroende av
denne. Makt innebdr en form av vilja eller kontroll som utévas over nagon annan (Borjesson
och Rehn 2009).

Makt kan uttryckas som tvang, hot, beloning, kontroll, auktoritet osv. Man kan fa makt genom
pengar, att vara medlem av ritt familj eller genom kunskaper — sd kallad expertmakt - eller
genom spraket. Den postmoderna synen pa makt &r att man kontrollerar det som sigs och hur
det sdgs, menar Borjesson och Rehn (2009). De ndmner olika makttekniker, maktens subjekt,
upplevelsen av makt, hur man kan forsta makt, allmdnna konstateranden, ideologier, maktens
sprak, vad makt dr och inte dr och hur man anvinder spriket ndr man utdver makt (Borjesson
och Rehn 2009).

Foucault (1980) dr en klassiker inom temat makt, och det han har skrivit dr viktig for min studie
eftersom socialarbetaren har makt bara genom att representera en myndighet och vara en
socialarbetare — och for att arbetssittet konfrontation visar och forutsitter makt. Foucault ger
ett avsldjande portritt av samhéllet och beskriver hur social kontroll av kropp och hjirna skall
forstas. Makt dr narvarande i all social interaktion som en hogst produktiv kraft, och méaste ses
som en del av samhiéllet eftersom makt producerar, skapar glddje, information och kunskap och
producerar diskurser, menar Foucault. Makt och kunskap hénger ithop, hdvdar han. Han
beskriver ocksd hur den moderna makten kontrollerar ménniskors liv pa biologisk niva - hélsa,
hygien, vilméende, sundhet, sex, mat, njutningsmedel, familj mm, som &r viktiga omréden for
vélfardsapparaten och som man inte forvéntar sig skall paverkas av makt. (Foucault 1980).



Foucaults begrepp pastoralmakt dsyftar en tid da kyrkan hade makt i samhaéllet. Ursprungligen
handlade pastoralmakt om att frélsa individen och forfattarna Panican och Ulmestig (2011)
menar att denna smugit sig in i socialt arbete via lagar som ger myndigheterna ett verktyg att fa
kontroll 6ver den hjilps6kande genom att villkora hjdlpen. Deras inspiration till denna tolkning
ar Foucaults text fran 1983 i Lagen frdilsningen och sanningen i ett kommunalt aktiverings-
projekt. Dar belyste Foucault maktens olika sétt att verka 1 midnniskovardens historia och dar
lanserade han uttrycket pastoralmakt, vilken bygger pd den gamla kristna traditionen dir
kyrkans 6verhuvud var den som hade ansvaret for forsamlingen. Det kristna pastoratet blev
omvandlat till en vérldslig-statlig makt frdn 1600-1700-talet, och det religiosa innehallet
ersattes av det rationella tinkandet. Forfattarna Panican och Ulmestig (2011) tolkar kravet pa
aktivering av arbetslosa som ett sadant dicpilinerande och kontrollerande villkor da det ar ett
sdtt for arbetsldsa att fa tillgdng till resurser for att 6ka jobbmojligheterna.

Jarvinen, Elm Larsen och Mortensen (2005) hénviser ocksa till pastoralmakten och anvinder
uttryck som kommunal klassificering, omsorgens herravilde, “maktutdvelse i boneforsorgen”
och “marginala ménniskor i marginala rum” i motet mellan system och brukare. Det finns alltsa
manga olika former for makt som drabbar myndighetsutévning och de befogenheter som
socialarbetare har fatt genom lagen. Manga mdten mellan system och brukare &r beslut och
behandling priglat av former for disciplinering, som &r baserad pa moraliska varderingar,
forestdllningar om vad som dr normalt och uppdiktade klassifikationer som inte har med
brukaren att gora, menar forfattarna (Jarvinen, Elm Larsen och Mortensen 2005).

Lagarna ger socialarbetarna makt 6ver brukarna, men lagarna finns ocksé for att brukarna skall
f4 det de behover. Socialarbetaren har skyldighet att informera brukaren om dennes rattigheter
och ddrmed o6verléta en del av sin makt, men brukaren kénner inte till sina rattigheter eller orkar
inte kdimpa eftersom de befinner sig i ett utsatt 14ge, menar Skau (1993). Socialarbetaren fér
ocksd makt genom att ha kunskap om brukarens liv och att brukaren i sin tur inte vet ndgot om
socialarbetarens liv. Att bli brukare 4r en stor férdndring i en ménniskas liv. Individen gér fran
att vara ett subjekt till ett objekt och han eller hon har inte langre beslutanderitt over sitt liv
utan dr 1 hdnderna pé hjilpapparaten (Skau 1993).

Bernler och Johnson (2001) skiljer pa resursmakt och tilldelad makt. Resursmakt innebér att
den ena parten har resurser som den andra parten behdver vilket ger makt éver den andra. Det
kan gélla ekonomiska resurser eller kunskap. Denna typ av makt kan alltid missbrukas.
Tilldelad makt har givits den ena av en tredje part utanfor relationen eller givits till den ena
parten av den andre (Bernler & Johnsson 2001).

En av de som har skrivit om sprakets makt dar Thurén (Socialstyrelsen 2001), som utgér fran ett
hedersmord. Beteckningen “hedersmord” ifradgasétts och betydelsen av att vilja sina ord och att
anvinda metaforer betonas. Ord kan fordndra och verkligheten gér inte att beskriva neutralt och
opartiskt. Vi maste tolka verkligheten antingen vi vill eller inte. Ord och bildsprék styr kénslan
och tanken. Vi delar upp medmaénniskor i ”vi och dom” och spraket dr genomsyrat av tolkningar
och virderingar. Vi méste vara medvetna om hur vi formulerar oss och dven om det andra séger
och inte bara vad som ségs utan ocksa hur det ségs (Thurén i Socialstyrelsen 2001).



4.3 Roller

Goffman (1959) har utvecklat en rollteori som bygger pd tanken om att ménniskor skapar sitt
jag genom att de gér in i olika roller beroende pa situationen och vilka forvéntningar som finns
till rollen. Livet jaimfors med en teaterscen dir individen spelar upp sina roller. Det finns for-
mella och tydliga roller ddr man talar ett klart och tydligt sprak, samt mindre tydliga, informella
roller. En och samma person kan ha manga roller eftersom man &r del av flera sammanhang —
en kvinna kan vara mor, dotter, hustru, syster, larare osv. Man kan byta roll inom samma grupp,
beroende pd situation; man kan vara talror, budbirare eller specialist. Som skddespelare spelar
man roller med andra som publik. Begreppet intrycksstyrning introduceras, dvs. att man forso-
ker visa en bestdmd bild av sig sjélv i andras ndrvaro. Det handlar om hur vi skapar och befaster
vara "jag". Man vill framstélla sig sjdlv sa bra som mojligt men ocksa folja de normer och regler
som giller for den situation man befinner sig i och med den roll man spelar (Goffman 1959).

Dessa resonemang ar viktiga i min studie dd socialarbetare har ett uppdrag som forsatter denne
1 flera olika roller. En annan som redan tidigt sdg detta inom behandlingsarbetet var Satir (1978).
Hon uppmanar oss att acceptera att roller finns dér oavsett om vi virderar dem daliga eller bra.
Hon hévdar att vi behdver dem for att bli hela som ménniskor. Varje individ &r unik och har
manga ansikten inom sig som kan aterseglas i olika roller (Satir 1978). Vi kan alltsé spela olika
roller genom att visa olika sidor av oss sjdlva.

Buber (1954) tar upp skillnaden mellan det som &r socialt och det som &r mellanménskligt, dvs.
mellan en ytlig konversation och en dkta dialog. Ofta star det sociala livets vanemonster och
konventioner i vigen for det sant mellanménskliga. Omvardnad, familjdr samvaro, arbets-
gemenskap och andra former for samvaro behover inte innebéra att vi manniskor kommer
niarmare varandra, menar han — eftersom det dr teater. Det dkta samtalet efterstrdvas och vi
maéste ldra oss att skilja mellan att leva utifrdn vért vidsen och att leva utifran hur man vill att
andra skall se en. Buber menar att vi drabbas av “’skenbildernas herravilde” da vi spelar en roll
for att vi ar beroende av erkdnnande fran andra (Buber 1954).



5. Metod

Hér presenterar jag hur jag har gétt fram for att samla in och tolka min empiri, fran idéstadiet
till det fardiga resultatet. Jag borjar med design och fortsdtter med urval, genomforande,
analysmetod och begrepp for kvalitetssdkring av uppsatsarbetet. Jag redovisar sedan mina
etiska overviaganden, vilken metodreflektion jag haft och litteratursokning.

5.1 Design

I min uppsats har jag huvudsakligen en induktiv ansats som liter empirin indikera vilka
teoribegrepp som &r intressanta for att gestalta problematiken (Sohlberg och Sohlberg 2009).
Jag har ocksa en socialkonstruktivistisk ansats d& var sociala interaktion skapar definitioner av
verkligheten som fortlopande kan fordndras. En organisation kan t.ex konstruera sina brukare
sa att organisationen kan kontrollera dem. P& grund av maktskillnaderna mellan brukare och
organisation som skapas genom spraket, kan det dock bli mycket svart for brukaren att ensam
paverka, dekonstruera eller rekonstruera definitionen (Sohlberg och Sohlberg 2009). Med den
socialkonstruktionistiska ansatsen vill jag alltsd tydliggdra insikten att alla ménniskor och
relationer, all kunskap och verklighet skapas genom spraket. Problemen ar skapade i spriket
och kan ddrmed uppldsas av spraket. Det finns ingen sanning (Andersson och Goolishian 1992).
Johansson (2005) menar att ett socialkonstruktivistiskt perspektiv dr antiessentialistiskt, dvs det
utmanar idéer om att det finns en essens eller en sann, reell verklighet. Beréttelser produceras
genom spraklig kommunikation i socialt samspel, i ett kulturellt sammanhang och i historisk
sammanhang (Johansson 2005).

Jag har valt att gora en kvalitativ studie darfor att jag vill beskriva fenomen och for att kvalitativ
metod fangar erfarenheter och berittelser hos ménniskor. En kvantitativ metod &r mer inriktad
pa att finga upp typiska drag som kan generaliseras. Jag har alltsd valt kvalitativ metod dérfor
att jag inte vill veta hur mycket ndgot forkommer, eller hur stort eller litet ett fenomen dr — utan
jag vill veta ndgot om hur ett fenomen kan tolkas. (Kvale 1997).

Vid kvalitativa ansatser kan olika metoder for insamling av empirin anvédndas. Jag valde
semitrukturerade intervjuer av enskilda repondenter dé jag ville fa fram ménniskors tankar kring
bemdtandeproblematiken. Eftersom jag ville ha information frén bada grupper sa intervjuade
jag dels handlaggare, dels brukare. Handldggare kunde ha tankar om bade sin egen och andra
handlédggarstilar och brukare kunde ha tankar om hur de ville bli bemétt genom goda eller daliga
erfarenheter.

Widerberg (2002) menar att det ar viktigt att man som forskare d4r medveten om vilka perspektiv
man utgér frn och att tolkning dr omdjlig utan en viss forforstdelse. Min egen forforstaelse gar
ut pa att det finns olika roller i socialt arbete som beskriver hur en socalarbetare bemoter och
behandlar brukare och som medfor att socialarbetare har olika arbetsmetoder, som ibland kan
strida emot ett etiskt korrekt bemdtande. Jag har jobbat inom missbruksvarden, och dir kunde
jaguppleva att vissa handldggare var mer tuffa och konfrontativa &n andra och att vissa var mer
0dmjuka och omsorgsfulla t.ex. Jag sdg ocksd de som var mer upptagna av att hilla reglerna. |
en del fall fick jag information av brukarna om att de blev antingen krénkta eller bra behandlade
av kollegor, och manga hade gett socialarbetaren 6knamn som passade till det forhdllningsséttet
de antingen gillade eller avskydde. De kunde t.ex kalla ndgon for dngel eller paragrafryttare.



5.2 Pilotstudie

Jag gjorde forst en pilotundersokning som hade viss karaktir av fokusgrupp. Via den tinkte jag
mig f& information pa ett mer allmént plan om hur man tdnkte om bemdtandet och roller inom
en arbetsgrupp. Fokusgrupp dr en gruppintervju, dir det kan bli en livlig diskussion mellan
intervjupersonerna och leda till spontana och kinsloladdade uttalanden om temat (Kvale 1997).
Min pilotstudie var av informell karaktdr, dd mina kollegor pa utredningsgruppen stéllde upp
pa julavslutningen hemma hos enhetschefen. Det visade sig att temat engagerade vilket hjélpte
mig att justera uppldgget och forklara béttre vad jag var ute efter. Jag spelade in ’fokusgrupp-
intervjun’ for att testa diktafonen och fragorna, och for att jag ville lyssna pa inspelningen
hemma for att fa uppslag till idéer.

5.3 Urval

Som framgétt tidigare valde jag att genomfdra min studie pd omsorgsforvaltningen si att
respondenterna inom studien skulle fa vara sd anonyma som mojligt eftersom de arbetade inom
en annan sektor 4n min egen. Av hénsyn till tiden och resurserna valde jag darfor en kommun
och forvaltning tillrdckligt langt ifrdn dir jag arbetade. Jag fragade forst forvaltningschefen om
forskningstillstdnd och efter klarsignal kontaktades bistindsenheten inom valda kommun.

Inledningsvis var min plan att jag skulle intervjua sex handlédggare och sex brukare for att f4 en
storre spridning av materialet, men sedan reducerades antalet till fyra av varje med tanke pé den
begransade tiden jag hade. De utvalda fick jag tag pa genom att forst kontakta enhetschefen
inom omsorgsforvaltningen och sedan enhetschefen péd bistdndsenheten som formedlade
positivt svar fran fyra handlédggare och meddelade sedan handlédggarnas kontaktuppgifter till
mig. Pa bistdndsenheten kallas sekreterarna bistandshandldggare. En av handlidggarna arbetade
med édldres hemgang och bistand till fardtjdnst, en annan arbetade med omsorgs- och
korttidsboende, en arbetade med brukare med funktionshinder, dvs personer med neuro-
psykiatriska problematik; det kan vara personer som har autism, asberger eller cerebral parese
t ex — och en bistdndshandldggare arbetade med socialpsykiatri, dvs brukare som kunde ha
psykisk sjukdom eller en kombination av missbruk och psykisk sjukdom; de kunde t ex ha ett
blandmissbruk och/eller ha en bipolér lidelse, vara schizofrena eller lida av olika former for
angestsyndrom eller depressioner. Handldggarna utredde enligt bade SoL och LSS.

Via de fyra handlaggarna formedlades forfragan om brukardeltagande till de som de hade haft
kontakt med. Handlaggarna aterkopplade sedan till mig vilka som ville bli intervjuade. Fragan
blev skickat ut flera ganger. Jag fick kontaktuppgifter till tre brukare som garna ville bli inter-
vjuade. Brukarna jag fick kontakt med har traffat handlaggarna vid nagot enstaka tillfalle, men
de hade andra handlaggare som de traffade oftare och som de darfor hanvisade till i sina svar.

Jag fick alltsa positivt svar fran tre brukare fastdn jag kontaktade ytterligare ett stddboende och
véntade ett tag till och hoppades pa att {4 dnnu ett svar men horde inget mer. Eftersom jag ville
borja kom ddrmed min slutliga undersokningsgrupp att omfatta fyra handldggare och tre
brukare. De tre brukarna bodde alla i egen ldgenhet. En var ca 80 ar, ndstan blind och bodde i
ett trygghetsboende med bistand fran hemtjanst och hjdlpmedel for synskadade. De tva andra
brukarna tillhérde LSS och arbetade pa en dagverksamhet. En av dem hade en neurologisk
skada, satt 1 rullstol och hade personliga assistenter hemma hos sig dygnet runt. Den andra hade



annan psykiatrisk problematik, klarade sig sjdlv och hade endast beviljats dagverksamhet som
insats.

Handlaggarna visade sig ocksa ha fatt ga en hogskoleutbildning i vardegrund och upplevdes
som reflekterade. Man hade darmed gjort en storsatsning pa just vardegrundsarbetet inom den
omsorgsforvaltningen jag gjorde min studie, varfor min studie valkomnades. Det paverkade
sjalvklart studiens resultat, vilket jag kommer att reflektera Over i diskussionskapitlet.

5.4 Genomforandet av studien

Handldggarna intervjuades enskilt. De tog emot mig pa sitt kontor pa dagtid och intervjun
gjordes bakom stdngd dorr. Brukarna triffade jag pd olika platser. Den éldre, synskadade
personen tog emot mig i sitt hem och brukarna frdn dagverksamheten tog emot mig pa sin
arbetsplats, dir vi under intevjun fick sitta inne pa ett kontor med fonster ut mot korridoren men
med stdng dorr.

Den semistrukturerade intervjuguiden var bade ett resultat av min egen erfarenhet, pilotstudien
och litteratur inom omradet. Det innebar att fragorna var inspirerade av de olika roller som
brukare ibland anvénder vid typifieringen av socialarbetare. Intervjuguiden var ocksa inspirerad
av de olika arbetsmetoder som litteraturen tagit upp och som delvis kan kénnas igen i de mer
vardagliga typifieringarna. Dessa uttrycktes dock aldrig direkt utan jag forsokte ringa in dem
via mer 6ppna fragor.

Jag anvinde mig av tva intervjuguider, en for handlédggare och en for brukare, som bada inneholl
14 fragor. Orsaken till att jag anvinde tva guider var att uppsatsen handlade om bemdétande 1
socialt arbete och att brukare och handlidggare stdr pa var sin sida om detta bemotande —
handlidggarna bemoter och brukarna blir bemdtta. Handldggarintervjuerna blev mycket ldngre
an brukarintervjuerna, och alla handlidggarintervjuerna blev inspelade medan endast halvparten
av brukarintervjuerna blev det; en av brukarna ville inte spelas in och batterit 1 diktafonen tog
slut mitt under en annan intervju. Analysen innehaller darfor minga fler citater fran handlaggare
och resultatet 4r mer praglad av handldggarnas syn pa vad som &r korrekt etiskt bemotande.

Min egen bakgrund som socialarbetare medforde att jag och mina intervjuade handldggare hade
en gemensam referensram, och vi kunde kommentera och le av de samma sakerna. Detta bidrog
till att jag inte kunde vara helt neutral men det gjorde arbetet enklare genom att vi forstod
varandras sprik. A andra sidan var det littare att hamna utanfor temat - vilket gav merarbete
under transkriberingen eftersom jag inte stingde av diktafonen da vi gjorde avsteg fran temat.

Jag hade satt av 2 timmar per intervju. I handldggarnas fall var det nddvandigt men brukarnas
intervjuer var ndgot kortare. Miljon spelar roll ndr man intervjuer vilket jag forsokte ta hinsyn
till pa flera olika sitt, t.ex. nir jag sammanstillde mitt material. Eftersom intervjuerna var
semistrukturerade fanns det utrymme for fria associationer i begrdnsad omfattning inom varje
fréga.

Till intervjuerna anvindes en diktafon med mikrofon som var inhandlat for detta &ndamal.
Under pilotstudien, som var en fokusgruppintervju, var det mycket bakgrundsljud som
diktafonen inte kunde filtrera bort. Intervjuerna blev dérfor gjorda i tystare omgivningar. For
transkriberingen av intervjuerna anvéndes ett program pa datorn. Det tog langre tid i borjan att



transkribera innan jag ldrde mig att justera hastigheten pé avspelningen. Jag samlade in runt 90
tatskrivna A4 sidor med enkel linjeavstand, och av dem var ca 25 sidor relevanta for uppsatsen.

Jag forsokte ocksa upptrdda vénligt gentemot mina respondenter. Barron (1999) ndmner att
forskaren skall forsoka skapa en varm atmosfir och en kénsla av nérhet sé respondenten skall
kdnna tillit och vaga uttrycka sina personliga kdnslor. En varm och fortroendefull stimning kan
dock tolkas som ett 16fte om t.ex. varaktig vanskap, vilket intervjuaren méste vara uppmérksam

pa.

I samband med sammanstillningen av informationen fran respondenterna, har jag atergett
citaten ordagrannt forutom att jag ibland har redigerat smé sprakliga fel for att géra texten mer
lasbar. Jag har 1 vissa fall plockat bort smaord som t.ex ”ju”, ”’da”, samt dubbla negationer och
andra felségningar, men detta har inte paverkat inneborden i citaten.

5.5 Analysmetod

Efter intervjuerna transkriberades materialet. Det sorterades utifrdn de tre frigestédllningarna
och under dessa utvecklades olika teman som materialet visar pa. Den forsta uppdelningen
skedde alltsd utifran bemotande och arbetsmetoder och mdjligheten att paverka sin situation.
Mitt arbetssétt dr inspirerat av det som Kvale (1997) kallar for meningskoncentrering, som
innebdr att inneborden 1 de meningar som intervjupersonerna har uttryckt omformuleras i nagra
fi ord, som t.ex. rak och tydlig, varm och omsorgsfull osv. Utifrdn teman och roller som jag
hittade kunde jag alltsa reducera materialet sd det littare kunde presenteras och analyseras i
uppsatsen.

5.6 Kvantitativa vs kvalitativa begrepp for kvalitetssakring

I kvantitativa studier brukar man bedoma kvaliteten med hjdlp av begreppen generaliserbarhet,
validitet och reliabilitet (Kvale 1997). Generaliserbarhet innebér att studieresultaten kan riknas
som giltig for hela populationen - resultatet for den utvalda gruppen man studerat ger samma
resultat om man studerat hela populationen. Validitet innebér att man kontollerar att man maéter
det som ér relevant, dvs det som studien ir avsedd att méta, och reliabilitet innebér att man

méter det man miter pa ett tillforlitligt satt, dvs att man kan lita pd uppgifterna som kommit
fram. (Kvale 1997).

I kvalitativa studier kan man istillet anvidnda olika specialformer for validitet samt begreppen
bekriftbarhet och dverforbarhet (Fangen 2005). Det handlar om kommunikativ, katalytisk,
pragmatisk, positivistisk eller epistemologisk validitet, och 1 denna studie passar kommunikativ
och epistemologisk validitet bést eftersom jag kan méta giltigheten av tolkningarna genom
dialog med andra och genom att undersoka om den text jag har skrivit dr tillrdckligt motiverad,
anpassad till teorin och trovdrdig. Man kan vidare byta ut begreppet reliabilitet mot begreppet
bekriftbarhet. Med bekréftbarhet menas att man forhaller sig kritisk till sina egna tolkningar,
att de kan understddas av annan forskning, och man maste sdka de tolkningar som bést passar
empirin. Generaliserbarhet kan vidare bytas ut till dverforbarhet. Med dverforbarhet menas att
tolkningarna av det man observerat kan dverforas till att gdlla i andra sammanhang. Om det
finns gemensamma monster som kan forklara deltagarnas reaktioner, sd har tolkningen
overforingsvirde. Overforbarhet ir inte alltid ett mal i kvalitativa studier d det finns studier
vars syfte dr att endast beskriva ett fenomen och inte analysera det. (Fangen 2005). I kvalitativa



studier kan man istillet tala om analytisk generalisering som innebér att man gor en beddémning
av resultaten som bygger pa en analys av likheter och skillnader (Kvale 1997).

Eftersom det hdr ar en kvalitativ uppsats kan inte resultaten generaliseras. Den omfattar sa fa
repondenter att resultatet endast dr en bild av hur det ser ut for just denna grupp ménniskor. Om
man anvander analytisk generalisering tycker jag dock att mina resultat ger en bild av hur det
kan vara i andra sammanhang, att vid en jamforelse med en annan studie sa kan man hitta ménga
likheter. Jag tolkade Kvales analytiska generalisering (1997) som ungefar samma sak som
Fangens dverforbarhet (2005), dvs. tolkningarna kan ge en végledning i vad som kommer hinda
eller resultatet kan Overforas till andra sammanhang eftersom jag hédvdar att det finns
gemensamma monster som forklarar mina deltagares olika reaktioner. Jag har ocksa hela tiden
forhallit mig kritisk till mina egna tolkningar, jag har undersokt i litteratur och forskning om
tolkningarna holl.

5.7 Etiska overviaganden

De fyra etiska kraven som vetenskapsradet anger dr samtyckekravet, informationskravet,
nyttjandekravet och konfidentialitetskravet (Vetenskapsraddet 2002). Forskningskravet och
individskyddskravet kan ddarmed bli tva motstridande krav som vi behover balansera.

Samtyckekravet

Samtyckekravet eller sjdlvbestimmandekravet gar ut pd att nir forskning involverar ménniskor
skall de informeras om forskningen och sin medverkan och att medverkan ar frivilligt. Ett
samtycke kan nédr som helst tas tillbaka (ibid.). Jag var noga med att f& samtycke bade frin de
jag skulle intervjua, men ocksa frén arbetsgivare och arbetsledare. Dessutom bad jag om
tillstdnd att f4 intervjua personer pé deras arbetstid, pd deras arbetsplats, vilket beviljades. Alla
respondenter i studien fick information om frivillighet och samtycke, alla har stéllt upp frivilligt
och alla dr 6ver 18 ar. Respondenterna ville dessutom att jag skulle vara selektiv och nogrann
med vad jag atergav i uppsatsen, vilket jag beaktade.

Informationskravet

Informationskravet eller 6ppenhetskravet gér ut pa att intervjupersonen maste informeras pé ett
satt och med ett sprak som han eller hon forstar. Informationen skall som regel vara bade
skriftlig och muntlig. Informationen bdr innehdlla allt som kan tinkas péaverka
intervjupersonens stillningstagande. (Vetenskapsradet 2002, Kvale 1997) Alla sju respondenter
fick information om vem jag var, vad uppsatsen skulle handla om, uppsatsens syfte, bakgrund
och tillvdga-gingssitt. De fick vet att de fick vara anonyma och att materialet kommer att
makuleras efter att uppsatsen har skrivits, samt att jag forbehdll mig rétten att anvénda citat
anonymt inspriangd i texten. Jag beskrev hur och vart jag bevarade intervjumaterialet och att det
skulle makuleras efter att uppsatsen hade skrivits fardig.

Nyttjandekravet

Nyttjandekravet eller autonomikravet handlar om att de uppgifter som insamlas till forskningen
endast far anvéndas till vetenskapliga syften och inte far anvdandas kommersiellt. Syftet med
undersokningen bor enligt Kvale (1997) inte bara handla om sjalva kunskapen, utan ocksa om
att forbéattra situationen i sig (ibid.). Jag beréttade for respondenterna vad jag skulle anvénda
studien till och meddelade att deras utsagor ej skulle anvéndas i andra sammanhang. De fick
veta att uppgifterna forstordes efterat.



Konfidentialitetskravet

Konfidentialitetskravet innebér att alla uppgifter som kan identifiera en respondent ska kodas
om sd att ingen utomstdende kan avldsa vem det handlar om eller varifrdn de kommer.
(Blennberger 2005, Kvale 2002, Vetenskapsradet 2002). I denna studie fick respondenterna vara
anonyma sa ingen gissade att det var dom som hade blivit intervjuade. De fick information om
konfidentialitet tvd gdnger — en ging da de tillfragades om de ville stdlla upp och en gang till
innan jag borjade intervjun. Men da jag éaterkopplade en tidigare version av resultatdelen,
reagerade handldggarna pé att man kunde gissa vem som sagt vad. Jag hade avidentifierat dem
och nimnde inte vilken kommun det handlade om, men det dr ofrankomligt att handldggare pa
samma enhet kdnner igen varandra. Jag blev klar 6ver hur viktig denna fraga kan vara for
respondenterna, och de forstod ocksa hur sarbart det kan vara. Det fanns dom som ville dndra
pa texten och jag infriade nigra av dnskemalen. Jag ville vara schysst mot mina respondenter
som hade delat med sig sa frikostigt, och jag hade lést i anvisningarna for vetenskapligt arbete
att man rekommenderar att forskaren ger deltagarna mdjligheter att yttra sig over kinsliga delar
som berdr dem (Goteborgs Universitet 2012). Enligt Kvale (1997) handlar analysfasens
viktigaste etiska sporsmal om hur mycket inflytande intervjupersonerna ska ha 6éver hur deras
utsagor bor tolkas.

5.8 Metodreflektion

Tolkningen av kvalitativ data kan vara utmanande! Jag tyckte t.ex. att det var svért att avgrdnsa
mina meningar, tolkningar och slutsatser till endast det urval jag hade, dvs de sju respondenter
jag hade intervjuat, och inga andra. Jag foll i flera fallgropar med att generalisera materialet
genom att skriva "flera”, typisk”, “négra” osv. Vi ir vana att jamfora, generalisera, kvantifiera
och rangera. Under studiens géng larde jag mig dock att precisera och avgransa mina fynd till
det material jag hade och att forsta att det var endast dessa respondenter det handlade om och

sdga t.ex. det fanns dom bland de intervjuade brukarna som sade” osv.

Handldggarna som jag intervjuade hade ansvar for brukare med erfarenheter och svarigheter
som innebar att etik var extra angeldgen. Deras brukare hade svarigheter som péaverkade
handldggarnas bemdtande, sdvil som tolkningen av handliggarnas bemétande. Detta dr viktigt
att ha i tankarna eftersom uppsatsen handlar om vad som dr bra och vad som ar daligt bemotande.
Var och en av de brukare som jag intervjuade hade ocksé unika erfarenheter och begransningar
som paverkade eller bestimde uppfattningen av det bemdtandet de hade fatt.

Eftersom brukarna hade vissa handikapp fanns det utrymme for feltolkning. Jag kdnde ingen av
brukarna sedan tidigare och hade ingen relation som jag kunde forlita mig pa heller och jag
forstod darfor inte alltid vad de menade eller sa tolkade jag dem fel. De brukarna jag intervjuade
kénde dock inte handlédggarna som jag intervjuade, de hade traffat handldggarna endast en gang,
och dérfor upplevde jag dem som 6ppna och fria att berétta hur de kdnde 1 motet med mig. Men
de visste ju att jag ocksa var handldggare, och d&ven om det var inom ett annat omréade i en annan
kommun fick jag uppfattningen av att de ville vara forsiktiga med vad de sade. Jag rdknar med
att de inte var sékra pé hur lojal jag ville vara mot min egen yrkeskér. Men det kan ocksa vara
sa att de kommunansatta professionella som de hade haft med att gora hade bemoétt dem pa ett
bra sdtt och att det bemdtandet de var mindre ndjda med kom fran andra professionella istéllet,
och att den forsiktigheten de visade mig frimst hade sin orsak i att de visste jag skulle skriva
ned det de sade i en vetenskaplig rapport.



Min tredje fragestdllning, om brukarnas mojlighet att kunna péverka sin situation, resulterade
inte 1 s& manga svar eftersom fragan bara var en intervjufrdga. Dérfor blev detta omréade inte
beskrivit lika utforligt. Dessutom fick jag anvénda lite av det som respondenterna svarade under
avsnittet om arbetsmetoden konfrontation.

5.9 Litteratursokning

Jag gjorde en litteratursokning i samband med examensarbetet 1 Kvalitativ Metod varen 2012
da jag sokte via databasen pa Goteborgs Universitet. Eftersom databasen dr pa engelska sokte
jag péa foljande: etik (ethics), forhallningssitt (ethical approach), bemdtande (approach,
treatment), roller (roles), arbetsmetoder (working methods). Jag anvénde olika ”Databaser” och

sOkord som ”Samhillsvetenskap”, ”Sociologi och socialt arbete”, ”Social Services Abstracts”
och gick vidare darifran.



6. Resultat och analys

Hiér presenterar jag empiri och analys tillsammans for att ge en sammanhéngande bild. Kapitlet
ar strukturert utifrdn mina tre vd) fragestdllningar och under dem har jag presenterat de olika
teman som framkom. Presentationen innehéller flera citat som tjédnar som illustrerande exempel.
Bakom varje citat star en kod i parentes; HI — H4 representerar handldggarna och B1 — B3 star
for brukarna.

6.1 Hur hjilpsokande manniskor bor bemotas

Uppsatsen hade tre fragestillningar och detta &r den forsta. Detta tema verkade respondenterna
mycket intresserad av att diskutera och hade ménga asikter om bemdétandet. Négra uttalade
ocksé mer direkt att de séllan fick tillfdlle att tala om detta.

6.1.1 En klar virdegrund
Handldggarna framhdll sdrskilt vikten av en gemensam vérdegrund vilken kanske inte var sd
forvdnande med tanke pa den utbildning de genomgatt:

Det dir ju det som dr sd viktigt med det hir bemotandena att man ldter den personen
sdga, det dr ju den som ska bestdmma — inte jag. Sen kan jag ju gora ett avslag om det
dr orimligt. Men jag har inte varit med om nan orimliga ansokningar. Sa bemétanden i
dom hdr samtalen — ddr tror jag att virdegrunden ska ut dven pd arbetsplatsen ute. (HI)

Nu sa har man ju virdegrund, forhdllningssdtt, bemotande, etik och moral och sa — det
har gatt ut till alla hdr i dldreomsorgen, enhetschefer och sd. Men jag tror inte att det
har varit ute hos personalen. Man mdste avsdtta tid for att halla det varmt. Och just
dessa hdr dr ocksd pakostade utbildningar. Det dr viktigt att man hdller det aktuellt och
resonerar, att man haller sana hdr frdagor levande, pa dom héir APT-mdétena. (H4)

Uppenbarligen har de senaste diskussionerna i media och den senaste satsningen pa utbildning
1 vardegrund péverkat hur personalen ténker. Respondenterna uttryckte en viss besvikelse over
all den kritik som framkommit i medierna vilket kan tolkas sa att de i och med denna studie
fick tillfélle att korrigera vissa missuppfattningar. Dock ville de patala ett visst missndje med
vardegrundssatsningen som maste ut till dnnu fler. Det Overensstimmer ocksd med Lewins
forskning (2012, 2013) som kommer fram till att man i Sverige inte har satsat tillrickligt pd
personalens kompetens. Hon uttrycker till och med viss fortvivlan over hur daligt ménga
ménniskor har blivit bemétta 1 varden (Lewin 2013). Personalomséttningen inom ménnisko-
vardande yrken kréver att kommunerna anordnar utbildningar i virdegrund kontinuerlig, da
ménga som fétt utbildningen férsvinner till andra yrken.

6.1.2 Vara dar brukaren ir

Att vara dér brukaren poidngterades tydligt i mina intervjuer. Det var viktigt oavsett vilken
arbetsmetod handlidggaren anvénde. Pa frdgan hur hjilpsdkande ménniskor bor bemoétas av
bistdndsenheten framkom sirskilt betydelsen av att utga fran brukaren;



Bemdtandet beror ocksd pd individen for det dr viktigt att bemdta brukaren dér brukaren

dr, som springer ut fran var virdegrund som vi har pratat mycket om hér pa avdelningen.
(H1)

Bemdta dir personen dr. I den situationen. Vara lugn och sansad. Férsoka dterkoppla
om det gar. (H2)

Att jag mdste mota personen ddr den dr, sd att jag kan inte komma med dom hdr fina
orden utan man mdste beskriva det utifran den personens forutsdttningar. (H3)

Handldggare var uppenbarligen mycket mana om att forsdka finna ut vem brukaren var och att
se manniskan bakom funktionsnedséttningen. Brukare utryckte en viss tillfredsstillelse med det
bemoétande de fick och kénde sig sedda. Precis som respondenterna hir trycker Hammarlund
(2001) pa vikten av att vara dér brukaren dr och att ge brukaren utrymme och tid att beritta. Det
gor ocksa Lennéer-Axelsson (2010), som menar att det &r viktigt att den hjilpsokande far
mycket utrymme for att fa till en sammanhéngande beréttelse. Detta krdver nérvaro och genuin
intresse, menar hon.

6.1.3 Relationen ér viktig

Respondenterna ansig att bemdtandet var nédra kopplat till relationen, fastdn pé olika sitt. Det
kom inte fram i s& manga konkreta uttalanden om att de tyckte s& men utifrin mengden
information, alla dsikterna om hur de menade att ett bemotande skulle vara och kommentarer 1
tilligg i samband med andra tema, som t.ex. foljande kommentar illustrerar;

Man kanske ska saga om man tycker nanting ar fel, det kanske man ska gora men. det
beror val pa vilken kritik. FOr det far inte bli sa att det stor relationen. For att det far
man ju undvika. (H1)

En brukare berattar om sin tidigare handldaggare som hon hade en god relation med och uttrycker
sig sa har:

Sa att jag hoppas att hon kommer tillbaks. Henne saknar jag. [...]...var helt underbar,
hon och jag satt och pratade om allt.... [---] Jag kdnde det ndr jag skulle byta... jag ville
inte... jag ville inte! (B2)

Echeverri (2010) framhaller detta i sin bemdtandetypologi dar kroppssprak, mimik, tonfall,
intonation och taltempo mm é&r viktigt. Han menar att bemétande dr en kompetens och att
relationen har stor betydelse. Blennberger (2005) menar ocksa att det ar kvaliteten pa relationen
mellan den professionella och brukaren som frimst styr hur resultatet av hjdlpen kommer bli,
inte metoden. Yalom (2006) gar dnnu lite ldngre och tycker att den professionella bor 1ita
brukaren fa engagera sig i relationen och betyda ndgot for den den professionella.



6.1.4 Handliggarens goda egenskaper

Respekt

Respekt var ett ord som blev ndimnd av bade handldggare och brukare och att det ar ett
gemensamt krav hos socialarbetare oavsett arbetsmetod. Det var sdrskilt viktigt att ge en
ordentlig forklaring pé varfor man hade fattat ett beslut;

Som jamlike — vi dr ju mdnniskor bdda tva. Man ska ju inte se ner pa dom, brukarna. Vi
dr alla lika virda. Man ska beméta med respekt, det kan lika gdrna vara jag som
behover stod. Det dr ju liksom inte... man kan ju inte sdga att det dr en grupp for sig —
brukare liksom. For jag kan behova ha hjdlp och stod i ett avseende och du i ett annat,
sd alla kan kan hamna i en situation ddr man behover hjdlp. (H3)

Brukarna uttryckte ocksa dnskan om respekt, och tva av dem svarar foljande:

Dom professionella ska inte prata 6ver huvudet pa hjdlpsékande personer. Respekt! [...]
Att ge och ta, ha respekt mot varandra. (B2)

Det borde vara ett respektfullt bemotande overallt. (B3)

Viinlighet och forstielse
Vinlighet och forstdelse var kvaliteter som bade de intervjuade handldggarna och de intervjuade
brukarna menade att en socialarbetare skulle ha;

Hur bér dom bemdtas? Ja, - vinligt — uppriktigt — for det finns ju ingen annan anledning
dn att vara uppriktig. (B1)

Jag tycker att en handldggare ska vara vinlig, kommunikativ, charmig, forstdelsefull,
ldmna filtet fritt, inte fardigsagda saker. (B3)

Svaren antyder att de har ganska stora forvantningar pa varandra vilket inte alltid kan vara helt
latt! Bemotandet sker ju ofta i en situation dér handlédggaren har makt och kan vara stressad och
dven kanna sig otillracklig och dér brukaren ofta stdr i beroendestillning. Uppriktigheten kan
ju motverka ett mer strategiskt beteende. (Jarvinen, Elm Larsen och Mortensen 2005).

Humor, virme och empati
Humor, virme och empati stod ocksd hogt pa onskelistan hos bdde handldggare och brukare
Tvéa respondenter uttryckte det t.ex. sa hér;

En handldggare svarar s hér:

Man kan visa vdarme och det att bry sig om som dr innerligt, som kommer inifran mig
sjdlv. (H4)



Brukaren svarar pa detta sittet:

Med virme, forstdelse, humor, med ganska empatisk bemotande, ndrvarande. [...] Att
brukaren blir lyssnad pa. Humor och skratt dr viktig, att man kan skratta ihop. (B3)

Respondenterna tyckte for det mesta att respekt, véanlighet, forstaelse, humor, virme och empati
var en sjdlvklar del av bemoétandet. Dessa egenskaper prioriterades olika bland handliaggarna
och brukarna prioriterade dem hogre &dn vad handliaggarna gjorde. Respekt var viktig for bade
personal och brukare och personalen uppfattade att de gav brukare respekt medan det bland
brukarna uttrycktes ett visst missndje med att man inte lyssnde tillrackligt pd dem. Vianlighet
och forstielse uppfattade jag som att bade handldggare brukare tyckte var viktiga egenskaper
medan humor, virme och viss empati var ndgot som sdrskilt brukarna uppskattade hos
handlaggaren.

Att beméta hjélpsokande manniskor med respekt, forstaelse, lyhdrdhet, virme och empati star
listat bland de 19 riktlinjerna i Etisk kod for socialarbetare (2006). Etikkoderna har utarbetats
utifrdn tankar om karaktdrsegenskaper som utgdr socialarbetarens professionella kompetens,
och en etisk hdllning forutsitter en grundldggande vérde- och kérlekserfarenhet. Gilbert (2010)
anser att dessa aspekter kan tridnas upp via en compassionfokuserat terapi (CFT) som erbjuder
hjilpmedel till detta och menar att socialarbetaren maste borja med sig sjilv innan han eller hon
tar hand om andra. Kaver (2011) hiavdar att det ar viktigt att skapa en allians med hjélpsékande
ménniskor och menar att det &r mgjligt att utveckla den formégan. Kraven pa varandra gar alltsa
langt och kan darfor komma i direkt motséttning till en mer neutral, kdnslokall och dterhallen
byrékratisk interaktion.

6.1.5 Fokus pa tal, tonliige och kroppssprak

Det fanns dom bland respondenterna som ocksa poangterade hur viktigt tal, tonldge och
kroppsssprék var. [ samband med frigan om vad som innebér korrekt etiskt bemotande, svarade
tre av handldggarna foljande:

Attityden har stor betydelse - hur en person dir. Ar det telefonledes sd dr det ju tonliget
— dr ju jdtteviktigt. For det dr vissa personer man pratar med som man far vildigt
fortroende for genom rosten. Sen ndr man trdffar en person sa dr det vildigt viktigt det
hdr med ogonkontakt. Det dr ju ett viktigt bemotande, sd att jag inte sitter sa hdr hela
tiden (visar genom att se bort). (H1)

Det dr jdtteviktigt att tdanka pd i métet med mdnniskor hur man dr - och vad man sdnder
ut for signaler, tdanker jag, inte bara i sprdket men i kroppen och i mimiken ndr man
moter personen. (H2)

Ar den personen i daligt humor sd blir man pd ddlig humor sjilv. [...] Det smittar. (H4)

Utifrén dessa citat kan jag konstatera att dessa handldggarna var medvetna om att kroppsspraket
paverkar hur deras attityder smittar av sig pa andra och att man dérmed skickar ut vissa signaler.
De var ocksd medvetna om att andras humdr smittar av sig pd dem. Echeverri (2007) tar upp
detta i sin multimodala kommunikation, dvs. kommunikation dir tal samverkar med gester,
symboler och skriftlig information. Han nimner bland annat tonldge och kroppssprak, som t.ex.



ogonkontakt. Han har dirigenom utvecklat en bemoétandetypologi som innehaller fysiska
positioner, kroppsdelar, mimik dér t.ex. tonfall, intonation, tvekljud och taltempo visar sig
kunna péverka talet och bemotandet. Utifran varierande uppfattnings- och tolkningsforméaga
hos brukarna beroende pa handikapp, kan man ténka sig att det ar av stor vikt for flera att kunna
komplettera bristen pd kommunikation genom att lyssna pa tonfall och ldsa av kroppssprak t.ex.

Bauers (2007) och Holms (2009) resonemang om spegelneuronerna visar ocksa ha betydelse
hir d.v.s hur beteenden kan smitta frdn ménniska till ménniska. Spegelneuronerna forklarar hur
vi kdnner sympati for vissa ménniskor och varfor vi intuitivt forstar personer i var nérhet och
kdnner av deras kénslor och sinnesstimningar. Forfattarna menar att spegelneuronerna &r
grunden for ménniskans emotionella intelligens, for empati, magkénsla och formégan att visa
karlek. (Bauer 2007, Holm 2009). Crafoord (2006) menar att samtal innebér att bade se och
lyssna med alla sinnen vilket lyfter fram kroppsspraks betydelse. Det gor att vi kan anvidnda
vara egna kénslomadssiga reaktioner som vérdefull information i moéten, vilket man létt kan
underskattas nir t.ex. handldggare och brukare trings in i byrakratiska fomer. Bemdtande ér
alltsd en kombination av manga viktiga delar som samverkar med varandra, dér dven det fysiska
spelar en avgorande roll for hur bemétande blir.

6.1.6 Att kinna sina begrinsningar
Det framkom ocksa att man anvdnde varandra som handledare om drendet blev svért att hantera.
Pressen kan bli valdigt stor i vissa situationer som gor att man behdver ndgon att prata med;

Da dr det ju sd hdr att man kdnner att man har en dalig dag, da kanske man ska sdtta
sig och skriva dd och inte ha dom hdr personliga motena. Det har inte héint mig sd, men
sen kan man bli irriterad. Och man kan vdl hoja rosten, kan man gora om — men det
beror ju pd vad den personen sdiger. Fér om man far ett riktigt pahopp i telefonen, sda
mdste man ju svara. Men man kan inte skrika eller ldgga pd luren. [...] Man kan t.ex
sdga: 'Nu kan vi inte prata mer om det hdr for vi kommer inte ldngre idag, sa vi far
fortsditta en annan dag.’ (HI)

Och det dr valdigt viktigt att man pratar om sana hdr saker. - Jdtteviktigt! Och ndr man
hamnar i dom hdr situationerna, att kunna stdlla till kolleger: "Hur skall jag hantera
detta? Hur forhaller jag mig till den hdr personen pd grund av det och det?’ Och att det
dr en oppen dialog om det. Och ibland kan man behova byta handldggare ocksd. (H4)

Min tolkning &r att handldggarna i1 studien var medvetna om sina begransningar. De hade borjat
forhélla sig till begransningarna pa ett konstruktivt sitt och hade dven forslag pa atgirder de
kunde vidta, som att organisera arbetet eller byta handlidggare. Formégan att kdnna sina
begransningar uppméarksammas ocksa i de 19 etiska riktllinjerna i Etisk kod for socialarbetare
(2006), dir man uppmanas att vara medveten om den egna kompetensens grinser som bland
annat bygger pa ett resonement kring att socialarbetaren kan riskera att forlora sin etiska
integritet och utveckla rutinmissighet och cynism. Att socialarbetare riskerar att bli
kénslomissigt avtrubbade med dren ar en risk, en annan dr att sd som arbetet dr organiserat och
det faktum att man har makt 6ver andra ménniskor si kan man ocksa bli mer och mer regelstyrd
och stel. Dérfor ar det viktigt att stindigt vara medveten om fallgroparna.



Flera forfattare med terapeutiskt intresse har uppmérksammat detta pé flera sitt. Yalom (2004)
anser t.ex. att vi ska ga i egenterapi fOr att vara niarvarande och naturliga och Stone, Patton och
Heen (2007) uppmanar oss till att ta hand om véra kénslor innan de tar hand om oss, eftersom
outtalade kénslor sliter pa var sjdlvkdnsla och véra relationer. Lennéer-Axelsson (2010)
understrekter att det dr verksamt att ha god sjélvforstéelse och tycker socialarbetaren skall ga i
handledninging for att inte projicera eventuella olosta problem péd brukaren. Lingas (2000)
menar att yrkesaktiva socialarbetare latt tror att de har ett helhetssyn men att det inte alltid
innebdr att de ser sina egna begransningar och att etisk reflektion dérfor &r nddvandig (Lingés
2000). Socialarbetare méste med andra ord ta hand om sig sjilv innan de tar hand om andra.

6.1.7 Situationellt bemotande
P& fragan om vilka olika sitt att bemdta manniskor de hade sett eller upplevd fanns det de som
framholl situationens betydelse kopplat till vem man var som ménniska;

Samma handldggare kan ju vara rak och tydlig i en situation och kanske omhuldande i
en annan situation — och gentemot olika brukare. Det kan krdvas olika av en som dr
handldggare — att i den situationen dr jag sd och i den situationen dr jag sd... och att
vara flexibel i det. (H3)

Resultatet dr foga forvanande d4 bade handldggare och brukare har att hantera hela spektrat av
vardagslivssituationer dir allehanda problem kan dyka upp. Darfor dr det badde nddvindigt och
bra att vara anpassningsbar. Kraven pa professionalitet brukar ju ofta vara kopplad till faktisk
kunskap och personligheten brukar komma i bakgrunden. Dock bdrjar sjilva laggningen for
jobbet att diskuteras alltmer (Blennberger 2005). De etiska riktlinjerna frdn SSR (2006) sdger
att det finns olika sétt att vara pa beroende pa brukaren och situationen och vad man vill gora.
Det ar viktigt att kunna ldsa av de ménniskor man traffar och titta pa den situationen de beréttar
om med ett Oppet sinne for att kunna bemdta dem pa ett bra sétt. Det finns ingen mall som
passar alla brukare 1 alla lagen.

6.1.8 Respekt for sekretess

Jag fick ménga och omfattande svar i samband med min friga om sekretess. Medgivande var
ett tema och en del av svaren handlade om hur sekretessen hanteras pé olika arenor t.ex. i mail.
Det fanns de som undrade varfér man skulle prata om brukarna dver huvud taget!

Handlidggarna och brukarna tyckte inte att handldggare skulle prata om brukare ute bland folk
- pa stan, 1 affdren, pa bion eller pd andra platser, vilket for 6vrigt bryter mot lagen. Flera var
ocksa illa berdrda av hur man talade om brukarna i sjélva forvaltningen; t.ex. pa fikarummet,
hos kollegan, i1 korridoren, pa teammoten och 1 rum med Oppet fonster eller dorr. Exemplen
visar att medvetenheten om och hdnsynen till vart man befinner sig nar man ger nagon kénslig
information om andra ménniskor, var viktig.

Som socialarbetare har man fitt kénslig information om brukaren som inte utan medgivande
far ldmnas vidare. Detta uppmérksammas sérskilt 1 Etisk kod for socialarbetare (2006).
Socialarbetaren skall respektera manniskors integritet och inte missbruka sin kinnedom men
samtidigt kunna delge informationen till andra professionella for att individen skall fa optimal
hjélp (SSR 2006). Hur det ska g till regleras i sekretsslagen men rent praktiskt kan det finns



situationer som direktiven har svart att ticka helt.

Generellt giller alltsa regeln att man maste ha medgivande frdn den som man skall prata om.
Bade handldggare och brukare var medvetna om detta, och handldggaren svarar foljande:

Man ska ju prata med dom personer som dr berérda av, som personen — for det forsta
sd har man ju sekretess naturligtvis, sd att jag fdr inte prata med ndgon annan dn den
brukaren anser att jag far prata med. Sen vi sdiger om jag har ett drende som jag kinner
att jag behover ha stéd och handledning i, att kunna lyfta det i vdara team. (H3)

En brukare uttrycker sig sa hdr:

Ndr man har gett sitt medgivande till det! Absolut inte pd staden — och inte pd fikarasten
heller om brukaren inte har gett sitt medgivande. Det var en sjukskoterska jag trdiffade
en gang, som jag var hos, som lovade att inte berdtta, till och med infor vittnen. Men
hon hade gdtt runt i alla fall. Hon hade aldrig fatt mitt medgivande. Dd hade jag kint
en vdldig tillit till folk. (B3)

Det ar viktigt att respektera sekretessen oavsett, och i synnerhet nir brukaren uttryckligen har
bett om det. A andra sidan begrinsar den stringa sekretessen arbetet da det #r tidkrivande att
be om och invénta tillstand, sdrskilt ndr man maste handla snabbt eller halla tider som ocksa é&r
1 brukarens intresse. Om brukaren inte ger sitt medgivande och socialarbetaren ser
nddvindigheten av att litta pd sekretessen, kan det bli konflikt. Men det dr endast
tvangslagstiftningen som medger tilldtelse att bortse fran brukarens vilja. Kraven till sekretess
har blivit ldttare 1 och med att lagéndringar har 6ppnat upp for att géra det léttare for olika
myndigheter att samarbeta 1 gemensamma drenden, men hinsynen till manniskors integritet ar
stark och skall vara det ocksa. Att ge ut kénslig information om ménniskor till ovidkommande
ar en allvarlig krdnkning.

Svaren visar ndgra exempel pa hur svért det kan vara och vilka strategier som handldggarna
utvecklat for att hantera denna svara utmaning;

Fikaraster... Alltsa, vi har ju last avdelning hdr nu. Forut hade vi folk som sprang hdr,
och da helt plotsligt kunde det ju std ndn hér uppe. (H1)

Handlaggaren syftar pa att avdelningen tidigare inte var last och att da kunde allméanheten ga
rakt in till avdelningen. Da var det absolut inte bra att sitta i fikarummet och prata om brukare!

Ja, vem som helst kom ju in hdr och dd va det ju sa hdr att — jag har en bekant som [...]
hade viirt hér uppe i ett drende och hért ndn hdr som pratade, sa hon reagerade. Sen dr
det sd hdr — alltsa i varat jobb, sa mdste Vi ju fa prata — jag mdste fa berdtta for min
kollega att nu har jag vdirt hos den och den och det var sd och sd. (H1)

Socialarbetare anvander varandra som handledare nar de behdver diskutera svara fragor eller
arenden, och det &r ett arbetssatt som fér dem framat i arbetet. Nar man diskuterar ett drende ar
det ofta lattast att ta upp det med en gang svarigheterna dyker upp istéllet for att vanta eller
boka tid eftersom kollegor &r fullt uppbokade for lang tid framover; i manga fall maste problem
I6ses hér och nu och gar det for lang tid kan situationen ha forvarrats. Det har skapar en konflikt



nar man inte far tag pa nagon att diskutera fragan med och da frestas man att gripa chansen nar
den dyker upp, vilket inte blir s bra om man inte har beaktat sekretessen.

Man blir ocksa latt hemmablind nar man har arbetat pa samma arbetsplats ett tag, man betréaktar
arbetsplatsen som sitt hem, som foljande citat illustrerar;

Det dr ocksa lite grann det hdr - dger vi det hdr stdllet, sd dger vi fikarummet, vi dger
korridoren kdnns det som. (H2)

Foljande kommentar beskriver svarigheten i att arbeta pa samma arbetsplats fast man har sek-
retess gentemot varandra;

Sen kan det vara sd att jag pratar med ndgon, men att jag inte sdger ndgra namn. Det
dr ju vardn chef som jag kan prata med och mina tva kollegor, om det dr sa att jag
ndmner ndgra namn dr det ju sd. Sd i och med att vi jobbar med olika lagstifiningar sd
har vi sekretess mot varandra. (H3)

Brukarna visar ocksa hur svért och kinsligt all information om dem kan vara att hantera;

Det dir ndr jag dr med sjdlv. Att dom pratar med varandra pa fikarasten, det beror ju pda
vad det dr. For dr inte jag med fran borjan, sd kan det gd fel. (B2)

Man kan ocksa diskutera nyttan i att prata om hjalpsokande manniskor éver huvud taget, dvs
om det man far veta av andra har informationsvarde. En handlaggare svarade foljande pa min
fradga om det var acceptabelt att handlaggare pratade om brukare:

Ndr man pratar om ett drende, vi sdger ndr man ska bevilja nat boende eller sd, ibland
sd dr det ltt att man siiger "A, det dir hon dir den dir jobbiga..’— alltsd egentligen ska
Vi inte ldgga ner en massa virderingar heller men ibland blir det litt det slinker in, och
det dr egentligen inte rdtt heller — det dr inget bra bemotande mot den personen. Och
det tror jag att ddr brister vi — i den jargongen lite grann. For vi ska kunna overleva.
[...]. Jag dr nog inte den som ldser jittenoga en utredning innan jag gar pa besok. Det
gor jag inte, for jag vill ocksd bilda mig en egen uppfattning. (H2)

Handlidggaren menade att det ar bra att mota brukare med ett Oppet sinne och skapa sig sin egen
uppfattning, att det &r mest réttvist. Andras intryck eller sikter om brukaren behdver man inte
lyssna pa for man kanske inte uppfattar samma sak oavsett. A andra sidan kan informationen
ha en viss nytta for handlaggaren, som t.ex att brukaren beddms som farlig.

Alla dessa olika exempel pa situationer eller arenor for sekretess visar att fradgan ar viktig for
mina respondenter och att de hade reflekterat mycket kring olika problem som kan uppsté i
samband med sekretess.

Mejl

Handldggarna var ocksa vél medvetna om problemen som den moderna datautvecklingen
skapat! Om man t.ex. skulle prata om brukare i mejl hade man lért sig att vara forsiktig med
information som kunde rdja identiteten eftersom ovidkommande l4tt kan hacka sig in i systemet



och fa reda pa det som skrivs. Detta dr ndgot man diskuterat i kommunen, och det har dven haft
foreldsning 1 sekretess av en jurist. Inte ens initialer bor man skriva till varandra, eftersom det
tillsammans med annan information dr l4tt att rikna ut vem det handlar om.

Jag fick ett mail hdr fran en enhetschef en dag — hade ndn annan ldst det sd hade dom
trott hon var kndpp i huvet. For hon skrev ingenting. Alltsd jag forstod. Alltsd det var
ingenting ddr, i mailet egentligen. Jag blev sa full i skratt, for att hade nan ldst min post,
for det kan vi ju ocksda ga in a gora - ldsa varandras post, da hade dom undrat vad dr
det for nan mdnniska. (HI)

6.1.9 Mojlighet att ta emot anmiilningar om oetiskt bemotande
Respondenterna ville sérskilt uppmérksamma den assymetriska makten och menade att det var
latt att hamna i underldge. D4 framkom ett forslag fran en handliggare och en brukare
oberoende av varandra, som de 6nskade fa vidarebefordrat. Handldggaren foreslar:

Vi har inkontinensombud, tandvardsombud och brandvdrdsombud — varfor inte ett
etikombud ocksa da i sa fall?. Om vi har det som fast inslag pd APT da blir det mer
vanligt, det blir inte sa konstigt - det ska jag prata om! (H4)

Brukaren beréttar om sina upplevelser och kommer ocksd med ett forslag:

Jag hade det jobbigt i skolan pga ddligt bemotande. Dom ska fostra elever, men jag
hade kdnt mig maktlés om jag hade fdtt samma behandling inom bistdndsenheten. Om
jag blir nekad saker sa handlar det om sdittet att sdga det pa, sdttet att avsld. Det borde
finnas ett stdlle, en instans att anmdla oetiskt bemétande fran myndighetspersoner. Man
kéinner av maktobalansen. (B3)

Etikfragan var alltsd mycket engagerande och idén om att ha en instans att kunna anméla oetiskt
bemotande svarar ju vil mot det 6kade intresset for brukarens utsatthet. Jag dterkommer till den
1 sista avsnittet av uppsatsen.

6.2 Arbetsmetoderna

Arbetsmetoderna vill jag veta mer om i uppsatsens andra fragestéllning, och i detta avsnitt har
jag tematiserat de olika metoder som repondenterna uttryckte. Jag har betecknad dem med en
kortare ’sats’, sa ldsaren latt ska fa en kénsla av vad som framkommit. Utdver illustrationer sa
exemplifieras arbetmetoderna med mer utforliga exempel som repondenterna gett.

6.2.1 *Rak och tydlig’
Handldggarna tyckte att det dr viktigt att man &r rak och tydlig som socialarbetare. De visade
tydligt pa svarigheten att inte inge brukare falska forhoppningar eller lata dem mdotas kravldshet:

Man ska inte inge falska forhoppningar, ddrfor dr det viktigt att man dr rak. [ ...] Psykisk
ohdlsa i dag dr ju sa himla vanligt! Och det hdr att man daltar och hdller pa. Alltsd man
kan inte dalta med mdnniskor — man maste va tydlig. Alltsa - en del kan ju hdlla folk
bakom ryggen pd nat vis, och sa blir det inte bra. Om man inte lyfter fram problemet,



for ser du problemet sd kan du gora nat dt det, men har du inget d gd pd sa kan du inte
gora nanting. (H1)

Man dr hjdlpsokande absolut, men man behover inte leva ett liv i kraviéshet for det, jag
tror inte det hjdlper ndgon, jag tror att man mdste ha krav i sin tillvaro. Komma upp pa
morgonen, gora sig i ordning, komma i vdg ndgon stans, det kan vara kort tid, men dndd
samma sak hela tiden och att det dr nagon som i den andra dnden som behéver mig. Att
man dr viktig for att man skall fungera hdr, sd att det inte blir den sysselsdttningen man

sitter av tid, man putsar lite héir och putsar lite ddr — det kan gd ett tag, men inte hela
tiden. (H4)

Brukarna uttryckte ocksa asikter om hur det kdndes om handlédggaren var rak och tydlig.

Jag tycker att hjdlpsokande personer ska fa sdga sitt ocksd. Och ibland far man det —
ibland inte. Det dr dr lite konstigt system tycker jag. (B2)

Jag forsokte anmdla ett oetiskt bemétande en gdng, dd hade jag det daligt i mitt liv och
blev ddligt bemdétt. Jag hade behovt en mer handlingskraftig stodperson. En person
skdllde ut mig och beskyllde mig for saker. [...]. Sd jag trdiffade en trevlig men vek
terapeut, som inte vdagade std upp for mig. (B3)

Respondenterna uppmirksammade att fragan om tydlighet kan ha olika utgangspunkter; vad
problemet handlade om, vilken informationen det gillde, lagens krav, rétten till delaktighet och
hjilp. Handldggarna tycker inte att man skall dalta med ménniskor eller leva ett liv utan krav,
och en av brukarna sdger rakt ut att hon behdvde en person som var mer tydlig, som kunde sti
upp for henne nir hon behdvde hjilp. Revstedt (2002) menar att tydlighet ar viktigt 1
motivationsarbete med ungdom och ménniskor med missbruksproblem, och Holm (2009) anser
att tydlighet dr ett bemodtandeaspekt som det ér viktigt att socialarbetaren reflekterar dver och
utvecklar i1 sin yrkesroll, tillsammans med flera andra aspekt. Det finns dock en risk att
yrkesutovare utan utbildning och med brist pd empati forenklar bemotandet genom att endast
vara tydlig, sager Holm (2009), vilket medfor att ménniskor kan bli krénkta. Jag tolkar detta
som att det handlar om att utveckla en form for empatisk tydlighet.

Exempel 1. Tydlighet med bibehdllen god relation

En handldggare ville stotta en brukare pd ett boende att hilla sig missbruksfri, eftersom det
fanns lockelser 1 boendet. Brukaren skulle flytta till ett annat boende. Handldggaren menade att
det var nodvéndigt att vara rak och tydlig emot denna brukaren, for att hjdlpa henne:

Da konfronterade jag henne: "Jag vet att det dr bekymmer att du inte riktigt klarar det
hdr.” Och jag virnar mycket om henne, for att hon skall komma vidare, men dd mdste
hon avhalla sig fran allting for annars tar dom inte emot henne. Och det sa jag till henne.
Och ’Hur ska du gora nu dda? Konkret?’ Ja, hon vill ju inte att jag skall ldgga mig i.
Men da stog jag pd mig igen, och sa att vi mdste i alla fall ha en plan for detta, och jag
tror pd vad du siiger men vi kan dndd ha en plan hiir, for det AR vildigt liitt G hamna
hér — man lockar i dorroppningar och overallt. Sa ddr héll vi pd fram och tillbaka, och
Jjag tdnkte jag ger mig inte hdr, for jag kdnde det att det dr precis pad grinsen. (H4)



Handldggaren gar vidare in sin beskrivning av metoders ’situationsberoende’ som en brukare
kunde befinna sig i,

Det har blivit vildigt mycket andra personer i boendet, unga mdn och dven unga kvinnor
som har drogproblematik, som man har vildigt svdrt att fa bukt med. [---] Sa det blev i
alla fall bestamt att dom ska — ndr dom ser den hdr kvinnan ga in till ett rum ddr det
finns ndgon annan som ocksda missbrukar, stdilla sig i ndrheten utav henne och stdlla
fragorna: Vart ska du ndn stans?’— och sd sdger hon vart hon ska, och da fragar dom
igen: Ar det nédvindigt att du gar dit? Ar det viktigt? Sd ska hon fa tinka till en gdng
till — dr det det? Sdger hon att det dr det, naturligtvis far hon gd in ddr, men ocksa detta
att efter en liten stund sa knackas det pa. Sa hon forstod nog pd ett sditt detta, hon gick
med pd det i alla fall. Jag hoppas det gar vigen. (H4)

Beskrivningen visar att konfrontionen blir av ett sdrskilt slag ndr ocksé relationen ska beaktas.
D& maste ocka dialogen uppritthallas och handldggaren maste kunna férmedla en kénsla av att
ocksa ’vilja den andre vil’! Handldggaren ar tydlig med att for henne ar inte konfrontation i sig
en acceptabel arbetsmetod, utan konfrontationen maste ha ett syfte:

Nej, jag far inte bara bestimma, det dr inte mitt uppdrag. Jag kan ju férséka d vigleda.
Jag har ett syfte med vad jag gor i det hdr sammanhanget. Jag kan vara ganska bestimd
ndr jag vdl dr pa plats, men jag har ett syfte dndd innan jag gar in det for mycket, och
Jjag vet att hon forstdr att jag vill henne vdl. Det dr viktigt! Det dr vdildigt viktigt! Och
det vet hon och att hon kan komma med olika asikter och tankar till mig ocksd. Men jag
var vildigt pda den hdr personalen pd det hdr boendet och sade: ’Knacka pa oavbrutet!
Stor! Ge inte upp! Var riktigt plagsamma.’ Ndr det rér personer med den hdr
problematiken fran 20-drsdldern och uppdt sa madste man det. Flera utav dom hdr dr
faktiskt vildigt unga, och det gdr inte att lata saker och ting gd, for pd ndt sdtt mdste
man stora, och man mdste visa att man finns ddr. (H4)

Jag uppfattar det som att handldggaren menar att det 4r nodvindigt att vara rak mot brukaren
om man vill hjélpa individen att bli missbruksfri. Hon vill ’rddda brukarens liv’. Hon anvinder
likvél inte tvang, som Arlebrink och Larsson Kronberg (2005) menar 4r krankande och kontra-
produktivt; handléggaren tror mer pé att prata, lirka, tjata och alliera sig med bdde brukaren och
annan personal, for att motivera brukaren att gd med pa behandling i samforstdind med henne.
Eftersom det finns en relation och hon har empati med brukaren, erfarenhet av, kunskap om och
utbildning i motivationsarbete kan hon ocksa kosta pa sig att vara tydlig. Holm (2009) havdar
dock att tydlighet inte héller om socialarbetaren saknar den forstdelse som utbildning kan ge.

Exempel 2. Sjukhushierarkin skapar tydlighetsprobem pd virdplaneringar
Respondenterna uppmérksammade ocksd ett annat problem som utmanande metoderna,
nidmligen nir sjukvardspersonalen pratade i sjukvardstermer;

Ibland tycker jag ndr man sitter pa planeringar, som det va tidigare sd pratar man
mycket sjukvdrdstermer. Och jag blir sdn att jag fragar gdrna vad betyder det, vad
menar du med det — jag vet inte det for jag har inte den bakgrunden - plus att jag inte
tror att brukaren vet det heller. Och da sitter man och pratar om det precis som att...
och jag forstar det, det dr deras vardag, men [...] man skall inte prata i dom termerna



tycker jag till vanliga folk. For vi kan inte det. Sd det kan jag tycka dr lite respektlost
faktiskt. Att man pratar i olika sjukvardstermer pa latinsk som inte vi kan, som inte
brukaren kan over huvud taget. Och dom vdgar inte alltid frdaga. (H2)

Vi sitter ddr och, man pratar om den professionen - ldkaren och overlikaren dom har
sin roll och gar in i det, sen har du sjukskéterskan, du har kuratorn, du har
arbetsterapeut, sjukgymnasten, och ddr sitter vi da som handldggare, och anhériga,
forvaltare och god man och sd. Och dir sitter den ddr mdnniskan mitt uppe i allt detta,
och i stort sett alla pratar over huvudet. Och sa kanske den enskilde far dom sista fem-
tio minuterna, dr jdttetrott pa all information, allt tyckande och tdankande hit och dit och
vet i stort sett inte vad dr det som har blivit sagt egentligen - och sd ska man ha ndnting
a sdga! (H4)

Det hor jag olika professioner som sdger det att det blir sd stort, det blir sa omfattande
— sd mycket information att ta in. Vi skriver ju upp allt. Men just det hdr - var dr den
enskilde i allt detta? Vad vill han/hon? Och det dr ju oftast just pd dom hdr sjukhusen
att dom bestammer ju vdldigt mycket, och det dr en annan hierarki ddr, dom kan komma
med en massa olika forslag och sa har dom inte forankrat detta hos den enskilda och sd
tar dom dessutom upp det hdr stodet som vi egentligen vi skall komma och informera
om. Dom bestdller en insats. - Sant kan jag gd igang pd. "Ja, han sdger hdr att han vill
soka boendestod?”’, kan dom sdga. Jaha, sdger man ndr man kommer. — Vet du vad det
innebdr?’ Och dd har han ingen aning om det, utan det kommer fran personalen, dd har
de satt in det - boende och allting — utan nagon som helst bakgrundsutredning.. (H4)

Héar kommer det tydligt fram vad dessa tva handldggare tinker om hierarkin inom sjukhuset
och att de tycker att de professionella dér kor ver den enskilde. Hydén (Socialstyrelsen 2001)
menar att en aterkommande kritik mot sjukvardspersonal dr deras oférmaga att bemota sina
patienter som om de vore manniskor. Lingas (2000) papekar att intressekonflikter kan uppsté
mellan olika professioner och att manga yrkesgrupper kan tro pa att de har ett helhetssyn men
att det inte nédvéndigtvis innebér att de ser sina egna begrinsningar.

Min tolkning &r att handldggarna dr mycket frustrerade pa del olika perspektiv som sjukvard
och omsorg har och detta temat gér igen som en rod trad i svaren: Sjukvéarden tycks forvénta
sig en mer overordnad respekt fran andra professioner och handlédggarna blir upprorda dver att
sjukvarden Overtar, undergriver och forsvarar deras uppdrag. Sjukvéarden tycks ocksa forvinta
sig mer respekt frdn brukarna 4n vad andra professioner gor, vilket jag uppfattar att
handldggarna ar minst lika upproérda over. Detta tillsammans med sin inre hierakri, dar 1dkaren
star hogst och sitt egna sprdk gor det svart for omsorgen att utveckla sjilvstindiga metoder.
Uppdraget ar ocksa instrumentellt/praktiskt vilket innebér att sociala aspekt far stryka pa foten
framfor effektiva medicinska l16sningar.

Exempel 3. Tydlighet som grumlas av oprofessionalitet
Respondenterna sag ocksd sjdlva vissa problem som var kopplade till bemdtandet men som 1
grunden framkallades av personalens olika utbildning och kompetens;

Jag kan tinka mig att vi sdger sa om vara gruppboende, att ibland kan man tro att det
dr personalen som dger det hdr stdllet, men egentligen dr det ju personer som bor ddr



for det dr de som betalar en hyra och betalar for hjdlpen. Jag tror man glommer det.
Alltsd jag tror lite grann att det hdr med virdegrund ocksd att man mdste borja tinka
att jag gdr faktiskt hem till den hdr personen, de bor i det héir rummet och det dr ju inte
sd att jag dger det hdr stdllet for att jag jobbar hdr, men jag tror att det dr ldtt att falla
inidet. (H2)

Det var en person som skulle flytta till ett annat boende [...]och jag sa till den hdr
personalen att vi far ldgga oss pa den nivan, sd att vi inte gar héindelserna i forvig utan
vi fdr hora vilket intresse han har for detta sd att det skall bli sd bra som mojligt ocksa
infor, om han nu skulle vilja flytta till det hdr boende. - Och alltsd ddr sitter vi och pratar
i allskéns ro, men rdtt vad det dr, sd sdger den héir mdnniskan sd hdr: 'Ja, men du far
vdl for fan bestimma dig nan gdang!’ - Du vet, och jag jag tinkte - det var ndt riktigt
fruktansvdrt — att svéira och sa hdr, och ddr sitter den personen da och skall fa till en....
ja, som vi skall fora en dialog med! (H4)

Hemtjinstpersonalens varierande kompetens gjorde alltsa att vissa betedde sig okénsligt och
repektlost mot brukare, och att de kunde bli alltfor dominerande till och med i brukarens eget
hem. Handldggarna efterlyser dérfor utbildning i virdegrund och etik dven for hemtjénst-
personalen, vilket ocksd Lewin (2013) foresprékar.

Summerande analys 6ver arbetsmetoder forknippade med tydlighetsproblem

De intervjuade handldggarna var for det mesta eniga om att det var viktigt att vara tydlig emot
brukarna. Detta innebar framst att vara tydlig med information och vad som giller nér det
handlar om regler och vad de kunde fé beviljat. Det innebar inte lika mycket att vara tydlig i
sjdlva mdtet med brukarna, forutom nér man behdver hjélpa en brukare att t.ex. bli missbruksfri.
Handldggarna var kritiska till bemétandet inom sjukhusvirlden och det bemdtande som
personalen pd boendena hade. Det var inte acceptabelt att vara tydlig i betydningen styrande.
Det var ocksa viktigt att inte inge brukarna falska forhoppningar. Man skulle inte dalta, for da
sdg man inte problemet. Tydlighet, krav och bra mil menade man att alla ménniskor behover.
Det ar alltsa acceptabelt att vara rak och tydlig och kdmpa for sina brukare, om syftet ar att
hjélpa brukaren att aterfd makten ver sig sjdlv, att kunna samarbeta dver professionesgranserna.
Men det dr inte acceptabelt att styra om man kviser brukarens grundliggande sjdlv-
bestimmanderitt t.ex. 1 sitt eget hem.

Stone, Patton och Heen (2007) anser att det &r bra att vara tydlig ndr man skall hantera svéra
samtal, eftersom det som inte sdgs tar tid och kraft fran det vi egentligen vill gora. Tydlighet i
samtal tar fram saker i ljuset och flytter fokus fran skuldfrdgan. Men tydlighet kan ocksa
uppfattas som makt, speciellt om den som é&r tydlig redan har makt. Billqvist (1999) papekar att
det dr viktigt att man tdnker pé att makten alltid finns med i relationen mellan socialsekreteraren
och brukaren. Det spelar ingen roll hur bra bemoétandet och relationen mellan socialsekreteraren
och brukaren &r, sidger hon, om inte makten kan hanteras (Billqvist 1999).

Niér Revstedt (2002) diskuterar motivationsarbete sa anvénder han uttrycket konfrontation som
arbetsmetod, t.ex. inom ungdoms- och missbruksvarden. Revstedt tycks likstilla tydlighet med
konfrontation och bada fungerar bra om de gors med kirlek, dvs. att man visar brukaren att man
bryr sig. Men tydlighet, konfrontation kan ocksa 6verga i tvang vilket ar séarskilt kansligt utifran



méinniskors integritet och medbestammanderitt. Arlebrink och Larsson Kronberg (2005) hiv-
dar till och med att tvang ar krdnkande och dirmed kontraproduktivt. De flesta tvdngsomhén-
dertaganden har t.ex. medfort aterfall och en orsak kan vara att individen blivit s& krankt att det
ar omojligt att tillgodogodra sig behandling. Darfor menar de att motivation dr centralt for att fa
behandling att fungera. Lewin (2013) och Holm (2009) menar bada att utbildning behdvs, och
Holm sdger att det behdvs for att fa tillrdcklig forstaelse s man kan vara tydlig pa ett empatiskt
satt. Hammarlund (2001) ser ocksa att brist pa kallelsemedvetande hos en socialarbetare, till-
sammans med personliga problem, kan leda till 6verdriven konfrontation. Man bor alltsa ocksa
inforliva en ’skademinimeringsfaktor’, d.v.s. att man tar hinsyn till att enskilda kan drabbas
hart och ser om det finns personer som ar sdrskild utsatta och viljer sitt arbetssétt efter det, sé
som Blennberger beskriver (2005). Slutligen kan en konfrontativ stil passa med Goftmans roll-
teori, att handldggaren vill fo6lja de normer, forvantningar och regler som géller och spela den
roll som situationen kraver (Goffman 1959).

6.2.2 ’Kritisk med pekpinnar’

Brukarna uppgav att de inte tyckte om att f& kritik fran handldggare. Fran handldggarna
framkom att man kan kritisera en kollega men inte en brukare och att det &r viktigt att ha en
relation innan man ger for mycket kritik;

Men kritik, alltsa en viss kritik kan ju va positiv kritik. Sen far det ju inte bli sd att det
skdr sig. [---] Jag tror att ibland sd mdste man ge den hdr negativa krtiken. Men kdnner
man personen vil sd kanske man kan géra det, men kinner man inte personen vil sd
kan det skira sig direkt! Det har vi haft hdr att det har skurit sig i sana relationer. Dd
har vi fdtt byta handldggare. Och det gor vi. Men da far den handldggaren som far det,
hora jdttemycket om den andra handldggaren. (HI)

Da behéver man inte fundera pd om man kan sdga vad man tycker och kdnner och sd,
for da blir det ju mycket ldttare dn att man gdr och funderar pa det. Jag skulle ha sagt
det nu ja, men det kan jag inte gora. Men ibland far man bita sig i tungan. (H1)

En annan handldggare svarade att det handlade mer om att klargora regler och konsekvenser,
som f6ljande citat visar;

Jag ldgger mig aldrig i det hir med att ndgon har tagit ett dterfall, jag kan tjiata men
jag gar inte in i detta att jaha har du nu fallit tillbaka igen, tink vad mycket tid du har
odslat osv. [---] Vi har trdningsldigenheter t.ex., ddr vi har personer som har kontrakt
pa att fa boendestod, och dr det droger dom missbrukar dd har dom oftast en
beroendestédjare i dom hdr sammanhangen [...] da dr det sa hdr att i dom hdr
ldgenheterna far dom inte bo om man missbrukar. Da mdste man vara tydlig med
detta ’att det hdr dr det som gdller, dom hdr reglerna finns. Dom hdr yrkeskategorierna
dr involverade i dig utifran bakgrund och med tanke pa framtid och ska stétta och finnas
till’. Och dr det sd att det blir ett dterfall, ja, da dr det nan frdan missbruksavdelningen
ddr.

Man forklarar att nu har du ett aterfall, och nu ar det sa att om du fortsatter, du har den
har chansen och gor du detta en gang till sa blir du avhyst. Kontraktet galler. Man gar
inte in i det har syndabocksklankande. Har &r det mer klargérande, vad ar det for regler



vi har. Det ar konsekvenser utav att du har fatt ett aterfall, du har tagit in dina gamla
kompisar har, det har blivit en kvart och det var inte det vi pratade om ursprungligen.
(H4)

En av brukarna i studien uttryckte sig sa hiar nar samtalet kom in pa temat kritik:

Jag har inte blivit kritiserad ndn gang. [...] Jag skulle ta det om det var befogad. Men
Jjag tror att vi dldre har svart for det, bade att ge kritik men ocksa att ta kritik kanske. Vi
dr uppfostrade sd, att vi skall vara artiga och sa — inte krdva och klaga. (B1)

Respondenterna tolkade alltsa kritik som enbart negativt eftersom de sdg den som enbart
skuldbeldggande. Och handldggaren vars uppdrag var att arbeta med missbrukare ansag att det
egentligen inte var kritik det handlade om, utan klargérande, eftersom hon och hennes kollegor
inte ddomde nagon som aterfallit 1 missbruk utan enbart skisserade konsekvenserna. Dessa
handldggare tinker och handlar i trdd med hur man bedriver motivationsarbete, dir man man
uppmuntrar klienten att sjilv reflektera 6ver sina tillkortakommanden. (Revstedt 2002).

Summerande analys over arbetsmetoder forknippade med kritik

De intervjuade handldggarna tyckte inte att de hade ritt att kritisera men sade att personalen pé
gruppboendena ibland kan vara krinkande. Genomgiende visar badde handlidggarnas och
brukarnas svar att kritik som ett slags moraliserande inte accepterades och att kritik inte heller
ar onskvird inom socialt arbete. Man kunde klargora konsekvenser for brukarna, som exemplet
med missbruk visar, och fa dem till att bli motiverade att sjilv vilja forbéttra sitt liv. De tre
intervjuade brukarna bodde i egna ldgenheter och ingen av dem hade upplevt att bli kritiserade
av personal.

Taylor (2012) skriver om moralism, och han ir upptagen av den ménskliga tendensen att
moralisera, kritisera och stélla sig 6ver andra. Inom socialt arbete kan kritik som grénsar till
moraliserande vara sérskilt kénsligt da dess historia vuxit ur sddana arbetsmetoder (Pettersson
2001). Inom socialt arbete ser man forhoppningsvis inte ldngre podngen 1 att moralisera och
kritisera utsatta ménniskor eftersom ménniskor blir krinkta. Men socialsekreteraren och
myndigheten har inte slutat skissera konsekvenser eller slutat stilla krav. Aven om man kanske
har fOrstatt att en moraliserande attityd och uppfostran av vuxna ménniskor dr krinkande sé ar
de insatser som socialtjdnsten beviljar priglade av moraliska varderingar, enligt Jarvinen, Elm
Larsen och Mortensen (2005) som hévdar att mdnga méten mellan system och brukare ér beslut
och behandling préglat av former for disciplinering. En moralist kan ocksa vara en roll som
handldggaren spelar utifrdn de normer, forvintningar och regler som géller (Goffman 1959).

6.2.3 *Jiamlik och medmdinsklig’

Ett annat viktig tema som framkom handlade om jamlikhet och medmaénsklighet. Handldggarna
ville t.ex. uppméarksamma risken med att vara alltfér mycket jamlik och kompis, som kan
medfora att man t.ex. gor fel bedomning;

Om jag far en kompisrelation fast vi kanske inte umgads privat men i métet, da kanske
jag har svart att se helheten, och ser man inte helheten kan det vara svart att ta ett beslut
som dr korrekt ocksa. Det kan va svdrt att ge rdtt information ocksd, tdnker jag — om



man fdr en san kompisrelation blir det siikerligen svdrare att ta ett negativt beslut. (H3)

Det fanns dven dom som var skeptiska till att bli for privata med brukarna och det var viktigt
att halla en viss distans och inte berétta for mycket;

Man ska inte vara kompis med dom man jobbar mot, men du kan ha ett bemétande och
prata allmdnt dnda till en viss grdns. Sen tycker jag att jag som person ska inte sitta och
prata om mitt privatliv for den personen, for jag har inte rdtt att delge det till dom. Sen
om dom fragar om jag har barn — klart jag skall ndmna at jag har barn och var jag bor.
Men det dir inte sa att jag sitter och brdder ut om mitt privatliv. Det har jag inte rdtt att
gora. Sa dr ju dom vildigt glada for att kunna prata for det far dom gora for jag har
tystnadsplikt. Men man ska inte va kompis, for det kan va sa att det har funkat bra tills
jag ska gora ett beslut som dr vdildigt jobbigt. (H2)

Handldggarna ville alltsa inte tycka synd om brukaren och inte heller vara for privat, dd det
blev jobbigt nir de skulle ta ett beslut som gick mot brukaren.

En handlidggare tinkte ocksa pa hur hon klddde sig och satt i rummet for att skapa ’jdmlikhet’;

Om jag ska tréaffa lite yngre personer, sa tanker jag pa hur jag klar mig, for att na fram
manga ganger, kanske inte komma i hoga klackar och sadana klader som signalerar
makt - utan da tar jag jeans och troja och sa. Det &ar designat har i kommunhuset for att
brukaren skall k&nna sig liten, den har miljon kan stélla till det, men kladsel, hur man
sitter, hur placeringen ar, tanka p& hur man har sin stol och allt detta ar viktigt. (H4)

Detta mer balanserade forhallningssétt ingér ju ocksa i en professionell hallning s resultatet
far vil anses vara forvintat.

Nedan foljer ett exempel pé hur professionaliteten ocksé kan 6verga i ett beteende som man kan
liknas vid att vara ’en vanlig ménniska’.

Exempel 1. Professionell och vanlig ménniska

Respondenterna hade flera exempel pa tillfallen dir de har bjudit pé sig sjdlva, avsiktligt eller
oavsiktligt. En handlaggare berdttade om ett mdte da hennes knén laste sig och att det lattade
upp en annars formell stimning. En annan handldggares fysiska handikapp brukade latta upp
stimningen da det blev nagot som brukarna kunde identifiera sig med. Foljande exempel
illustrerar handlaggarnas forsok att ocksa visa sig som en ’vanlig ménniska’;

Man maste ju dndd vara myndighetsperson, man ska ju inte va personlig och privat ndr
man dr ute, menibland sa kan jag kdnna att om man tar upp nan ting om sig sjdlv — pd
ett hembesok till exempel, ndn som pratar om ndt och jag sdger att jag har tre katter
hemma — och sa borjar vi prata om det.. och dd blir dom sa glada. (HI)

Det beror pa personen jag sitter framfor. Men ibland sa kan det ju ocksa ldtta lite pa —
jaha, har du samma? [---] Och dd kan jag ndmna det men det dr inget som jag sitter
och pratar om. Och sen dr det faktiskt sd att en del man trdffar dr ju vildigt pratsamma,
och dom pratar sdkert lika mycket med alla, sd jag menar det dr ju hur man dr som



person dd. Men sen dr det ocksd det hdr att dom tycker det dr kul att veta ocksa (H2)

Yalom (2004) har efter ménga ar som terapeut kommit fram till att det har en lugnande effekt
pa brukarna att bjuda pa sig sjélv, han menar att det ar viktigt att vara en vanlig medménniska
och att lata brukaren betyda ndgot. Den svenska forskaren i socialt arbete Maria Klamas (2010)
har ocksd kommit fram till att det dr positivt om den professionelle bjuder pa egna personliga
erfarenheter d& det 6kar jimlikheten mellan brukaren och den professionella. Men Holm (2009)
varnar mot att vara for snill och bli for mycket kompis med brukare och sédger att det ar viktigt
att handléggaren inte stjél utrymme fran brukaren. Respondenterna i denna studie visar sig vara
vdl medvetna om de utmaningar som det personliga kan skapa. Vikten av att kunna vara sig
sjalv dr de dock ména om att framhalla.

Den personliga faktorn

Handldggarna menade ocksé att den sociala kompetensen visar sig i personligheten och bland
brukarna framkom att en del inte passar for att arbeta med ménniskor. Och det maste man se
ganska fort sd det inte blir storre skada dn nodvandigt. En handldggare uttrycker detta sa hér:

En del har ju ingen social kompetens over huvud taget. Alltsa, en del ska inte jobba med
det dom jobbar med, kan jag kdnna ibland. Och sen dr det en del som dr sd vinliga att
man kdnner att man ska kunna umgds med dom hela tiden for att dom dr sd bra. Sen
kanske det dr en triningssak, som folk mdste trdna upp. Det rdcker ju att du jobbar i en
affdr — hade du varit otrevlig med alla kunder sd hade du inte haft nagra kunder. (HI)

En brukare séger:
De som inte passar dr tysta och sdger ingenting och de som passar dr drliga. (B2)

Respondenterna menade alltsd att personligheten paverkar arbetssittet och bemdtandet.
Handldggaren ville att man skulle vara véanlig och medménsklig i rollen som socialarbetare, och
brukaren onskade sig transparenta ménniskor i den professionella yrkesrollen, som pratade med
henne. I samband med den personliga faktorn sdger Blennberger (2005) att etisk kompetens
beror pa mycket, som till exempel vilka forebilder man har och har haft, den sjilvinsikt man
har upparbetat sig, sarbarhet enligt sdrbarhetsmodellen, hur man ténker och vilken forméga man
har att visa kidrlek. Ottosson (2005) menar att man inte kan arbeta med méanniskor om man
kranker dem, eftersom det strider emot socialarbetarkarens heder. I praktiken kan det dock vara
svart att se griansen tydligt for var krankningen sker dd den kan uppfattas vildigt olika fran
individ till individ. Men Goffman (1959) hivdar istéllet att vi spelar olika roller och har flera
"jag" som vi kan framstélla i samspel med andra. Satir (1978) podngterar ocksa att vi har manga
ansikten inom oss och att de kan dterspeglas i olika roller.

Dialog med brukaren
Ett viktigt krav frén respondenterna var att skulle fungera, eftersom dialogen och relationen
paverkade samarbetet. Det géller t.ex. att hitta en vig in 1 samtalet eller att kunna vigleda.



En handlaggare berittar:

Ibland kan jag kinna 'A, Gud — detta var ju bara information!’ Alltsd jag fick ingen
dialog. Och dd kan jag sdga att ”’Du kan vdil ringa om det skulle va ndnting?” (H2)

Tva brukare uttalar sig utifarn sina erfarenheter:

Ndr det gdller den informationen som [handldiggaren] kom med sa var den jdttebra,
men jag tycker att det skulle varit hon som kom till mig med vilka tider de hade, och inte
ett brev i posten med att de och de tiderna kunde de komma. Jag efterlyser en dialog, sd
jag skulle fdtt vara med och paverka mer. (B1)

Att dom pratar med mig, det dr det jag dr ute efter, men sen finns det ju folk som inte
kan prata als, sa att allt som behovs dr lite hjdlp att géra sig forstadda. (B2)

Dialog istéllet for monolog poédngterades alltsd d&ven om sjdlva samtalen kunde handla om
manga olika saker. Det var viktigt for handldggarna att inte glomma sitt syfte, medan brukarna
var mer upptagna av att handldggaren pratade med dem. Jag tolkar svaren sé att det inte alltid
blev som man forvéntat sig. Jag uppfattar det sé att det viktigaste &r att handldggarna pratar med
brukarna och tar deras behov pé allvar. Crafoord (2006) menar ocksa att medménsklighet och
dkta dialog ar centralt. Man maste t.ex. anvinda ett sprdk som brukaren forstar och att lata
brukaren fi utrymme. Resultatet stirks ocksd att Echeverris (2010) analyser som visar
turtagningens betydelse och hdvdar att en forutséttning for att dialogen skall fungera &r att den
sker mellan tvé jamlika, dér respekt, lyhoérdhet och empati rdder. Hundeide (2006) fokuserar
ocksd mycket pa dialogen och turtagningens betydelse som for honom innebér att bada parter
ska kinna sig delaktiga och kunna samspela med varandra. Buber (1954) tar upp skillnaden
mellan en ytlig konversation och en dkta dialog och menar att vi borde franga konventionerna
och istillet efterstriva det dkta samtalet.

Jimlikhet som ménniskosyn

Mina respondenter fick frdgan om vilken ménniskosyn de hade. Generellt pratade handldggarna
om méanniskors vérde 1 stort medan brukarna var mer personlig orienterade. Foljande exempel
illustrerar hur en handléggare tanker:

For mig dr alla lika viktiga. Sd det dr ju ingen som till exempel foder ett barn som vill
att den ska bli missbrukare, alltsa det dr ju aldrig nan som vill, det dr ju ndnting som
hénder. Sa man madste ju titta pd att alla dr lika, fast sen hinder ndnting. Det kan va
sjukdom eller det kan va... - psykisk ohdlsa i dag dr ju sa himla vanligt! (HI)

Vi sciger det hir med sexualbrott och sd hdr mot ungar, det kan jag tycka dr hemskt. [...]
- Jag skulle samtidigt dnda vilja veta, vad beror det pa? [...] Var hamna den personen
i detta? Ofta dr det mdnniskor som en gang varit offer sjilva. Sen dr det en hemskt sak
att goéra, men jag tycker dnda att alla skall behandlas lika. [---] Sen kanske det dr en
del som har sagt sa hdr: 'Nej, dom personer skall vi ldsa in’. Och det dr klart - behover
en unge att dom skall ldsas in, dd behovs det ju. (H2)

Handldggarna hir gav intryck av att vara generdsa och 6dmjuka gentemot andra ménniskor och
stod inte ver brukarna pa nagot sitt utan ville framstélla sig som jdmlike. Man kan inte hjélpa



det som hénder utan det kan hinda vem som héilst. Blennberger (2005) framhaller ocksa
manniskors lika vérde t.ex. via den gyllene regeln som kan fungera som en viktig riktlinje for
en bra manniskosyn. Ottosson (2005), som utgér ifrdn en humanistisk manniskosyn dér alla har
samma virde, menar att man inte kan arbeta med méanniskor om man krianker dem.

Summerande analys dver arbetsmetoder forknippade med jimlikhet, medméansklighet
Intervjusvaren visar att handlaggarna &r sérskilt angeldgna om att lyfta fram forstaelse, empati,
lyhordhet och medménsklighet som viktiga metodaspeker. Matchning d.v.s. att man gor nagot
som visar pa likhet med brukaren tycks handliggarna anvinda som teknik. Ett exempel kan
vara att klir sig pa samma sitt eller att man ocksa nimner egna, liknande handikapp. Man lyfter
ocksd fram podnger med att att vara naturlig och bjuda pa sig sjdlv t.ex. med kramar.
Handldggarna dr ocksd mana om klddseln och placeringen i rummet for att forsoka bemota
brukaren sé jaimlikt som mojligt. Man ville dock inte bli grinslos eller ta utrymme fran brukaren
och den professionella planeringen. Det kunde t.ex. bli fel att ga for mycket in i brukarens
kénslor och dveridentifiera sig med brukaren. Da fir man svért att se helheten och kan gora fel
beddomning. De uttryckte tydligt att det inte &r bra att vara for mycket kompis med brukarna.
Det dr anmirkningsvért att det blev mer kompis-relationer pa gruppboendena fastin det dér
uppgavs kunna forekomma visst maktmissbruk. De tva forhallningssétten dr ju pa manga sétt
motsatser!

Respondenterna i Carlsons avhandling (2005) kom fram till att de foredrog samgaende,
samarbete, forhandling och delaktighet framfor styrande och envilde. Aven Klamas (2010)
poédngterade delaktighet sdrskilt vid aterhdmtning efter sjukdom. Resultaten stimmer ocksé
med Kaver (2011) som menar att en god allians och tillitsfull relation &r betydelsefull for att
hjilpa brukaren, och att det &r viktigt att brukaren kénner sig sedd, forstddd och accepterad for
att det ska gynna ldkning och fordndring. Hundeide (2006) fokuserar pa dialogen och har
utarbetad en manual for hur fordldrar och barn pratar med varandra genom Viégledande Samspel,
som kan appliceras pé alla ojamlika relationer. Hundeide sédger att barnet maste fa vara delaktig
och att fordldern bor utveckla sin formaga att respektera barnets integritet och lyssna in och se
barnet och dets behov for att gynna barnets utveckling pé bista sétt, dvs att fordldrar trénar pa
att bemota barnet som en jambordig person genom samgéende eller samspel som han kallar det.
En jamlik héllning till andra medborgare ar ocksé en av SSR’s riktlinjer (2006), som bygger pa
tankar om maénniskans lika och hdoga virde samt begrepp som humanitet, solidaritet och
demokrati. Vi skall se andra ménniskor som medméanniskor och vi skall stodja andra ménnisor
1 det de fOretar sig. Att behandla ndgon jamlikt innebér att behandla personen som likvirdig,
dvs att inte sétta sig Over den andra och bete sig som om man ar battre (SSR 2006). En jamlik
framtoning kan ocksd vara en roll som socialarbetaren spelar for att folja de normer och
forvantningar som géller pa just den arbetsplatsen (Goffman 1959).

6.2.4 'Omsorgsfull med viirme’
Handldggarna menade ocksé att det var viktig att bry sig om hur det gar for brukaren utan att
for den skull g {6r ndra. D& kan namligen professionaliteten hotas och man ser inte ldngre klart;

Man bryr sig och man vill gdrna veta och dven det hdr att vi trdffar en person och gor
en bedomning och sa, sa vill man gdrna veta sen, man vill se vad som hdnder — det dr
det som dr roligt med jobbet (H2)



Det mdste finnas en grdnssdttning, man kan inte komma alltfor ndra, for da dr man inte
professionell och dd kan man heller inte hjdilpa. Nej, for man da ser man inte, dd ser
man inte sd tydligt som man egentligen kanske bor se. Sa att man dndd har omsorg och
man kan visa virme och det att bry sig om som dr innerligt, som kommer inifrdan mig
sjalv — absolut. Men jag maste dnda ha den kunskapen med mig att jag dr professionell.
For det dr da jag kan stotta och hjdlpa den hdr mdnniskan i livet. Det dr sa med allting
— blir det for mycket utav saker och ting, det dr inte bra. Lagom dr best! (H4)

Tva av de intervjuade brukarna svarade féljande om hur bra de hade blivit behandlade av
handldggare nir vi kom in pd omsorg och virme - och hur de tyckte att man borde bli behandlad:

Ja, det far jag ju ndstan jamnt, men det dr tre stycken nya assistenter hemma nu. [---]
Det tycker jag dr bra. Hade jag inte dom sa hade jag inte suttit hdr alls (B2)

Hdr kan man ge ledaren kindpussar, da kan man sdga att det dr en varm och jamlik
atmosfar! (B3)

Det var med andra ord viktigt for de intervjuade handldggarna att fa visa omsorg. Likvél fanns
det de som varnade mot att komma brukaren for néra for det var viktigt att vara professionell
ocksa, inte bara medménniska. Brukarna tyckte att de hade fatt bade virme och omsorg och
verkade ndjda. Jag ser denna skillnad och tolkar den som att de professionella som brukarna
har haft mest med att gora var duktiga pé att balansera omsorg och avstdnd pa ett sddant sétt att
brukarna inte upplevde dem som mindre varma och omsorgsfulla. Utifran svaren ovanfor kan
jag dock tinka mig att just de handldggarna som jag intervjuade markerar ett nagot storre
avstand till brukarna. Detta ar kanske inte sd konstigt d4 den personal som brukarna tinker pa
ar de som arbetar nira dem pa dagverksamheten eller hemma hos dem.

Exempel 1, den gyllene regeln
Den gyllene regeln syftar pa att man skall bemdta andra sdsom man sjélv vill bli bemétt;

Och sen aven det har a téanka hur skulle JAG vilja bli bemétt. Hur skulle jag vilja bli
bemott om jag ringer till exempel? | en san situation som dom gor. Och lite granna det
har om jag gar till mig sjalv, hur skulle jag vilja att mina anhériga skulle bli bemétta
om dom kommer in i den har vardsvéangen. (H2)

Den hér handldggaren ténkte konkret pa hur hon ville bli bemdétt sjdlv. Blennberger (2005, s
294) skriver om kérleksbudet eller ”den gyllene regeln” och sdger att tanken ar att véra etiska
val, virden och normer kan grundas 1 principen att dlska sin nista som sig sjdlv. Kérleksbudet
aterfinns 1 Bibeln och &r ett avancerat etiskt ideal som ar oforenligt med elakhet, missunnsambhet,
okénslighet, feghet och passivitet.

Echeverri (2010) ser bemétandet som en kompetens och tar upp olika bemdtandestilar inom
offentliga myndigheter, och att det blir en kombination mellan myndighetsutovning och
serviceorientering. Det handlar om att frdga kunden vad kunden vill ha och sedan ge kunden
detta, och det yttersta uttrycket for detta dr det goda bemoétandet eftersom det ar dar
myndigheten tar gestalt i medborgarens 6gon (Echeverri 2010). Wampold (2012) visar till



forskning och hédvdar att metoden &r mindre viktigt &n samarbetet och relationen - och att
relationen och alliansen dr den viktigaste komponenten i allt tillfrisknande. Den gyllene regeln,
att behandla andra som vi sjdlv vill bli behandlade, &r religionsforskaren Armstrongs
utgangspunkt (2011). Hon har forskat om medkénsla.

Exempel 2, Fysisk nérhet
Kramar kan vara ett sitt att visa fysisk ndrhet i samband med jdmlikhet och vénlighet.
Handldggarna sitt att bemota initiativ till kram beskrevs pé foljande sitt;

Jag ger aldrig kramen forst, men om brukaren gor det forst ar det okej. Det &r inget bra
bemotande att gora sa (backar for att visa mig). Om den personen gar fram och ger mig
en kram — nej, det kanner jag att da blir det fel om jag inte ger en tillbaka, och da far
val ge den en kram da. (H2)

Jag undviker det. Oavsett hur lange jag haft eller ként klienten. Jag ger ett leende, jag
kan le - allt mojligt sa, ett handslag och klapp och sa har (tar sig sjalv pa axeln), men
just dom har kramarna ar jag inte mycket for, och ar det nagon som vill krama mig, som
helt pl6tsligt kommer och kramar istéllet for att ta i handen da som jag brukar gora,
alltsa jag backar ju inte sa, det gor jag ju inte. Men jag &r inte den som tar initiativet
till det. Det gor jag inte. Och s nara och sa (skrattar) innerligt vill jag inte komma
brukaren — nej, eller den hjalpsokande, det vill jag inte. Men alltsa ett rejalt handslag
sd, och med varme — tycker jag, det kénner jag mig bekvam i. Och jag tror ocksa att
personen kan kanna att den kan lita pa mig nar jag ger det handslaget — ett rejalt hand-
slag, da kan dom lita pa att jag gor sa gott jag kan.(H4)

Handldggarna tar alltsé inte initiativet till fysisk kontakt med brukare, men backar heller inte
om brukare tar initiativet. De ville ha ett visst avstdnd for att behalla professionaliteten men
likval vara vénliga och visa omsorg. Detta visar det dilemma som handldggaren har nidr han
eller hon skall vara den trygga och korrekt(a) professionella som den hjidlpsokande behdver —
och samtidigt den jimlika medménniskan som forstir och visar empati, som brukaren ocksa
behover.

Trygghet, lugn och hopp
Respondenterna menade att det var viktigt att formedla trygghet, lugn och hopp;

Dom har det valdigt jobbigt hemma och da ar det sa att da ringer dom hit och &ar valdigt
frustrerade och att de maste ha hjalp NU, och da maste man ju vara lugn och sansat
sjalv och sen fundera pa vad &r det dom soker och fundera ett varv till - inte bara ga pa
det har att vi maste hjalpa dem NU. [---] Man maste anda kunna lyssna av vad ar per-
sonen nan stans och manga ganger sa ar det akuta situationer - da galler det & lyssna
av och forsoka beta av "hur ska vi géra hdr’, och det gidller for den som sitter, som jag
da, eller vem nu ar som ar handlaggare, att man ar lugn, for jag tror det ar latt for oss
att stressa upp, for man sager ‘a, nu skall ordna allt det har!”. (H2)

Handlaggaren menade ocksa att nar man blir en erfaren socialarbetare sa har man forstatt att
det ofta kanske framst handlar om att ge brukaren en aterkoppling och signalera att man finns



dér for dom, sa brukaren kinner sig sedd och hord.

Brukarna behdver alltsd en person som kan bemoéta dem med lugn och ro, bara lyssna och
forsoka finna ut vad som &r problemet och hur den kan 16sas — snarare dn att 16sa problemet.
For det &r inte sdkert att brukaren behdver hjilp, det kan hdnda att brukaren mér béttre av att ha
nagon som lyssnar sa att han eller hon kan l9sa problemet sjdlv. Samma synsétt driver
Hammarlund (2001), med sin modell LEON (Légsta Effektiva Omhéndertagande Niva), som
utgar fran att manniskor allra helst vill klara sig sjdlv och att man ar tillgdnglig for hjélpsdkande
ménniskor ifall de ber om hjdlp. Det ir alltsa viktigt att inte bli sa hjdlpsam s& man tar brukaren
sin sjélvstandighet.

Att se den andre

Ett annat viktigt inslag i arbetsmetoderna ar att verkligen se den andre, en process som kan
fdngas med uttrycken ’engagemang, ndrvaro, att bli tagen pé allvar, lyssnad pa’. Respon-
denterna uttryckte pa flera sitt betydelsen av att kunna férmedla den kénslan;

Har vi bokat ett mote, da ar det personen i rummet som jag agnar mig at - och ingenting annat,
det tycker jag har ocksa med respekt att gora. (H4)

Det géllde alltsa att verkligen kunna fokusera pd brukaren och inte verka upptagen av annat.
Denna formaga fordrar viss traning vilket ocksa respondenterna uttryckte. De hade alla jobbat
en del &r och var néjda med den kompetens de utvecklat for att kunna se brukaren.

Engagemang och ndrvaro framhéller dven ldkaren och psykoterapeuten Yalom (2004) som ett
viktigt inslag i arbetet med brukare. Psykologerna Kaver och Nilsonne (2007) ser medkénslan
ar helande, och Kaver (2011) hédvdar att det ar viktigt att hitta en balans mellan relation och
metod sa att brukaren kénner sig sedd, forstddd och accepterad for att lakning och fordndring
till det béttre skall ske. Crafoord (2006) menar att man visar sitt engagemang och sin nérvaro
med hela sin personlighet. I hans perspektiv blir nirvaro ir ett samlingsbegrepp med en slags
overordnad funktion, som rymmer uppmérksamhet, inlevelse och respekt for den man méter.

Att bli tagen pd allvar och lyssnad pé var dessutom sérskilt viktig for personer i kris. Man méste
ibland ge informationen flera génger da krisen kan gora att manniskan upplever allt som ett
enda kaos. Respondenterna uttryckte det enligt f6ljande;

Man fdr forsoka d ta reda pa vad som gdller men ibland sa kanske det inte dr ndn ting,
men man kanske bara vill prata. Och da maste man ju ldata intresserad i alla fall. Och
man mdste lyssna. Sa man fdr ju inte snéisa av ndn. Eller va kort. Fér att dom ringer
inte for att dom tycker det dr roligt att ringa. (HI)

Och manga da som kanske levt ihop med sin partner i 50 dar, och sd far den partnern en
stroke och blir helt fordndrat. Hur ldtt dr det? Det dr inte samma person du gifte dig
med, det dr en helt annan mdnniska. Och sen sd kanske du maste ldmna bort personen.
Och da dir livet slut. Och jag kan forsta att det dr det storsta som hénder, ndr folk flyttar
till ett boende. (H2)



Brukarna uttrycker sig sa hdr om att bli lyssnad pa och ge information:

Man fdr inte ha for kort tid, man maste ju forsoka fd fram vad det dr den hjdlpsokande
dr ute efter, vad dr det for behov han har, och man kanske far hjdlpa honom lite - eller
henne - som soker hjdlp, for den som den fragar den kanske mer kéinner till vad det finns
for ndgonting d soka, som inte den hjdilpsékande tinker pa. Information - ddir har du
ordet ja! (Bl)

Ovisshet dr den psykiska ohdlsans fiende. (B2)

De intervjuade handldggarna anstrangde sig alltsd for att ge brukaren tid och forstaelse, men
brukarna behdvde &dnnu mer tid, som personalen inte hade. Respondenterna menade att
manniskor som befinner sig 1 kris inte alltid har tillgang till tilmodiga professionella, och att
information kan vara en livboja ndr man mar psykiskt daligt. Lennéer-Axelsson (2010)
framhaller just att det &dr viktigt att de som upplevt en forlust blir tagna pa allvar och forstadda
och att de médts av empati och far tid att beritta. Aven Fyhr (2003) uppmérksammar att
manniskor kan fara illa om man forsoker sétta tidsramar pa ett sorgearbete som ir hogst
individuellt. Tidsaspekten som dr sd viktig for hjalpsokande minniskor och kommunernas
besparingar genom att skéra ned pa personal och effektivisera sin verksamhet pa olika sitt &r
raka motséttningar.

Att vara alltfor vanlig och inkannande

Vanlighet och inkannande kan ocksa ga till 6verdrift, vilket vi antytt tidigare. Det kan t.ex. ta
sig uttryck i att handlaggaren dras med i kanslostormarna och sjalv borjar grata. Hon berattar
foljande:

Det &r ju bland det varsta nar man gar in i en person sa att man grater for den personens
skull, och kan krama om och liksom va nastan som narmsta anhorig. Det far man inte
va. Sant bemotande far man inte ha, sen kan man klappa om nan och sa, men du ska
inte bli sa ledsen sjalv sa att du grater infor personerna .(H1)

Handldggarna menade att man inte kan hjélpa en brukare om man blir for personlig engagerad
och privat s att ens egna kénslor blir drabbade. Da blir man inte den trygga, professionelle
personen med dversikt dver vilken hjilp som kan erbjudas. Ulla Holm (2009) menar att det inte
racker att vara snill utan man maste halla ett visst avstdnd for att hjdlpa personer pa ritt sitt.
Dock kan spegelneuronerna spela ett spratt och den emotionella intelligensen dr olika sa att
handliaggarna utvecklar olika personliga sitt att forhalla sig.

Summerande analys dver arbetsmetoder forknippade med omsorg och virme
Intervjusvaren visar att bade handlaggarna och brukarna tycker att det ar viktigt med omsorg
och virme. Respondenterna uttrycker ocksa vikten av att finnas dédr &ven om brukaren inte far
sina Onskemal uppfyllda. Det ar viktigt att ge brukarna tid antingen det dr pa kontoret eller
hemma hos dem. De vill vara lyhorda och 6dmjuka och férmedla kédrlek, trygghet, lugn och
hopp. Det finns inte en situation dir det inte fungerar med omsorg och virme! Den gyllene
regeln halls fram som ett gott exempel men handlidggarna &r ambivalenta infor fysisk nérhet.
Det dr viktigt att se ménniskan, men man far inte vara alltfor inkdnnande.



Ansatserna liknar de som Blennberger med sin ’godhetsprincip’ (2005) och den gyllene regeln,
som aterfinns 1 Bibeln. Terapeuter ar trdnade i empati och medkénsla, och i compassionfor-
kuserad terapi, typ Gilbert (2010), innebér detta att man har borjat med att ta hand om sig sjalv
innan man tar hand om andra. Kaver och Nilsonne (2007) menar ocksé att genom att lara sig
att bemota sig sjalv och omgivningen med vanlighet och varme mar man battre och blir battre
pa att vilja hjalpa andra. Det handlar om att acceptera hela ménniskan och att man maste borja
med sig sjdlv. Men det finns en grans for hur mycket man bor ge som socialarbetare. Gilbert
(2010) havdar att traning i compassion reducerar stress. Genom att lara sig att beméta sig sjalv
och omgivningen med vénlighet och varme mar man battre och blir battre pa att vilja hjalpa
andra (Gilbert 2010). Ett omsorgsfullt och kéarleksfullt forhallningssatt kan ocksa vara en roll
som socialarbetaren spelar eftersom det forvéantas av honom eller henne i den situationen, inom
det arbetsomradet, gentemot de brukarna, pa just den arbetsplatsen (Goffman 1959).

6.2.5 ’Rdittvis och foljer regler’
Ett viktigt inlsag 1 bemdtandet visade sig vara réttvisa och regelfoljande. Det kunde uttryckas
pa foljande sitt;

Det ska inte va skillnad pd folk och folk, beroende pd vart man kommer ifrdn och sd.
[...] Jag gor ju mitt jobb pd ett sdtt, min kollega jobbar pa sitt sditt, sd vi har olika sditt
vi jobbar men samtidigt mdste vi forsoka a ha samma tanke med hjdlpen. En kan ju inte
va sndllare och en vara dummare — alltsa vi mdste ha samma riktlinjer allihop. Man
mdste ju dndd vara myndighetsperson, man ska ju inte va personlig och privat sd ndr
man dr ute. (HI)

Alla mdnniskor ska ha lika. Var man dn kommer ifran, vad man dn har fér bakgrund sa
har alla — alla dr unika. Och alla har samma virde. Och det maste vi se, tycker jag. [...]
Jag dr lite intresserad av varfor dr personen som den dr. Hur hamnade den i detta? [...]
For nan stans finns det en person som har hamnat fel, om man sdger sd, och behover
kanske ndn form av hjdlp dndd. (H2)

Vi har en lag, som ligger till grund for allting. Men sen har vi ju individuella behovsbe-
démningar, och jag vet inte - rattvist foér den ena kan vara oréttvist for en annan. Men
det ar ju min professionalitet som jag maste ha med mig i detta, att géra en bra bedém-
ning utifrdn dom behov som personen har. (H3)

Brukarna svarar foljande om rattvisa:

Det dr en svar balansgdng det ddr, att vara rdttvis och samtidigt se till varje individs
behov. (Bl)

Angdende individuell bedomning sd kan man ga utom reglerna ocksd, men jag tycker
att alla ska behandlas rdttvist. (B3)

Handldggarna tyckte med andra ord att alla var lika infor lagen och att det skulle vara réttvist
for alla. A andra sidan tolkar jag att det var svart att beddma vad som ir rittvist - det blev en
balansgéng mellan att handldggare skulle gora och bedoma likadant, och att lita pd att alla ar



professionella och tillata individuella beddmningar. Brukarna sig rittvisa som mer abstrakt; det
var viktigt men de utgick framst fran egna behov. Skillnaden dr naturlig eftersom réttvisa ligger
1 handldggarnas uppdrag och i brukarnas intresse.

Handldggarnas syn pa rittvisa utgar fran alla ménniskors lika virde. Synen kan ge forstéelse
for att manniskor kan hamna 1 knepiga situationer som péaverkar deras beteende, &ven om det
kan synas obegripligt i borjan. En socialarbetare bor ha formégan att sétta sig in i den andras
situation for att kunna forsta. Eller sa racker det att ha instidllningen att alla har lika vérde och
ett overordnat mal om réttvisa som Rawls hdvdar (1996), och att alla ddrmed blir jimstillda.

Exempel 1, Avundsjuka

Inom &ldreomsorgen finns en direkt mdjlighet for de olika brukarna att jimfora varandras
hjalpformer. Om t.ex. tva kvinnor var grannar kunde det bli avundsjuka om den ena fick nagot
den andra inte fick. Handléggaren forsokte forklara varfor, men de forstod inte;

Jag hade en gang ett gift par. Och dom hade ett visst sdtt, dom hade en formdga att
uttrycka sina behov vdldigt vil, [---] Dom hdr personerna fick handla nybakt bréd ifran
det fina bageriet [...] Men sd var det nan annan person ocksd som ville ha nybakad
brod pda morgonen [...], men ddr gdllde ndrbutiken oavsett om det var nybakat eller
farskt [...]. Ddr skulle dom bara ga pd den ndrmste butiken. Och det dr klart att - dd
undrar man ju, [...] det dr inte konstigt om den brukaren sdger att jag kinner den hdr
familjen och dom fdr ju... Ja, det kan fort bli diskussioner av sant. For det sticker ju i
ogonen naturligtvis! (H4)

Att aberopa systemfaktorer

Detta inslag i bemotande gar knappast att undvika men respondenterna vill uppmérksamma
nagra aspekter som kan vara utmanande t.ex. att hdnvisa till paragrafer och att forsoka anpassa
brukaren till verksamheten. Tendenser att hdnvisa till paragrafer kan, enligt respondenterna,
uppfattas som hotfullt, sdrskilt om man ’rabblar’ dem och glommer att se brukaren i
sammanhanget. Beteendet kan uppfattas sa att man ’objektifierar’ brukaren, vilket alltid &r en
reduceringsprocess som kan vara svar att ’smélta’ om man ej dr i inforstddd med den.
Respondenterna tvingas ocksd allt som oftast att hinvisa till begridnsad tid och ekonomi. Det
kan drabba brukarna pé olika sitt vilket framgar nedan, dér en brukare med ett handikapp skulle
utféra mdnga moment i samband med besdk pa badhuset;

Jag tyckte att det blev lite svdrt for mig att klara allt. [...] I kommunen dr det litt att det

hdr med pengar begrdnsar mojligheterna — hdr hade dom kunnat se att jag hade behov
for mer dn bara att bli foljd dit och hdamtat. (B1)

Ytterligare en aspekt déir den yttre strukturen fir genomslag och dédrigenom upplevdes som en
otillborlig inskrdkning av brukarna frihet framkom via respondenterna;

Man far kanske inte ldgga sig ndr man vill, for att personalen ska fda gd hem och for att
natten ska komma och nattpatrullen, att man inte riktigt far styra over sitt liv heller, vi
har ju dnda vdra regler och riktlinjer - och personal, att vi jobbar bara till klockan nio
till exempel. [---] Ndr jag har varit pa hembesdk sd vill dom ha stddning och tvdtt, [...]



och sd sdger de "Ja, men onsdagar kan jag inte for da har jag min aktivitet, da skall jag
ga pa gym’ till exempel.” - ’Ja, men dd tycker jag att du skall sdga det till
hemvardspersonalen for da har du din aktivitet! - din aktivitet dr lika viktig som att du
far din stidning och da far du forsoka ta stddning en annan dag.’ (H2)

I citatet ovanfor dar handlédggaren bland annat citerar ett exempel pa en dialog om stddning och
tvitt med brukare, framgar hur indivdernas enskilda val stélls mot verksamhetens dvergripande
ordningar. Bemotandet kolliderar ddirmed med den vérdegrund som tillskriver brukaren rétt till
personlig integritet, ett vardigt liv och att fa leva sa sjdlvstidndigt som mojligt och fa vilja sjilv
(Socialstyrelsen 2012). I det vardagliga handlandet kan alltsa fina principer bli mycket svara att
tillgodose!

Lang handliggningstid

Inom omsorgsverksamheter rader ofta tress och hog arbetsbelastning. Det kan resultera i 1dnga
handlidggningstider vilket t.ex. drabbade en brukare som véntade pa hjdlpmedel. En brukare
uttrycker sig sa har:

Jag tycker att dom ska forsoka att anséka om rdtt bistand forst. For jag har precis fatt
en elstol, som det behovs bistdand for. Och det har varit nyss klart, men stolen har inte
kommit dd, sd det dr det jag vintar pa. [---] Det tar vildigt lang tid - ibland kommer
bistand forst, och ibland kommer det man har ansokt for egentligen sist. Och varfor det
dr sa, det vet inte jag. (B2)

Om en individ &r beroende av olika hjdlpmedel sa kan detta styra brukarens tankevirld tills
denne har fétt hjdlpmedlet, beroende pa hur stort handikapp som franvaron av det medfér. Men
om ansOkan beviljas s blir det som ett beldgg for, ett dokumenterat behov att ens situation &r
tillrackligt svar. Om man &r beroende av fysiska hjdlpmedel t.ex. en rullstol och har varit det i
hela sitt liv, s& blir behov och hjdlpmedel hela ens vérld och véntetiden upplevs som extra svar.
Tid &r ocksé relativt och beddmningen av om det gér 1dngsamt eller fort beror pa individen och
den situation individen befinner sig i.

Summerande analys av arbetsinslag gillande rittvisa och att folja regler

En som anvénder rittvisa som arbetsmetod tdnker pd manniskor utifran en helhetssyn, att alla
skall fa hjélp, att det inte far vara skillnad och att regler méste finnas. Man héller avstind, ser
bort fran kénslor och tdnker utifran lagar, riktlinjer, regler och ekonomi! Respondenterna
accepterade att brukarna kunde séga nej tack till ett hinvisad boende och menade att brukarna
sjalv bestimde vad de ville 6nska, men sidger att bruakrna far avslag om 6nskemalet ar orimligt.
Handldggarna kan gora en individuell beddmning om den gar efter riktlinjerna. De accepterar
att personkemin inte alltid stimmer, da personkemi inte betyder s& mycket - det anses viktigare
att vara professionell! Det handlar om att vara medveten om och visa att man &r en
myndighetsperson. Om man tycker synd om ménniskorna gér man fel beddmning, séger en
handldggare. Handldggarna &r tydliga med skillnaden mellan personlig och privat och aktar sig
for att f4 nédra relationer med brukarna. Raittvisetinkandet tringde tydligt igenom
respondenterna utsagor och de var tydliga med att det fanns ett system av regler som alla var
tvungna att forhalla sig till och som gjorde det léttare att dverleva 1 yrket.



Detta resultat stimmer ocksé med Billqvists forskningsresultat (1999) som sdger att det sociala
arbetet ar byrakratiskt och lagger tonvikt vid att folja regler snarare dn att arbeta for att fordndra
méinniskors livsvillkor. Rawls (1996) menar ocksa att det jamlikhet och rittvis fordelning av
samhadllets resurser dr viktig i alla samhéllen for att de skall Gverleva. Styhre (2009) ser det lite
mer fran ett organisationsperspektiv och framhéller byrakratimodellen som den modell som
varit vanligast nér det géller att sdkra rittvisa i samhéllet. Till trots for att den framstéllts som
stelbent och ineffektiv, har den alltsd fungerat ganska bra. Slutligen kan ett rdttvist eller
byrékratiskt forhallningssétt vara en roll som handldggaren forvintas spela; det dr sa man
upptrider inom en myndighet (Goffman 1959).

6.3 Brukarens mojlighet att paverka sin situation
Samtliga respondenter hade asikter om brukarnas mojighet att paverka utfallet;

Socialtjdnstlagen sdger ju att man far ju ansoka om allt, det finns inga hinder, men sen
vad har vi for riktlinjer hdr, kan dom ju bestdimma dd till exempel att dom vill ha besoket
kl 9:00 och inte klockan 7:00, alltsd mycket dr ju en verkstdillighet ute som inte jag kan
styra over, men onskemdlen far dom ju alltid ha. Och sen det hdr om dom soker ett annat
boende - till exempel kan dom inte bestdmma var dom ska bo, utan dom hdnvisas. Och
sen kan dom ju sdga nej om dom inte vill bo dir. (H2)

Dom far beskriva hur situationen ser ut och vad dom upplever att dom har svart & klara
och &aven beskriva vad dom klarar for nanting och att se pd mojligheten - hur deras
majligheter ser ut. Sa jag upplever att det a&r dom som far styra, men naturligtvis har
jag mina fragor och vet vad jag vill ha svar pa. (H3)

Resultatet visar att det ofta blev en sorts balansproblematik mellan de olika intressena som
sammanstralade i den konkreta situationen. En skicklig handldggare tycktes kunna hantera detta
sd att bada parter blev ngjda, dven om det fanns berittelser om missndjda brukare. Brukarna
sag det dock lite annorlunda;

Jag har ju fdtt beviljat allt jag har haft 6nskemdl om. Att jag skall ha tillsyn varje dag,
promenader, tvdtt och stddning och sa, sda jag har ju fatt styra det ddir helt och hdllet.
[...] Férutom att vilja tider sjdlv. Men jag har ju fdtt vara med lite ddr da genom att
sdga vilka dagar och sa. (Bl)

Jag tycker inte att jag far bestdmma mycket. Jag far inte bestimma ndr det gdller det
att byta ut en assistent, eller vilja en ny. Att jag inte fdar méten ndr jag skall anstdlla PA.

(B2)

Man ska inte vara trétt och hungrig hos en handldggare, for da kan man blir overtalad
till ndgot man inte vill. (B3)

Brukarna kande att de fick bestamma en del men inte allt. En brukare sade att ratt hjalp ocksa
berodde pa en sjalv, att man maste vara matt och vaken. Handlaggarna var mana om att ha ett
jamlikt forhallningssatt gentemot brukaren, att lata brukaren *aga’ métet och inte visa sin makt,
men verkstélligheten forhindrade ibland att hjalpen nadde helt fram till brukaren. Brukarna
trodde att handlaggaren kan paverka utfallet mer &n de kan, och forstar inte att handlaggaren



representerar ett system. Handlaggarna halls ofta personlig ansvarig for bade positiva och ne-
gativa beslut, vilket kan verka orimligt. A andra sidan har de tolkningsforetrade och makt att
definiera brukarens roll som utsatt och placera denne i underldge som i sin tur paverkar bruka-
rens satt att bemdota maktapparaten.

Summerande analys av brukarnas medinflytande

Ritten for den svagare parten att fa sina synpunkter beaktade kan bero pa flera olika saker. Da
manga redan berorts i andra sammanhang har jag hir valt att uppméarksamma maktaspekten.
Handldggare och brukare verkar se detta pa olika sétt. Brukarna dr medvetna om makten medan
handldggarna pratar om vad brukarna kan ans6ka om och vad som géller och menar att brukarna
har ett val. Men insikten om att makten finns dr ndgot som finns dér hela tiden, och det ar ofta
sa att den som befinner sig i underldge &r den som mirker av makten, inte den som har den.
Makt ér ett viktigt begrepp i socialt arbete. Socialarbetare med delegation att ta beslut som &r
livsavgorande for andra manniskor har makt, och da blir det viktigt att hantera den genom att
forbéttra bemotandet med hjdlp av olika etiska grepp. Billgvist (1999) menar att det ar viktigt
att komma ihdg den makten som socialsekreteraren alltid har, eftersom socialsekreterare
representerar en myndighet. Hon sdger att ju storre delaktighet och insyn brukarna upplever att
de har, ju ndjdare ar de. Pa ett socialkontor kommer alltid makten att finnas med i relationen
mellan socialsekreteraren och brukaren, hdavdar hon. Det spelar ingen roll hur bra bemotandet
och relationen dr, om inte makten kan hanteras. (Billqvist 1999).

Foucault menar att sprdk och paverkan har med makt att gora (1980). Han ser makt som
ndrvarande i alla former for socialt varande och menar att t.ex kunskap ar makt. Jarvinen, Elm
Larsen och Mortensen (2005) havdar att det finns manga olika former for makt som drabbar
myndighetsutdvning och de befogenheter som socialarbetare har fatt genom lagen. Bernler och
Johnsson (2001) hdvdar att resursmakt alltid kan missbrukas eftersom den som sitter pa
resurserna har ett Gvertag 6ver hjilpsdkane minniskor redan i utgangspunkten och ddrmed makt
att definiera vad som dr sanning och vad den som befinner sig i underldge &r beréttigat utifran
en bedomning som den med makten har fitt mandat att gora. Ressurser kan vara materiella
virden eller kunskaper t.ex. Skau (1993) hiavdar att det 4r lagarna som ger socialarbetarna makt
Over brukarna, dven om de finns for att brukarna skall fa det de beh6ver. Brukare slutar att vara
subjekt och blir till objekt nidr de moter hjdlpapparaten. De kinner inte sina rittigheter och orkar
inte kdmpa och socialarbetaren har makt 6ver dem genom sin kunskap om dem (Skau 1993).



7. Sammanfattning och slutdiskussion

I detta kapitel summeras resultaten och diskuterar utifran tillforlitlighet och utifran vad de kan
sdga mer om det kunskapsfélt som studien ingar i. Kapitlet avslutas med négra forslag till
ytterligare forskning.

7.1 Summering av resultaten
Syftet med min studie var att undersoka vad handldggare och brukare anser vad ett etiskt korrekt
bemoétande kan vara i relation till de arbetsmetoder och forhallningssétt som forekommer, och

mina tre fragestéllningar var: Vilken generell syn har mina respondenter pd korrekt etiskt
bemotande, vilka konkreta arbetsmetoder/forhallningssétt finns och hur ser mina respondenter
pa dem - och kan brukarna péverka sin egen situation?

Resultatet géllande den forsta fradgan kan summeras pé foljande sitt: Vara dér brukaren ér,
anvinda den gyllene regeln, ha med sig vdrdegrunden, bemoéta med respekt, lyssna och ta sig
tid, bemota med vénlighet, uppriktighet och forstaelse, bemota med virme och humor, att det
finns olika sdtt att bemdta, att tinka pd tal, tonldge och kroppssprék, att kinna sina
begransningar och ga i handledning och beakta sekretessen pé olika arenor nér man pratar om
brukaren. Handldggarna var uppfyllda av virdegrunden och tyckte att det var viktigt att beméta
alla ménniskor pa ett bra satt. De menade ocksé att det var viktigt att beakta sekretessen i alla
lagen. En handldggare ville att de skulle ha ett etikombud, och en brukare foreslog att man
kunde uppritta en instans for anmélan av oetiskt bemdtande. Brukarna sade att de ville ha
medminsklighet, naturlighet och vénlighet framfor réttvisa, dvs. att det var viktigare att
handlidggaren var empatisk, naturlig och trevlig.

Resultatet pa den andra frdgan resulterade i1 detta: De fem aspekterna pé arbetsmetoderna som
framkom i materialet var konfrontation, kritik, samgdende, omsorg och réttvisa. Konfrontation
beskevs som ett inslag 1 arbetsmetoden diar man ar rak och tydlig. Den anvénds med férdel inom
missbruksvarden dir det kan handla om att rddda liv. M6jligtvis kan det vara detta beteende
hos handldggaren som hjilpsdkanden inom socialtjansten kallar *fightern’. Dock framstélls den
ofta som mer respektlos och krinkande, och som undertrycker brukaren pa t.ex. vardplanerings-
mdten och pa boendena. Nér man har kritik som arbetsmetod, kommer man med pekpinnar om
vad som ér ritt och fel, och det skulle mojligtvis framkalla beteckningar som *moraltant’, vilket
dock inte forekommit i studien. Samgaende innebir inslag i arbetsmetoden dir man fokuserar
pa jamlikhet och medmaénsklighet. Beteckningen *kompis’ skulle mdjligen falla in hér eftersom
den upplevs som forstaelsefull och vénlig, bjuder pa sig sjilv och for en dialog med brukaren,
men riskerar att bli grénslos och ta utrymme fran brukaren. Intervjusvaren visar att de
intervjuade handliaggarna ldgger genomgédende vikt vid forstaelse, lyhordhet och med-
ménsklighet, men att det inte dr bra att vara for mycket kompis med brukarna. En som har
omsorg som arbetsmetod visar engagemang, viarme, nirvaro, hopp och trygghet. Detta inslag 1
arbetsmetoderna skulle kunna liknas vid beteckningen ’‘dngel’ som ménga forknippar med
socialt arbete. Brukaren behdver ibland omsorg och bli lyssnad pa, men det varnas mot att bli
alltfor ink&nnande. Studien visar att omsorg som arbetsmetod &r acceptabel, och 6nskvérd hos
brukarna, men ldngtan efter en dngel framkom inte och skulle bli att driva tolkningen for langt.
Daremot ér regler och réttvisa mycket viktig inslag i arbetsmetoderna och respondenterna tycks
standigt tvingas att reflektera 6ver dem. Dock framkom sdllan kdnslan av att vara byrdkratisk



vilket delvis kan bero pa den sdrskilda koppling till vardagsverkligheten som dessa
respondenter har. Att vara byrakratiskt kan dock ha positiva konnotationer da man ofta maste
tanka utifrdn en helhetssyn och att alla skall fa hjélp, att man héller avstdnd, ser bort fran kinslor
och tanker utifran lagar och ekonomi.

Och resultatet pa den tredje fragestéllningen kan ségas sa hir: Brukarna och handldggarna hade
olika uppfattningar om hur mycket brukarna fick paverka. Handldggarna menade att brukarna
hade ett val men pratade om riktlinjer. Brukarna kidnde sig lyssnade pa for det mesta men de
hade inte fatt alla sina 6nskemal beviljade. Det kunde handla om att det tog ldng tid att fa ett
bistand eller om att man inte fick paverka vilka klockslag man skulle fa hemtjénst.

7.2 Slutdiskussion

De viktigaste ronen som min studie gett tycker jag &r att det trots alla goda kvaliteter och
intentioner hos handldggarna sé ar det likvél regelverket och ramarna som styr deras arbete. De
vill sina brukare vil men kan likvél inte dndra pa ramarna. Det verkar vara sjdlva motet som
blir det viktigaste, ddr kan handldggarna gora skillnad genom att vara vinliga, respektfulla,
lyssnande och empatiska. Det gar fram av intervjumaterialet att brukarna tycker att
socialarbetaren bor vara kraftfull, rak och drlig men att de vill styra mer Gver sin situation och
menar att de befinner sig i underlége - vilket inte &r den bild som handlaggarna har.

Handldggarna séger vidare att hierarkin inom sjukhusvérlden dr fortryckande. Pa sjukhusen
bestammer ldkaren som ar den yrkesgrupp som fatt minst trdning i empati enligt Holm (2006),
och ldkaren styr dver andra professionella som har fitt mer trdning i empatisk féorméaga, som
t.ex. psykologer och socialsekreterare. Berittelserna sdger ocksa att kommunens regler ér rigida
och att personal pa boendena behandlar brukare respektlost. Kan fokuseringen pa sjukhusets
hierarki och personalen pa boendena vara ett uttryck for frustration 6ver den egna situationen?
- Man dr smirtsamt medveten om att det finns ett stramt regelverk men tinker att det finns de
som &r vérre? Har kan det t.ex vara sd att man tror att den egna yrkeskaren dr den som besitter
helhetssynen och vet hur det skall vara, och att den yrkeskéar de omtalar som negativ ocksa har
den uppfattningen om sig sjilv, som Lingds foresldr (2000). Lingds pépekar att olika
intressekonflikter kan uppstd mellan olika professioner och hévdar att det hos alla kan vara en
viss blindhet infér egna begriansningar.

De som har makten har monopol pd sanningen, och den som har kunskapen har makt att
definiera den, sdger Foucault (1980). Man kan fa makt genom kunskaper eller genom spraket.
En sarbar person végar inte opponera sig mot dvermakten, eftersom personen inte tal att bli
motsagt. Detta blir darfor en sjdlvuppfyllande profetia for de grupper som min studie omfattar.
Men for att se detta mdste man vara medveten om att man har makt, vilket handliggarna 1
studien inte verkar vara. Det finns sprékliga uttryck for myndigheternas makt, som
funktionshindrade brukare ser det. Lewin (2012) berittar om spriket omsorgska, som Barron
har forfattat och som innehéller en lista 6ver ord och uttryck som illustrerar fortrycket av denna
grupp. Thurén (Socialstyrelsen 2001) pépekar att ord dr makt och att det inte gér att beskriva
verkligheten neutralt och opartiskt. I min uppsats har jag t.ex kallat klienter for “brukare”, dé
det var det uttryck som de ville anvéinda inom omsorgsforvaltningen. Min personliga asikt dr
att uttrycket ar stigmatiserande eftersom man inte hittar det inom nagra andra omréden &n just
socialt arbete dér alla vet att brukare dr personer som behdver social hjilp.



Som representant for socialtjdnsten har man makt genom sina kunskaper och sitt sprak och makt
att hjdlpa individen — eller lata bli. Man har inte rétt att hjdlpa individen utan individens
samtycke. Samtidigt har man kunskaper om vad som é&r individens bdsta. Det kan verka
motsédgelsefullt att sdga att man skall tjdna och inte hédrska nér man blir tilldelat makt Gver andra
ménniskor. For det &r inte sikert att personen vill ha hjdlp, men han eller hon kanske inte vagar
neka av respekt for socialtjansten eller rdadsla for konsekvenserna. Det sociala arbetet kraver
déarfor 6dmjuka personer utan behov att utova makt over andra, som ar medvetna om sin makt
och som anvédnder den endast i undantagsfall och som har ett stort métt av empatisk
inlevelseférmaga och kallelsemedvetande. (Hammarlund 2001).

I min studie var handldggarnas avsikt att tjdna framfor att hérska, och en kombination av
medminniska och myndighetsperson var efterstravansvért for att overleva i yrket. Men man
kunde ha alla forhéllningssétt som studien har visat ocksé och ta fram det forhéallningssétt man
behovde beroende pa hur situationen sig ut. Enligt Goffman (1959) handlar det om att vi spelar
roller och om hur vi skapar och befdster vara "jag" pa livets teaterscen. Satir (1978) hdvdar
ocksa att vi har manga ansikten inom oss och att de behovs for att vi skall bli hela som
méinniskor och att de kan aterspeglas 1 olika roller. Weinsjo (2010) har istéllet kategoriserat
yrkesidentiteten socionom utifran orientering..

7.3 Forslag till fortsatt forskning

For att kunna bemota andra méanniskor pa ett bra sitt har man bland annat utarbetat etiska
riktlinjer for hur socialarbetare skall bete sig gentemot hjalpsokande méanniskor. SSRs 19 etiska
riktlinjer (2006) for vilka karaktirsarbetsmetoder som socialarbetare bor ha dr en gedigen lista
som har utarbetats efter flera ars erfarenheter. Men éven om riktlinjerna 4r bra innebér det inte
att de f0ljs, for det sker brott pé riktlinjerna varje dag. Riktlinjerna ir vad'et och vi miste ocksa
titta pa hur'et — det héller inte med teori.

Min studie visar att det finns ménga tankar kring korrekt etiskt bemdtande men att bedomningen
av vad ett korrekt etiskt bemdtande ér ser olika ut och att det inte dr sjdlvklart att socialarbetare
tillimpar detta fullt ut i sitt arbete. Det finns beréttelser fran sjukvérden och gruppboendena om
respektlost bemotande av hjdlpsdkande ménniskor. Den generella synen ér att handldggarna ar
snélla och omsorgsfulla men styrda av regler. Det finns skillnader 1 empatisk bemdtande mellan
olika professioner, och det stimmer 6verens med det som Holm (2009) hivdar, att det finns ett
samband mellan typ av utbildning och etisk forhallningssétt. Holm siger att empatisk forméga
kan trdnas upp, och hennes undersdkning visar att 1dgutbildade hemtjinstassistenter och
kirurger hade de ldgsta viardena pa affektavldsning, som ar en viktig del av empatisk formaga.
Socionomer hade mycket hoga virden men psykologer anses vara mest empatiska, bl.a eftersom
de har egenterapi 1 sin utbildning. I ldkarutbildningen lir man sig endast om kroppen (Holm
2009). Lewin (2013) har ocksa sett minga exemplen pa déligt bemodtande och menar att
personalens kompetens dr den viktigaste forutsdttningen for hog kvalitet. Jag finner att det &r
kontraproduktivt att de professioner som har minst inslag av social kompetens och empatisk
formdga dr de som styr over andra professioner och menar att det snarare bor vara tvartom.

De senare aren har det utbildats personal i vardegrund over hela Sverige. Vardegrundsfragor
som tas upp &r etik, bemotande, livskvalitet, meningsfullhet och delaktighet. I sitt bemd&tande
bor personalen visa lyhérdhet och empati. Den omsorgsfulla &ngeln &r nog den rollen som bru-
karna helst traffar. Det finns tydliga inslag av dngel i handl&dggarnas intentioner och tankar om



bemotande, men kanske framst byrakrat som roll och arbetsmetod. Dessa tva kan vara svara att
kombinera for handlaggare, och det tycks vara en omojlig uppgift att tjana ménniskor nér man
representerar en myndighet som pa manga sétt trycker ned dem de &r satta att tjana. Det finns
ocksa skillnader i synen pa bemotande och brukarmakt mellan handlaggare och brukare. Stu-
dien visar att det fortfarande ar mycket att arbeta med nér det géller etik och bemdtande, och
den vécker fragan om etik och bemétande borde fa en mycket storre plats inom alla utbildningar
som leder till ett manniskovardande yrke. Jag tycker att studien visar att det finns ett stort behov
for fortsatt forskning inom etik, bemétande och forhallningssatt - framst ur ett brukarperspektiv.

Etikombud och etikforum

En av studiens intervjuade handldggare foreslog ett eget etikforum samt ett etikombud pa den
egna arbetsplatsen, och en av brukarna Onskade ett forum dir man kunde anméla oetiskt
bemotande. Ett etikforum kan till exempel vara ca tva timmar varannan eller var tredje manad
- for pafyllning av kunskap, diskussioner av centrala och aktuella frdgor och handledning, som
leds av etikombudet, och dit brukare kan anmala oetiskt bemé&tande.
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9. Bilagor

9.1 Intervjuguide

Intervjuguide for handliggare

Min uppsats handlar om korrekt etisk bemdtande inom omsorgsforvaltningen. Jag skall gora en
kvalitativ studie dir jag intervjuar bade brukare och handldggare. Jag Oonskar ta del av dina
erfarenheter av olika sétt att bemota brukare, samt dina tankar om korrekt etisk bemétande. Allt
som sdgs 1 detta rummet ar konfidentiellt och informationen blir avidentifierad.

1. Hur tycker du att hjdlpsdkande manniskor bor bemétas av bistdndsenheten?
Foljdfragor:
Pa vilket sédtt menar du? Kan du utveckla? Vad tidnker du pé nér du séger det? Osv.
2. Hur tycker du att hjdlpsdkande manniskor inte bor bemotas?
Foljdfragor:

Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla? Vad tianker du pa nér du sdger det? Osv.

3. Vilka olika sitt att bemota ménniskor har du upplevd eller sett? Hur tror du att det kiinns
att bli bemott pd de sitt som du ndmner? Vilket sétt foredrar du? Vilket ogillar du?
Tycker du att ndgot bemdtande &r respektlost och etiskt inkorrekt? Vilka?

Foljdfragor:
Pé vilket sitt menar du? Kan du utveckla? Vad tanker du pd nér du séger det? Ndmn girna en
incident du har sett eller upplevd. Osv.

4. Hur ser du pa att en handldggare &r rak och tydlig och sdger emot brukarna? Har du haft
konflikter med brukare ndgon gdng? Har du exempel? Hur reagerade brukaren/brukarna?
Foljdfragor:
I vilka situationer &r det okej? I vilka &r det inte okej? Pa vilket sédtt menar du? Kan du utveckla?
Vad tinker du pa nir du sidger det? Osv.

5. Hur ser du rent generellt pa att en handldggare kritiserar sina brukare?

Foljdfragor:
I vilka situationer dr det okej? I vilka &r det inte okej? Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla?



Vad tinker du pa nir du sdger det? Har du exempel? Osv.

6. Hur ser du pa att handldggare behandlar brukare som deras jadmlike?

Foljdfragor:
I vilka situationer &r det okej? I vilka &r det inte okej? Pa vilket sédtt menar du? Kan du utveckla?
Vad tinker du pa nir du sdger det? Har du exempel? Osv.

7. Hur ser du pa att en handldggare kidnner omsorg och virme for sina brukare? Pa vilka
sitt kan en handldggare visa omsorg och virme for sina brukare?

Foljdfragor:
I vilka situationer ar det okej? I vilka dr det inte okej? Pa vilket sétt dr det okej? Pa vilket sétt
ar det inte okej? Kan du utveckla? Vad tinker du pa? Har du exempel? Osv

8. Hur ser du péi att brukare behandlas réttvist och att handlaggaren f6ljer reglerna?

Foljdfragor:
I vilka situationer dr det okej? I vilka &r det inte okej? Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla?
Vad ténker du pa nér du sdger det? Har du exempel? Osv

9. Vad innebdr ett etiskt korrekt bemotande for dig?

Foljdfragor:
Pé vilket sitt menar du? Kan du utveckla ndrmare? Vad tinker du pa nér du séger det? Har du
exempel? Osv.

10. Vad innebér en bra ménniskosyn for dig?
Foljdfragor:

Péa vilket sédtt menar du? Kan du utveckla? Vad tanker du pa nér du séger det? Har du ndgra
exempel? Osv.

11. Hur mycket far brukaren bestimma 6ver sin situation i sitt mdte med dig? Hur mycket
tycker du att brukaren bor fa bestimma?
Foljdfragor:

P& vilket sdtt menar du? Néar? Kan du utveckla? Vad téanker du pa? Vad foredrar du? Har du
exempel? osv

12. Nir tycker du att det &r okej att prata om brukarna med andra professionella? Ar det



okej pa fikarasten t.ex..? Pa staden?
Foljdfragor:
Motivera och exemplifiera. Pa vilket siatt menar du? Kan du utveckla? Vad tanker du pa?
13. Ar det skillnad pa handliggarens arbetssitt beroende pa uppdraget? Kan du niimna nigra
exempel? Beritta vad du tycker och tinker om detta och varfor.
Foljdfragor:

Pé vilket sédtt menar du? Kan du utveckla? Vad tianker du pa nér du sdger det? osv

14. Har du nagot du vill tillagga?

Intervjuguide for brukare

Min uppsats handlar om korrekt etisk bemdtande inom omsorgsforvaltningen. Jag skall gora en
kvalitativ studie dér jag intervjuar badde brukare och handlidggare. Jag onskar ta del av dina
erfarenheter av olika sitt att bli bemott av handldggare, samt dina tankar om korrekt etiskt
bemotande. Allt som ségs i detta rummet dr konfidentiellt och informationen blir avidentifierad.

1. Hur tycker du att hjdlpsdkande manniskor bor bemdtas av bistindsenheten?
Foljdfragor:
Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla? Vad tianker du pa nér du sdger det? Osv.
2. Hur tycker du att hjidlps6kande ménniskor inte bor bematas?
Foljdfragor:

Pé vilket sédtt menar du? Kan du utveckla? Vad tianker du pa nar du sdger det? Osv.

3. Pé vilka olika sétt har du blivit bemdtt? Hur kéindes det? Vilket/vilka sétt foredrar du?
Vilket sitt ogillar du? Tycker du att ndgot arbetssitt dr respektlost och etiskt inkorrekt?
Vilka?

Foljdfragor:
Pé vilket sitt menar du? Kan du utveckla? Vad tdanker du pa nér du sdger det? Ndmn gérna en
incident du har sett eller upplevd. Osv.



4. Har du haft konflikter med en handldggare ndgon géng? Har en handléggare sagt emot
dig och varit rak och tydlig? Pa vilket sidtt? Hur upplevdes det?

Foljdfragor:
I vilka situationer &r det okej? I vilka &r det inte okej? Pa vilket sdtt menar du? Kan du utveckla?
Vad tinker du pa nir du sdger det? Har du exempel? Osv.

5. Har du blivit kritiserad av en handlaggare nagon gang? Vad blev sagt? Hur kéndes det?
Foljdfragor:

I vilka situationer dr det okej? I vilka dr det inte okej? P& vilket sdtt menar du d&? Kan du
utveckla? Vad tanker du pa nér du séger det? Har du exempel? Osv.

6. Har du upplevd att en handldggare har behandlat dig jamlikt ndgon géng? Vad tyckte du
om det? Kan du beskriva hur handlaggaren gjorde eller vad handlaggaren sade?
Foljdfragor:

I vilka situationer dr det okej? I vilka &r det inte okej? Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla?
Vad ténker du pa nér du sdger det? Har du exempel? Osv.

7. Har du ndgon ging upplevd att kdinna omsorg och vdrme frdn en handldggare? Vad
tyckte du om det? Hur gor handldggaren mer exakt for att visa dig omsorg eller virme?
Foljdfragor:

I vilka situationer &r det okej? I vilka &r det inte okej? Pa vilket sdtt menar du? Kan du utveckla?
Vad ténker du pa nir du sdger det? Har du exempel? Osv

8. Har du upplevd att bli behandlat rittvist och enligt reglerna av en eller flera handléaggare?
Vad tyckte du om det? Hur kénde du dig? Vad kinnetecknar rittvis behandling?

Foljdfragor:
I vilka situationer &r det okej? I vilka ér det inte okej? P4 vilket sédtt menar du? Kan du utveckla?
Vad ténker du pa nér du sdger det? Har du exempel? Osv

9. Vad innebdr ett etiskt korrekt bemotande for dig?
Foljdfragor, t.ex.:
Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla? Vad tanker du pa? Har du exempel? Osv.

10. Vad innebér en bra minniskosyn for dig?

Foljdfragor, t.ex.:



Pé vilket sétt menar du? Kan du utveckla? Vad tanker du pa? Har du exempel? Osv.
11. Hur mycket far du bestimma o6ver din situation ndr du tréffar bistandsenheten? Hur
mycket tycker du att du bor i bestimma?
Foljdfragor:

P& vilket sdtt menar du? Néar? Kan du utveckla? Vad tdanker du pa? Vad foredrar du? Har du
exempel? osv

12. Nér tycker du att det dr okej att handlaggare pratar om dig med andra professionella?
Ar det okej pa fikarasten t.ex..? P& staden?
Foljdfragor:
Motivera och exemplifiera. Pa vilket sdtt menar du? Kan du utveckla? Vad tanker du pa?
13. Vilka olika handliggare har du triffat pad? Ar det skillnad pi handliggares arbetssitt
beroende pa uppdraget? Beritta vad du tycker och tinker om detta och varfor.
Foljdfragor:

Pé vilket sétt menar du? Nar? Kan du utveckla? Vad tinker du pa? Har du exempel? Osv..

14. Har du négot du vill tilldgga?



9.2 Brev till respondenterna

Goteborgs Universitet

Institutionen for Socialt Arbete
Vetenskapligt Arbete 30 hp

Deltagare sokes till studie av forhallningssatt och bemétande av brukare inom socialtjdnsten

Hej!

Mitt namn dr Ingrid Nygaard. Jag jobbar som socialsekreterare pa Utredningsgruppen Barn och
Unga inom Trollhdttan Stad och ldser pd Masterprogrammet i Socialt Arbete vid Goteborgs
Universitet vid sidan om. I host skall jag borja skriva min masteruppsats.

Studien handlar om

Studien skall handla om socialarbetares olika arbetssétt eller forhéllningssatt och vad brukare
och socialarbetare anser ar korrekt etiskt bemdtande. Omrédet &r bland annat intressant for att
socialarbetaren dr bade hjdlpare och myndighetsperson pa samma ging.

Studiens syfte

Syftet med studien ir att 6ka kunskapen om vad hjilpsdkande manniskor och socialarbetare
menar med korrekt etiskt bemotande och hur brukare upplever att bli bemétta. Forhoppningen
ar att undersokningen skall medfora 6kad medvetenhet om hur ménniskor vill bli bemétta och
ddrmed tydligare riktlinjer f6r bemd&tande inom socialtjénsten.

Metod

Jag soker 4 socialarbetare och 4 brukare till min studie. Jag kommer att anvénda en frageguide
med semistrukturerade frdgor och om du inte har nadgot emot det kommer jag att spela in
intervjun. Intervjun kommer att ta ungefar 1 — 1,5 timme och jag vill girna boka tid med dig sa
snart som mojligt. Intervjuerna kommer att pdborjas 1 december eller januari. Jag forbehéller
mig ritten att citera enskilda uttalanden 1 texten.

Etiska principer

Jag foljer de forskningsetiska principerna som éar faststdllda av Vetenskapsradet. Jag kommer
att avidentifiera det som sdgs och behandla alla personuppgifter konfidentiellt. Du har ritt att
avsluta intervjun nédr som helst och du behover inte forklara varfor. Uppgifterna har enbart
forskning som dndamal och uppsatser ér offentliga dokument och blir publicerade och anvénda
1 forskning. Jag kommer att bevara allt mitt material 1 ett lasbart skrivbord dér ingen kommer
at dem och jag kommer makulera dem sa snart uppsatsen dr examinerad.

Med vinlig hélsning

Ingrid Nygaard

Socialsekreterare pa Utredningsgruppen Barn och Unga, Trollhdttan Stad
ingrid.nygaard 1 @telia.com

Handledare:

Karin Barron

Professor vid Institutionen for Socialt Arbete, Goteborgs Universitet
karin.barron@socwork.gu.se
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