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Abstract

Titel: “DET KANNS SOM ATT JAG INTE KANNER DEM” - En kvalitativ
undersokning av socialsekreterares upplevelser av Covid-19 pandemins paverkan
pa klientrelationer

Forfattare: Ariya Dehani & Martina Ojala

Fysiska besok mellan socialsekreterare pa forsorjningsenheten och klient har
tagits bort pa grund av Covid-19 pandemins smittorisk. Foljande studie syftar till
att undersoka socialsekreterarnas uppfattning om hur férandringarna har paverkat
relationsbyggandet samt relationen mellan socialsekreterare och klient. Studien
har en induktiv design, datan samlades in via digitala intervjuer med
socialsekreterare pa forsorjningsenheten.

Studiens fynd var /) vikten av den icke-verbala kommunikationen och hur
avsaknaden av det forsdmrar relationsbyggande samt begransar
socialsekreterarens verktyg till att skapa en bra relation och arbetsallians. 2)
Kongruens/inkongruens hos klienterna kunde inte bekréftas vilket forsvarade
beddmningsarbetet. 3) Studien identifierade extra sdrbara méalgrupper som loper
storre risk att hamna mellan stolarna i ett distanserat arbetssétt. 4) Att identifiera
risker for vald 1 néra relationer, barn som far illa och andra sarbara grupper
forsdmrades.

Nyckelord: client relationships, social work, non-verbal communication, covid-19,
body language



Innehéllsforteckning

1. Inledning
1.1 Bakgrund
1.2 Problemformulering
1.3 Syfte och fragestallningar
1.4 Begreppsdefinitioner
1.5 Studiens relevans for det sociala arbetet

2. Kunskapslaget
2.1 Relationen mellan socialsekreterare och klient
2.2 Digitalt socialt arbete
2.3 Specifika metoder for relationsbyggande?

3. Teoretiskt ramverk
3.1 Icke-verbal kommunikation
3.1.1 Kongruens/inkongruens
3.2 Arbetsallians

4. Metod
4.1 Metodval
4.2 Konstruktion av intervjuguide
4.3 Urval
4.4 Genomférande av intervjuer
4.5 Bearbetning av intervjuer
4.6 Analysmetod
4.7 Etiska dévervaganden
4.8 Studiens genomférande och tillforlitlighet
4.8.1 Reliabilitet
4.8.2 Validitet
4.8.3 Generaliserbarhet
4.9 Arbetsférdelning

5. Resultat och analys
5.1 Relationens betydelse
5.1.1 Hopp och 6msesidigt beroende
5.1.2 Tydlighet och handlande
5.1.3 Relationen och férandring
5.2 Icke-verbal kommunikation

5.2.1 Malgrupper som har en storre sarbarhet till arbetssattet under

pandemin
5.2.2 Inkongruens och kongruens
5.2.3 Digital empati

6. Avslutande diskussion
6.1. Summering och diskussion av resultatet
6.2 Atgarder och vidare forskning

- O © 0 N NO OO

-
N

[ I G
o o~ D

N NDNDNDNNDNNDN=22 2 2
A b A OOOWON-_2 =20 © 0 0 ©

W W WNDNDN
A N OO O O

37
40
42

47
47
52



6.2.1 Atgéarder
6.2.2 Vidare forskning

Referenslista
Bilaga 1. Informationsbrev

Bilaga 2. Frageguide

52
53

55
57
59



Forord

Vi vill borja med att tacka samtliga deltagare 1 denna undersokning for att de tog
sig tid att stélla upp pa intervju.
Vi vill dven tacka var handledare for allt stod vi fatt i arbetet med uppsatsen.



1. Inledning

Begreppet ménniskobehandlande organisationer 4r méngfacetterat och innefattar
ett flertal olika yrkeskategorier. Sjukskdterskor, larare, psykologer och
socialsekreterare dr ndgra exempel pa yrkesgrupper som dr verksamma inom
denna typ av organisationer (Johansson, Dellgran och Hoéjer, 2015, s.23). Ett
kannetecken for dessa organisationer ér att bade dess syfte och kédrna dr kopplade
till néra interaktion mellan tvé parter sasom socialarbetare-klient och
vardare-patient (ibid, s.29).

Mainniskobehandlande organisationers gemensamma ndmnare dr saledes
relationen mellan tva parter. Johansson och Herz (2019, s.122) lyfter att de
professionella mdten som sker inom denna typ av yrken handlar om
relationsbyggande. En sérskild relation som vi vill fokusera pa i denna
kandidatuppsats dr den relation som fostras och byggs upp mellan klient och
socialsekreterare. Relationen priaglas av bland annat reciprocitet, samspel och tillit
vilket bidrar till att fostra en arbetsallians (Eide & Eide, 2006, s.37).

I samband med Covid-19 pandemin har flera restriktioner inforts for offentliga
samt allménna tillkomster. Socialtjanstens ekonomiska bistindsenhet ar ett
exempel pa en organisation som paverkats starkt av detta, vidare ar det denna
enhet som vi kommer fokusera pa i undersékningen.

Pa Socialstyrelsens hemsida (Socialstyrelsen, 2020) finns information riktat till
socialtjansten géllande hur fysiska besok kan héllas. Har framgér att detta far ske i
vissa fall sdsom vid méten for samordnad individuell plan, samverkansmoten, 1
samband med utredningssamtal och féorhandsbeddmningar. Det framgér dven att
det dr upp till kommunen att bidra till att vidta atgédrder for att minska
smittspridning.

Inom verksamheten vi undersokt har fysiska besok tagits bort helt och hallet.
Arbetet bedrivs via telefonsamtal och e-mail. Enstaka samverkansmdten via
Teams eller Skype sker ibland. I dagens samhélle sker d&ven en utveckling mot
digitalisering inom flera olika filt. Faltet for socialt arbete ingér &ven i denna
utvecklingsprocess. Detta sker genom bland annat digitalisering av arbetssittet
genom att utveckla olika typer av e-tjanster dir klienter kan skicka in sina

underlag utan att behova traffas fysiskt. Darmed vill vi fordjupa var forstaelse om



hur denna typ forédndring i arbetssétt paverkar relationsbyggandet mellan klient
och socialsekreterare genom att undersoka socialsekreterarnas egna syn och

tankar.

1.1 Bakgrund

Riktlinjer och rutiner som enheter som arbetar med ekonomiskt bistand foljer
skiljer sig frdn kommun till kommun. I Socialtjédnstlagen (2001:453) framgar
kommunens egna ansvar for socialtjdnsten och dess organisering.

Den aktuella enheten som vara deltagare arbetar inom foljer ett arbetssdtt som
valdigt mdnga kommuner foljer, vilket ar att ha fysiska besok minst en gang i
manaden med klienten. Under dessa besok diskuteras klientens situation, klientens
tankar och kéanslor kring problem som har uppstétt eller géllande insatser. Det &r
aven hiar som mycket av det faktiska fordndringsarbetet sker. Relationen mellan
klient och handldggare byggs upp och tillit samt en arbetsallians utvecklas.

Sedan i slutet pd Mars 2020 har fysiska besok tagits bort pd grund av
restriktioner pa enheten. Numera sker hela klient kontakten via telefon och e-mail,
klienterna kan dven ldamna in underlag i en postlada i vintrummet och dessa delas
da ut till socialsekreterarna. Utover detta dr det manga socialsekreterare som

aldrig triffat sina nya klienter alls, de har enbart pratat i telefon.

1.2 Problemformulering

Utifrén studiens teoretiska ramverk anses fysiska besok vara essentiella for
skapandet av en genuin relation mellan socialsekreterare och klient. De valda
begreppen icke-verbal kommunikation, kongruens/inkongruens samt arbetsallians
lagger stor vikt p4 kommunikation pa mikroniva. Det vill sdga fysiska moten dar
socialsekreteraren kan f4 en omfattande helhetsbild av individen man talar med.
Man kan bland annat se om det personen sager ar kongruent med den icke-verbala
kommunikationen, man kan littare vara pedagogisk och jimna ut maktbalansen 1
ett fysiskt besok d4 man har flera verktyg att anvinda.

Det kan finnas styrkor och svagheter med bade ett traditionellt arbetssétt samt
ett mer modernt, digitaliserat arbetssétt. Darmed vill vi studera vad
socialsekreterare som arbetat pa bada sitten sjdlva anser. Studien vill fordjupa sig

1 socialsekreterarnas egna utsagor, erfarenheter, kénslor och tankar kring det



fordndrade arbetssdttet samt hur det har paverkat relation mellan dem och deras
klienter. Genom att studera socialsekreterarnas egna tankar och kénslor far vi en
fordjupad bild av vad de nyckelpersonerna som vardagligt arbetat med detta i flera
ar tycker. Studien syftar inte till att resultera i generaliserbara resultat, snarare att
bidra med nyanserad kunskap inom omradet bade sett utifrdén Covid-19 pandemin

men dven den generella utvecklingen mot digitalisering inom socialt arbete.

1.3 Syfte och frigestillningar

Syfte

Utifran ovanstdende bakgrund och problemformulering vill vi dirmed undersoka
vad socialsekreterare tdnker kring relationen och relationsbyggandet till klienterna
samt hur det paverkas nér fysiska besok tas bort. Med detta i dtanke har

nedanstdende fragestéllningar formulerats.

Fragestillningar

e Vad lyfter socialsekreterarna som centralt i att bygga en god relation som

ger en positiv inverkan pd det langsiktiga fordndringsarbetet?

® Hur upplever socialsekreterare att relationen och relationsbyggandet med
klienter paverkas ndr arbetet abrupt overgatt till distans pd grund av

Covid-19 pandemin?

1.4 Begreppsdefinitioner

Begreppet ‘relation’ dr ett centralt tema 1 denna kandidatuppsats. Darmed anser vi
att det dr rimligt att definiera vad en relation &r och vilken typ av relation det ar
som vér studie kommer att fokusera pa.

Begreppet relation definieras av Pam (2013) i en psykologisk ordbok som en
viss typ av koppling mellan tvé eller fler enheter eller fenomen. En koppling som
vanligtvis dr kontinuerlig mellan individer dir nagon eller bada av individerna har
inflytande for den andre partens kénslor eller agerande. Det finns empiriskt samt
teoretiskt underlag som visar pd att sociala relationer kan ha en stor paverkan pa

individers hilsa (House, Landis & Umberson, 1998). Relationer av hogre kvalitet



kan bidra till psykisk samt fysisk hélsa, relationer av sémre kvalitet kan bidra till
att skapa stress och forsdmra hilsa (Canavello & Crocker, 2010, s.78-106).

I vér studie ligger fokusomradet pa relationen mellan socialsekreterare och
klient. Detta dr en professionell relation som ibland kan ha varierande grad av
formalitet beroende pa socialsekreteraren och det regelverk som finns.
Socialsekreterarna vi intervjuat arbetar inom ekonomiskt bistdnd déir deras
huvudsakliga uppgift ar att utreda huruvida klienten ar beréttigad ekonomiskt
bistand eller ej. Till detta hor dven till att arbeta med att motivera klienten till att

anvinda sina egna resurser for att pd lang sikt uppna sjalv{orsorjning.

1.5 Studiens relevans for det sociala arbetet

Studien fordjupar sig inom ett omrade av socialt arbete som dr ytterst relevant,
bade utifran ett samhilleligt perspektiv i helhet samt under radande pandemi.
Covid-19 pandemin har infort ménga nya restriktioner som paverkar allt fran
privatpersoner, foretag och myndigheter. Fran ett bredare perspektiv ér studien
dven relevant d4 man kan se en utveckling mot digitalisering av socialt arbete, vi
anser att studien kan bidra till att nyansera den diskussionen. Detta avseende vilka
malgrupper som eventuellt kan bli marginaliserade och extra utsatta pa grund av
en digitaliserat och distanserat arbetssétt som liknar arbetsséttet som socialtjénsten
har just nu i denna kommun.

Studien &r i Gvrigt relevant for socialt arbete da den syftar till att ge en
fordjupad forstaelse av vad en grupp professionella anser om hur en essentiell del
av det sociala arbetet paverkas nér en central aspekt tas bort eller forédndras
drastiskt. Nya restriktioner har gradvis 6kat med pandemin och d4 blir det dven

viktigt att undersoka huruvida detta utgor konsekvenser for relationsbyggandet.



2. Kunskapslaget

For att undersoka kunskapsldget kopplat till &mnet har vi anvént oss av
databaserna Scopus och Proquest Social Sciences via Goteborgs
universitetsbibliotek. Utdver dessa tva har vi &ven anvént oss utav Google
Scholar. Vi forsokte att avgrénsa oss i tid genom att soka efter material som inte
stracker sig lidngre tillbaka 4n tio ar. Detta for att pd sé sétt fa ta del av eventuellt
mer aktuell forskning. Kunskapsldget vi presenterar dr bade pa internationell- och
nationell niva.

I sokningen av material har vi dven genomfort ett flertal kedjesokningar dir vi
gatt igenom tidigare kandidat- och masteruppsatser. Genom dessa och deras
referenser har vi hittat ytterligare forskning som var relevant for denna studie.

Under kommande kapitel lyfts olika tidigare studier och artiklar som vi ser
som relevant for denna undersokning. Foljt av detta kommer dven en kortare
beskrivning kring vilken relevans det kunskapslédget vi lyfter har for var
undersokning. Vi kommer dven att kort beskriva var sokprocess och eventuella

problem vi stotte pd under tiden.

Nyckelord vi har anvint oss av, client relationships, social work, nonverbal

communication, covid-19, body language.

2.1 Relationen mellan socialsekreterare och klient

Wendy Rollins diskuterar 1 sin studie ‘Social worker - client relationship: Social
worker perspectives’ (2018) relationen mellan socialsekreterare och klient och vad
som dr centralt i en sddan relation. I studiens resultat presenteras dven varfor en
god relation mellan socialsekreterare och klient ar viktig for att bland annat
komma vidare i arbetet samt for att bygga en tillit.

Rollins (ibid, s.398) lyfter i sitt resultat hur studiens deltagare berittat hur en
god relation inte bara &r viktig for att fora arbetet med klienten framét utan dven
hur relationen dven bygger en tillit till ‘systemet’. Utdver detta anségs en god
relation vara central fOr att klienten ska vaga ta risker som kan leda till personlig
utveckling (ibid.). Deltagarna beskrev hur klienter tenderar att berétta hur de har

en avsaknad av meningsfulla kontakter i sina liv. Vidare beskrivs dven hur



deltagarna har observerat att denna avsaknad lett till att klienterna pavisar en
rddsla och oro for relationer (ibid.). I relation till detta lyfter en av deltagarna
vikten av tydlighet och drlighet géllande sin egen arbetsroll och handlingar.

Forfattaren beskriver, som ovan nimnt, hur relationerna paverkar tilliten till
‘systemet’. En av deltagarna beskrev hur hélften av klienterna hade blivit eller
hade en upplevelse av att bli svikna av olika tjénster. Detta beskrev deltagaren
som ytterligare en anledning att arbeta med just tilliten genom att exempelvis
tydlighet samt att komma till méten i tid (ibid, s.399).

Smith, Wilkinson och Gallagher genomforde &r 2013 en studie kallad ‘/ts what
gets through people's radars isn 't it: relationship in social work practice and
knowledge exchange’. Studien fokuserar pé relationer inom socialt arbete och
datan &r insamlad fréan ett kunskapsutbyte mellan akademiker och socialarbetare.
Fokus ligger pé socialarbetarnas relationer med klienter som inte ar dér frivilligt
for att forsoka fa insyn pd vad socialarbetare samt klienter tdnker och tycker kring
relationer 1 miljéer som sddana. Studien finner att relationerna ar centrala och att
det finns essentiella element som utgoér goda relationer. Dessa ér en etablerad
grundldggande tillit mellan parterna, troviardighet och att relationen ar
betydelsefull for bada parterna (Smith, Wilkinson & Gallagher, 2013, 5.293). Det
kan finnas en viss osdkerhet mellan klient och socialarbetare men detta motverkas
genom att ett forhallande byggs upp Over tid dér forstaelsen och tillit till varandra
okar (ibid.). Denna tillit ansag socialarbetare kunde byggas upp mest simpelt
genom att man skulle halla sitt ord och gora det man lovat klienten, det skapar
tillit och trovérdighet vilket dr grunderna for en bra relation.

En annan aspekt som ansags vara central var drlighet mellan bada parterna,
dven under svéra situationer for klienten. Konflikter kan uppstd men kan bearbetas
konstruktivt, det var viktigt for klienter att bli lyssnad pé. Relationer mellan
akademiker och socialarbetare for kunskapsutbytet visade att fysiska mdten var
essentiella och att digitala alternativ inte var sdrskilt effektiva, praktiskt eller

emotionellt (ibid, s.303).
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2.2 Digitalt socialt arbete

I studien ‘Virtual Home Visits during the COVID-19 Pandemic: Social Workers’
Perspectives’ (Cook & Zschomler, 2020) undersoks socialsekreterares upplevelser
av digitala hembesdk med barnfamiljer inom socialtjansten 1 England. Som en
foljd av Covid-19 stingdes landet ner och de mdten som vanligtvis skedde ansikte
mot ansikte blev abrupt ersatt med digitala méten (Cook & Zschomler, 2020, s.
401).

I studiens resultat lyfts badde fordelar och nackdelar med det nuvarande
arbetssittet. En upplevelse deltagarna beskrev var att de digitala moten som
skedde inte fungerade som en direkt ersittning av de tidigare, fysiska, moten.
Istdllet 6ppnades mojligheter upp for kortare men fler moéten (ibid, s. 402).
Metoden upplevdes som en mdjlighet i att f4 en béttre bild av familjers vardag.
Att inte heller behdva spendera tid pa att resa mellan olika hembesdk ansags
ocksé vara positivt. Med detta menade deltagarna att de upplevde sig ha mer
energi och mojlighet att prata med fler familjer under dagarna (ibid.). FramfGrallt
fanns en stark upplevelse av att bygga relationer till ungdomar da videosamtal och
sms upplevdes vara en mer naturlig situation for dem 4n att ha ett inbokat mote
(ibid, s. 403).

I kontrast till det positiva fanns det dven vissa begriansningar géllande
arbetssittet. En stor del var svarigheterna att 1dsa av kroppssprak och sma sociala
signaler, upplevelsen av hemmet och dess atmosfar beskrevs ocksa som delvis
saknade (ibid, s. 404).

En annan viktig aspekt gillande begridnsningar var det faktum att alla familjer
inte hade samma mojlighet till att ha denna typ av moten. Det framgick att flertal
familjer inte hade tillgang till WiFi i hemmet eller att de inte hade mdjlighet att fa
fram en tillrackligt bra signal for att vara uppkopplade pa videosamtal. Detta
medforde att vissa hade mindre mojlighet att f4 kontakt och stéd fran sin
socialsekreterare (ibid, s. 405).

I artikeln ‘Social work in a digital age: ethical and risk management
challenges’ av Frederic G. Reamer (2013) lyfts olika former av socialt arbete som
sker digitalt i relation till dess fordelar och nackdelar rent praktiskt men &ven
etiska risker. Reamer (ibid, s.169) beskriver hur klienter som har olika typer av

fysiska hinder sdsom funktionsnedséttningar eller andra svarigheter som gor det
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svért att ta sig till olika moten kan gynnas av denna form av stod. Vidare beskrivs
att personer som lider av social fobi och angest 4ven kan gynnas av detta samt den
grupp som har exempelvis arbetstider som inte gér att styra (ibid.).

Med digitalt socialt arbete finns dven vissa risker och hinder. Som
socialarbetare 4r man medveten om hur viktig den icke-verbala kommunikationen
ar ndr det géller att bistd med stdod och andra tjdnster (ibid.). Det finns en risk i att
man missar viktiga visuella tecken ndr man enbart bedriver arbetet digitalt eller
via telefon.

Forfattaren lyfter dven en risk i att missforstdnd kan 6ka i kommunikationen
nir socialarbetaren inte traffar klienten fysiskt (ibid.). En grupp som beskrivs som
utsatta nér det géller denna typ av arbete dr de med psykisk ohilsa som kan vara i

behov av fysiska moten.

2.3 Specifika metoder for relationsbyggande?

Perlinski, Blom och Morén lyfter i sin studie ‘Getting a sense of the client:
working methods in the personal social services in Sweden’ (2012) beskrivningar
av anstilldas, inom socialt arbete, anvandning av metoder 1 arbete med klienter. I
centrum for studien &r tre olika kommuner med olika typer av organisering av det
sociala arbetet (Perlinski, Blom & Morén, 2012, s.508). Studien syftar dven till att
undersoka relationen mellan metoder, relationen till klienterna och tilliten som
klienterna har for sina socialsekreterare (ibid.).

I studiens resultat framgick att socialsekreterarna som deltog foredrog att inte
anvénda sig av specifika metoder 1 arbete med sina klienter. Med specifika
metoder syftar forfattarna pd metoder som har egna namn som; motiverande
samtal, kognitiv beteendeterapi och losningsfokuserade metoder (ibid, s.511).
Istéllet anvande sig socialsekreterarna av vad som beskrivs som ospecifika
metoder. Detta forklaras som en blandning av specifika metoder och
socialsekreterarens egna erfarenheter och kénsla (ibid.).

I studien presenteras hur socialsekreterarna beskriver hur relationen mellan
socialsekreterare och klient &r av stor vikt for att fa positiva resultat av arbetet.
Det ar dven viktigt att det finns tillit i relationen och att arbeta med att bygga en
allians mellan de bida parterna (ibid, s.524-525). Relationen mellan

socialsekreterare och klient samt tilliten som finns i denna relation var slutligen

12



den som framstod som viktigast i arbetet. Anvdndningen av specifika metoder

framgick istéllet som sekundart (ibid.).

Sammanfattningsvis lyfter det tidigare kunskapsomrddet som vi presenterar bade
for- och nackdelar med ett digitaliserat arbetssitt bade utifran klienternas
perspektiv men dven socialsekreterarnas. Den tidigare forskningen visar dven pa
vikten av relationen mellan klient och handlidggare for det l1dngsiktiga
forandringsarbetet. Forskningen lyfter d&ven vésentliga delar hos en god relation
och vad béde klienter och handldggare uppskattar i relationerna.

Med tanke pa var undersoknings syfte och fragestéllningar var det av stor vikt
for oss att vi undersoker bade de studier som &r kopplade till ett distanserat
arbetssétt samt studier gillande relationer mellan klient och handléggare.
Eftersom vi genomf6r denna studie ett dr efter utbrottet av pandemin innebar detta
att vi dven kunde ta del av forskning som dven var kopplat till pandemin och
distansarbete.

Gillande var sokprocess hittade vi relativt mycket internationell forskning
géllande bade relationer och digitalisering. Didremot var en del av denna
forskningen utanfor den avgriansningen i tid som vi ville hélla oss till. Mycket av
den forskningen som géllde digitalisering var inte heller kopplad till det sociala

arbetet vilket vi ddrav ansag var irrelevant for denna undersokning.
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3. Teoretiskt ramverk

Under kommande kapitel kommer véra valda teoretiska begrepp att beskrivas. Vi
valde dessa begrepp efter att vi tematiserat vara transkriberingar. Vara teoretiska
begrepp ir icke-verbal kommunikation och arbetsallians. Vi beskriver dven kort
begreppen kongruens och inkongruens som dr en del i den icke-verbala
kommunikationen.

Valet av att enbart ha med den icke-verbala kommunikationen och inte dven
den verbala kommunikationen &r baserat pa vad deltagarna lyft i vara intervjuer.
Det var stort fokus fran deras hall pa just avsaknaden av mojligheten att se sina
klienter samt att ha dem i rummet. Att vélja att &ven analysera var empiri med
verbal kommunikation, trots att detta inte var ndgot som lyftes som centralt hos
deltagarna, upplevdes av oss vara oldmpligt. Vi ville genomgaende i
undersokningen lyfta deras perspektiv och vad de formedlade till oss som centralt

géllande relationsbyggande.

3.1 Icke-verbal kommunikation

Definitionen av kommunikation som Mandal (2014, s.417f) anvénder ar Wilsons
(1979) definition som hédvdar att kommunikation sker “nér en individs beteende
(avsdndaren) influerar beteendet av en annan individ (mottagaren)”. Icke-verbal
kommunikation bedoms, enligt tidigare forskning, generellt vara avsiktligt men
har d&ven en omedveten aspekt.

En god milj6 f6r kommunikation kan bidra till att 6ka forstdelsen (ibid.).
Mandal (2014) skriver att vi tar emot signaler via vira sinnen. Anvindandet av
dessa signaler ar till stor del beroende pa kunskap och empati. Empati beskrivs
vara relaterat till fardigheten att observera och lyssna.

Det finns tre element av signaler, det dr sjdlva signalen, vad signalen hénvisar
till och parten som tolkar signalen. Signalerna dr en central link mellan séndare
och mottagare inom kommunikation. Vi anvénder konstant icke-verbal

kommunikation, medvetet och omedvetet. Samt ser vi och tolkar andra
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ménniskors signaler; icke-verbala kommunikation.

Denna information kan formedlas genom kroppssprak, ansiktsuttryck och rost
bland annat (ibid.). Icke-verbal kommunikation inkluderar alla kommunikativa
former forutom tal, dirmed inkluderas allt fran ovanndmnda, till statussymboler
och vald (ibid.). Det inkluderar dven fysiskt utseende, 6gonrdrelser, andning och
kroppsrorelser (Argyle 1969; Duncan 1969; Knapp 1972).

Icke-verbal kommunikation &r ett brett begrepp som omfattar en méngd olika
aspekter av kommunikation. Eide och Eide (2006, s.136f) grupperar de mest
centrala i sju grupper. Vi lyfter de tre, for denna studien, mest centrala av dessa
sju. Detta da dessa tre dr de som &r direkt kopplade till mojligheten att se den man
talar med.

Den forsta ar ansiktsuttryck, klienternas ansiktsuttryck gar att avldsa och avger
signaler pé hur de kénner. Dessa signaler bor utforskas och bekriftas innan man
gor en bedomning om det finns ett element av otydlighet (ibid, s.136).
Socialarbetarens ansiktsuttryck dr dven centralt i kommunikationen med klienten.
Eftersom socialarbetaren dven analyseras och klienten tolkar det icke-verbala
signalerna som socialarbetaren avger. Mdnga klienter som dr aktuella kan komma
fran svara situationer vilket &ven okar riskerna att deras grundinstéllning &r
misstroende till socialarbetaren. De kan medvetet eller omedvetet leta efter
signaler fran socialarbetaren som tyder pd avvisande eller nedvérdering. Vidare &r
dessa individer i behov av bekriftande signaler. Om socialarbetaren dé inte dr
medveten om sin egna icke-verbala signaler, i detta fall ansiktsuttryck, kan vissa
signaler skickas ut som dé kan leda till att klienten bekraftar sin grundinstéllning
(ibid, s.136 ft). Detta kan forsvara uppbyggnaden av konstruktiva relationer inom
det sociala arbetet.

Den andra grupperingen dr 6gonkontakt. Blicken &r en av de mest viktiga
delarna av kommunikation, och kan vildigt latt nedvardera de andra signalerna
som visar att man dr engagerad 1 kommunikationen. Om man till exempel visar
accepterande ansiktsuttryck, kroppssprdk men inte hdller 6gonkontakten kan
klienten véldigt l4tt kdnna sig nonchalerad (ibid, s.41). Samtidigt kan extremiteten
at andra hallet, att man 6verdriver med 6gonkontakt, inge en kénsla av att bli
overvakad och granskad. For en klient som kdnner sig sérbar kan denna typen av
Ogonkontakt 6ka osdkerheten och ingen alls kan leda till samma resultat, klienten

kan kdnna sig 4nnu mer marginaliserad (ibid, s.142).
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Den tredje gruppen dr kroppsspréket. Det finns fyra viktiga faktorer inom
kroppsspraket. Det ér att vinda sig mot den andra, att det verbala och
kroppsspraket ska vara kongruent, anvindning av hand- och huvudrorelser for att
fa klienten att tala vidare och slutligen vara naturligt avslappnad och inte dverfora

oro eller stress till klienten (ibid.).

3.1.1 Kongruens/inkongruens

Kongruens innebér att det verbala och det icke-verbala dverensstimmer,
inkongruens innebar att den icke-verbala kommunikationen eller verbala
kommunikationen inte stimmer ¢verens. Detta dr en central aspekt av icke-verbal
kommunikation, om en klient uppger att de mar bra och uppvisar ett kroppssprak
som forstarker det, bedoms signalerna vara kongruenta. Det icke-verbala kan
bekrifta det verbala som klienten sagt (Eide & Eide, 2006, s.135). Dédremot om
klienten uppger ndgot verbalt men visar motsatsen via icke-verbal
kommunikation, da rader det inkongruens. Detta innebér att socialarbetaren kan
frdga vidare for att se hur det faktiskt &r med klienten. Om socialarbetaren
exempelvis uppger att han lyssnar, men samtidigt skriver pa datorn eller tittar pa
klockan kan det ge klienten motsatta signaler (ibid.).

Inkongruens &r ofta resultatet av forhallandet mellan rollforvéntningar och
kdnslor. Hur en individ &r forvintad att agera och hur individen egentligen kidnner.
Framst dr det sd att den forvintade rollen aktualiseras i1 den verbala
kommunikationen men inre kidnslorna uppvisas genom det icke-verbala (ibid,
s.136). Att tolka det icke-verbala &r inte alltid sjilvklart, det kan variera beroende
pa erfarenheten hos den tolkande parten. Parten som aktivt och medvetet tolkar
den icke-verbala kommunikationen bor bekréfta de aningar hon far fran de
icke-verbala signalerna genom att undersoka dem mer tillsammans med personen.

Inom socialt arbete bor socialarbetaren lyssna och forsoka utveckla de
signalerna som hon fatt in for att kunna underbygga en starkare bas for tolkningen

av signalerna (ibid.).

3.2 Arbetsallians

Att forstd en motparts livsmal och planer samt att utveckla en god arbetsallians
med mal som &r realistiska beskrivs av Eide och Eide (2006, s.37) som ett viktigt

mal med kommunikation. Klienter dr ofta véldigt sarbara socioekonomiskt och 1
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behov av stdd eller vigledning (Rollins 2020, 5.396). Arbetsalliansen blir dirmed
en viktig aspekt som kan skapa en tryggare miljo.

Begreppet arbetsallians syftar till de avtal som finns mellan en behandlare och
en klient. Dessa avtal innefattar mal, ansvarsfordelning samt sétt for att ga vidare.
For att skapa en god arbetsallians &r det av stor vikt att det finns en god och tydlig
kommunikation (ibid.). Forfattarna hanvisar till tidigare psykoterapiforskning
(Horvath & Symonds 1991 se Eide & Eide 2006, s.37) som har pavisat att en god
arbetsallians kan medfora goda resultat av terapi. Vidare beskrivs att samma
samband antagligen dven géller andra former av relationer mellan hjdlpgivare och
klient (Eide & Eide, 2006, s.37). Detta da tidig och god arbetsallians troligen
kommer medfora att en klient paverkar resultatet positivt, medan en mindre bra
arbetsallians d&ven kommer att medfora ett mindre bra resultat.

For att skapa en god arbetsallians &r det dven av vikt att ge klienten mdjlighet
till sjalvbestimmande samt att anvidnda sina egna resurser (ibid.). Arbetsalliansen
bygger dven pa att det ska finnas ett erkédnt, dmsesidigt beroende mellan klienten
och behandlaren. Begreppet syftar till att man som behandlare ska lyssna pa
klienten samt bemota denne med respekt och fortroende men dven att man ska
visa att man sjdlv ér pélitlig (ibid.). For klienten dr siledes en bra arbetsallians en
allians dér hen kan lita pa att de avtal som gjort halls samt att de far det stod som
de blivit lovade.

Mgjligheten att etablera en god arbetsallians har bdde med klientens och
behandlarens syn pa varandra (Skérderud, Haugsgjerd & Sténicke, 2011, s.122).
Ur klientens perspektiv kan det handla om att behandlaren upplevs som okunnig,
arrogant och kall. Ur behandlarens perspektiv kan det istédllet handla om en
uppfattning av att klienten saknar tillrdckligt med motivation for fordndring
(ibid.).

Forfattarna beskriver hur det ofta sker en balansgang mellan att som
behandlare bdde vara experten samt att 1ita sin patient vara expert pa sig sjilv. Att
visa att man besitter en expertkunskap inom ett omrdde kan ibland anses vara
betryggande hos en patient. Samtidigt s kan det dven ibland av patienten kénnas

som att de blir 6verkorda och lasta (ibid, s.121).
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4. Metod

4.1 Metodval

Syftet med vér studie var att utforska enskilda socialsekreterares upplevelser,
kanslor och tankar. Saledes valde vi att genomfora undersokningen med en
kvalitativ metod.

Den kvalitativa metoden beskrivs som ldmplig nir man onskar fa en djupare
forstaelse om ett fenomen eller for att utveckla ny kunskap. For att uppné detta
kravs det ofta att undersokningen stéller nagra fa undersokningsobjekt i centrum
(Jacobsen, 2012, 5.26). Ett fatal undersdkningsobjekt beskrivs som speciellt
lampligt nér forskaren vill nd djupet av varje enhets berittelse samt nér forskaren
onskar fa individuella nyanserade asikter géllande ett séarskilt fenomen (ibid,
$.66-67).

Vi valde att genomfora den kvalitativa metoden genom individuella,
semistrukturerade, intervjuer med négra av handldggarna pa var valda arbetsplats
(se urval 4.3). Vi anvénde oss av en semistrukturerad intervjuguide vi konstruerat
som stod for vara intervjuer (se bilaga 2).

I samtal som sker 1 intervjuform stéller forskaren olika fragor om den
deltagandes upplevda vérld. Forskaren lyssnar in det deltagaren berittar gillande
forhoppningar, tankar och kénslor men @ven uttryckta synpunkter och asikter.
Genom dessa berittelser kan forskaren sedan fa kunskap om bland annat den
deltagandes arbetssituation och sociala liv (Kvale & Brinkmann, 2009, s.15). Den
kvalitativa forskningsintervjun anvinds saledes som ett verktyg for att forsoka

forstd varlden fran deltagarens perspektiv (ibid, s.17).

4.2 Konstruktion av intervjuguide

For att sékerstélla att man verkligen undersoker det studien syftar till ar det
lampligt att en intervjuguide skapas. Guiden kan anvéndas som ett verktyg for
forskaren dér hen 6versiktligt kan se vilka teman som hen vill belysa i en intervju
(Jacobsen, 2012, s.101). Man dven ha i atanke att man inte behover hélla sig till
ordningen pd teman man vill belysa utan att de fir komma 1 den ordning som

faller naturligt i samtalet (ibid, s.102).
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Eide och Eide (2006, s.182) beskriver hur man kan anvénda sig av sé kallade
Oppna fragor for att 6ppna upp for utforskande och né beskrivningar samt
forklaringar. De 6ppna fragorna later 4ven klienten tala baserat pa tankar och
kénslor. Jamfort med slutna frdgor sa inleds 6ppna fragor oftast med fragande
pronomen exempelvis ‘hur’ och ‘varfor’ (ibid.). Syftet bakom de 6ppna frigorna
beskrivs vidare inte vara att samla in faktisk information. Syftet &r snarare att fa
den andra att tala fritt och 6ppet om egna tankar. De 6ppna frdgorna ar saledes
lampade for att utforska klientens egna tankar och kénslor (ibid.).

Niér vi skapade vér intervjuguide stéllde vi upp punkter pa vad vi ville
undersoka baserat pé studiens syfte och fragestillningar. Vi hade klart for oss att
vi ville undersdka upplevelser och tankar kring socialsekreterare och klient
relationen under Covid-19 pandemin. Hur socialsekreterare sag pa
relationsbyggande samt vad som &r centralt for att uppna en god klient relation. Vi
skrev ned olika frdgor som pa olika sétt berorde dessa teman. Tanken var inte att
frdgorna skulle vara styrande vad géller ordning utan att de kunde anvéndas som
vagledande for oss sjdlva. Vi hade ndgra inledande fragor vi stéllde till samtliga av
de vi intervjuade fOr att starta upp intervjun utan att direkt gé in pd sjélva
undersokningen. Dérefter styrdes intervjuns riktning mer av den intervjuade och
guiden anvandes for att vi skulle halla intervjun inom temat. Om det vid slutet av
intervjun fanns fragor i var guide som inte hade diskuterats stilldes dessa da.

Vi var noggranna i bade konstruktionen av fragorna och i intervjuerna att hélla
oss till Oppna fragor. Detta innebar att vi ofta gick tillbaka till guiden for att se
vilken typ av ord vi anvidnde oss samt om dessa kunde medfora att den vi

intervjuade fick utrymme att tala fritt.

4.3 Urval

Vi valde att genomfora nigot farre men lédngre intervjuer. En anledning till detta
var fOr att ett stort antal intervjuer inte kdndes rimligt baserat pé tiden vi hade for
genomforandet av undersokningen. En annan anledning till valet var att vi i
planeringen av undersdkningens genomforande diskuterade riskerna med att ha
fler intervjuer @n vi hade. Antalet deltagande 1 studien var fem stycken som
arbetade som socialsekreterare vid socialtjdnstens avdelning for ekonomiskt
bistand.

Kvale och Brinkmann (ibid, s.129) diskuterar hur val av antal intervjupersoner
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inte alltid &r sjdlvklart. Det dr vanligt att man antingen har for {2 eller for manga
intervjuer. Om ett antal dr for litet dr det svart att generalisera resultatet. Man kan
inte heller genomfora en statistisk generalisering eller prova hypoteser kopplat till
skillnader mellan grupper (ibid.). Om antalet intervjuade &r for stort minskar
mojligheten for att gdra mer ingdende tolkningar av materialet (ibid.).

Syftet med vér studie var inte att generalisera resultatet, det var inte heller att
jamfora olika gruppers upplevelser. Vi ansig, baserat pa ovanstdende beskrivning
av antal intervjupersoner, att ett storre antal intervjuer skulle minska véra
mojligheter att undersoka varje deltagares upplevelse pa djupet. Saledes var detta
inte passande for vart syfte med undersékningen.

Personerna kontaktades av oss via mail dér vi skickade ut ett informationsbrev
(se bilaga 1) till potentiella deltagare. I brevet framgick information om studiens
syfte samt etiska forhéllningssatt och kontaktuppgifter till oss dir de som var
intresserade kunde hora av sig for att boka in en tid. P4 grund av rddande
omstandigheter valde vi att genomfora samtliga intervjuer digitalt och pé det sétt
som passade deltagaren bast.

Vart urval bestod till viss del av ett bekvimlighetsurval men dven av ett
sjalvurval.

Jacobsen (2012, s.227) beskriver i korthet bekvamlighetsurvalet som sa att man
kontaktar de personer som dr enklast att fa tag i. Sjalvurval beskrivs som att det ar
enheterna sjélva som bestimmer om de vill medverka i1 en undersdkning eller e;j.

I vart fall valde vi att kontakta nagra av de anstéllda vid en av vara tidigare
VFU-platser. Detta for att personerna sedan innan uttryckt att de kan tinka sig att
bli kontaktade igen for eventuellt deltagande i var studie. Samtidigt var det dven
ett sjdlvurval pa sd sitt att de sjdlva, vid utskicket av vart informationsbrev, fick ta

stdllning till om de ville delta eller e;.

4.4 Genomforande av intervjuer

Inledningsvis tillfrdgades samtliga deltagare om tillatelse att spela in intervjun for
att sedan transkriberas. En av oss tog dven anteckningar for hand vid sidan om
som extra sédkerhet om ljudupptagningen skulle bli ofullstdndig. Intervjuerna
genomfordes digitalt via Microsoft Teams da detta sétt var bekvamast for
deltagarna.

Vi anvinde oss av var intervjuguide som stod for att halla fokus pé var
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fragestdllning. Daremot si formades intervjun mycket beroende pa vad den
enskilde svarade pa de olika frdgorna och vad hen tenderade att prata mer om. Det
var saledes inte satt att samtliga frdgor var tvungna att diskuteras i en viss
ordning. Frageguiden innehdll flertal 6ppna frdgor som var kopplade till vért
dmne, vi valde dven att ta med fragor om deltagaren for att intervjun skulle
paborjas som ett vanligt samtal och for att forhoppningsvis minska eventuella
spanningar.

P& grund av radande omstindigheter genomfordes samtliga intervjuer digitalt
via Microsoft Teams. Alla deltagande hade kamera vilket underlittade da vi kunde
kommunicera dven icke-verbalt med varandra. For att undvika missforstdnd och
otydligheter som kan uppsta vid digitala moten var vi extra noga med att be om
fortydligande om det ansags nodvéndigt. Vi forsokte dven att forsdkra oss om att
vi gjorde korrekta tolkningar av deltagarnas beskrivningar av upplevelser genom

att direkt fraga. Samtliga intervjuer varade mellan 45-60 minuter.

4.5 Bearbetning av intervjuer

Intervjuerna transkriberades med mindre justeringar. Vi valde att ta bort eller
andra speciella uttryck som vissa deltagare frekvent anvinde for att bevara
konfidentialiteten gentemot andra anstéllda. Vi valde dven att fokusera pd vad som
sas snarare dn hur det sas, pd grund av detta tog vi darfor dven bort vissa
mellanord och pauser som inte paverkade empirins innehall.

P& vissa stéllen gjorde vi mindre justeringar i ordfoljd for att 6ka ldsbarheten.
Vi var noggranna med att detta inte skulle paverka innehallet vilket innebar att vi
bada liste igenom dndringarna och jamforde med original transkriberingen.
Saledes kunde vi se om det fanns nagon skillnad i hur man uppfattade citatet efter

att vissa ord bytt plats eller tagits bort.

4.6 Analysmetod

For att analysera var empiri valde vi att genomfora en tematisk analys.

Bryman (2018, s.707) beskriver att man i en tematisk analys av empiri delar upp
materialet i olika koder. Vidare beskrivs hur man i ett nésta steg gar vidare genom
att ur dessa koder skapa storre teman genom att identifiera gemensamma element

ur koderna (ibid.).
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Vi borjade med att bekanta oss med var empiri genom att 1dsa igenom den flera
ganger, efter detta markerade vi olika koder med olika farger. Dessa koder
reducerades sedan ytterligare till foljande teman; vikten av relation, distans och
icke-verbal kommunikation.Vi anvédnde oss sedan av dessa teman som rubriker
under vilka vi presenterat vért resultat.

Resultatet presenteras i form av nagra utvalda citat som fangar upp bade
upplevelser som flera deltagare har uttryckt samt sirskilda upplevelser fran
enstaka deltagare. Pa sé sitt fangar vi bade upp den egna, subjektiva upplevelsen
samt den som vi tolkade som mer generell utifrdn deltagarnas berittelser.

Resultatet analyseras med stdd av det tidigare kunskapsldget samt de valda
teorierna. Genom att belysa de olika upplevelserna med teorierna 1 fokus och
sedan jaimfora med vad den tidigare forskningen sidger far vi fram en teoretisk

forklaring pa de fenomen som beskrivs.

4.7 Etiska overvaganden

Vetenskapsradet publicerade 2002 fyra etiska forskningsprinciper som man som
forskare inom humanistisk- och samhaéllsvetenskaplig forskning ska forhélla sig
till. Dessa fyra ér informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och
nyttjandekravet.

Vi har forhallit oss till dessa fyra principer genom att inledningsvis skicka ut
ett informationsbreyv till deltagarna. I brevet informerades deltagarna om
frivillighet, konfidentialitet samt att insamlad information enbart kommer
anvindas 1 denna undersokningen och dérefter raderas. Efter utskicket fick
deltagarna sjélva i sin takt 14sa igenom brevet och ta kontakt med oss om nér det
passade dem att planera in en intervju. Vid genomforandet av intervjuerna
efterfrdgade vi dven samtycke till att spela in intervjuerna for att sedan
transkribera dem.

Vi har dven forsokt att halla anonymitet 1 storsta mdjliga man bade géllande
arbetsplatsen 1 stort men dven géllande deltagarna. Detta innebér att vi dels valt att
inte skriva ut ndgon information om deltagarna géillande alder och kon. Vi har inte
heller tagit med speciella uttryck som kollegor kan kinna igen. Vidare beskrivs
arbetsplatsen mer generellt da vi nimnt vilken enhet inom Socialtjidnsten vi
undersoker men inte vart denna enhet ligger. Samtliga deltagare blev informerade

om att vi inte kunde garantera anonymitet inom arbetsplatsen da en risk 1 att man
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kénner igen en persons sétt att prata eller uttrycka sig alltid finns.

I informationsbrevet valde vi dven att lata deltagarna ta del av studiens syfte,
detta for att de skulle fa en mgjlighet att reflektera lite innan om d&mnet 1 sig. Vi
skickade inte med frdgorna for att minska risken med att svaren planerades och
inte blev den direkta, spontana tanken.

Deltagarna bendmns i resultatet som respondenter (R1, R2, R3...) for att inte
avsldja namn. Personuppgifter har hanterats pa sitt for att halla det odtkomligt for
utomstaende. Vi har dven i meddelanden med varandra anvént oss av deltagarnas
initialer istdllet for fullstdndiga namn for extra sdkerhet.

Studien har genomforts pa en av vara tidigare VFU-platser. Vi var sedan innan
medvetna om att detta kan ha betydelse for resultatet samt deltagarnas upplevelse
av mojligheten att tacka nej till att medverka i studien. Vi har forhallit oss till detta
genom att ha en dialog med deltagarna. Vid de tillféllen dir deltagarna uttryckt att
de hoppas att deras svar dr relevant forklarar vi att allt 4r av relevans och att det ar
deras upplevelse vi vill undersdka. Nagra av deltagarna hade tidigare uttryckt
frivilligt att de kan ténka sig att stélla upp om en undersokning av VFU-platsen
kommer att ske. De 0vriga kontaktades slumpmassigt och de som ville delta

kontaktade oss for att komma dverens om nér detta passade.

4.8 Studiens genomforande och tillforlitlighet

4.8.1 Reliabilitet

Jacobsen (2012, 5.290) beskriver begreppet reliabilitet som studiens tillforlitlighet.
Har ser man till vilka faktorer som eventuellt kan ha péverkat resultatet. Ett
exempel pa faktorer som kan paverka resultatet &r om intervjuaren har stéllt
ledande fragor, om anteckningar varit felaktiga eller om en analys varit felaktig
(ibid.).

I vart fall var vi noggranna med att inte stélla ledande fragor samt att om
oklarheter fanns fraga deltagaren om fortydligande for att undvika feltolkning. Vi
fick dven ha 1 atanke att deltagarna var anstillda pa en av vara tidigare
VFU-platser. Detta kan ha inneburit att deltagaren kan ha ként ett behov av att
svara “réatt” for att upprétthalla en eventuell relation till en av oss. Hur vi forholl
oss till detta beskrivs nedan under punkt 4.9, arbetsférdelning.

Under vanliga forutsittningar tdnker man dven pé vilken miljé man haller
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intervjuerna i. Individuella intervjuer &r mer ldmpade for att fa fram méanniskors
subjektiva uppfattning av ett fenomen. En stark sida dr det faktum att personen i
fraga inte behover ta hdnsyn till andra i rummet pad samma sétt som om de varit

med 1 en grupp intervju (Eide & Eide, 2006, s.99)

Pa grund av alla restriktioner har vi inte haft mdjligheten att intervjua
deltagarna dér alla parterna nérvarar fysiskt. Vi valde déarfor att genomfora
intervjuerna via digitala videosamtal med programmet Microsoft Teams. Aven hir
var vi medvetna om miljéaspekter, vi som forfattare satt ensamma hemma under
intervjuerna sd att det var enbart vi och deltagaren nirvarande. Vi valde dven att
ha intervjuerna via videochatt istdllet for att halla i dem via telefon. Detta
eftersom vi ansag att det var viktigt att forsoka fa en sd nédra imitation av en vanlig
intervju som mojligt. P& sa sitt var forhoppningen att vi skulle fa en sa omfattande

bild av all information som deltagarna avger som mojligt.

4.8.2 Validitet

En undersoknings totala validitet beskrivs av Jacobsen (ibid.) som
undersokningens reliabilitet samt intern- och extern validitet. Intern validitet
anvinds for att méita huruvida forskaren verkligen har undersokt det som hen
uppger att hen har undersokt. Har stills bland annat frigor som om forskaren
anvént sig av en undersokningsdesign som varit lamplig for syftet samt om man
fatt ratt information (ibid.)

Vi arbetade med undersdkningens interna validitet genom var intervjuguide.
Den var utformad pé ett sétt som gjorde det mojligt att hélla fokus pa vad vi ville
undersdka. Vi utformade dven var undersokningsdesign med omsorg gillande

antalet deltagare och vad som var lampligt for syftet.

4.8.3 Generaliserbarhet

Generaliserbarhet kan d&ven bendmnas som den externa validiteten. Jacobsen (ibid,
5.291) beskriver begreppet som att man ser till huruvida resultatet man fatt fram i
sin undersokning ér generaliserbart samt hur séker en sadan generalisering blir.
Syftet med vér studie var, som tidigare ndmnt, inte att inforskaffa resultat som
gér att generalisera. Vi ville undersoka enskilda individers subjektiva asikter
géllande ett visst fenomen. I denna studie gér det siledes inte att bevisa att vart

resultat dr generaliserbart.
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4.9 Arbetsfordelning

Med tanke pa att undersokningen genomforts pa en tidigare VFU-plats for en av
oss delade vi upp intervjuerna baserat pa detta. I de fall dér deltagaren varit i mer
kontakt med en av oss ledde den student, som inte varit i kontakt med
arbetsplatsen tidigare, intervjun mer. Samtliga intervjuer genomforde vi
tillsammans men en av oss tog lite mer ansvar for att leda intervjun och stilla
eventuella fragor om fortydligande. Vi upplevde inte ett behov av att en av oss
avstod frén vissa intervjuer da undersokningens syfte var att se till
socialsekreterares upplevelser av relationsbyggande till klienter. Hade
undersokningen istillet syftat till att undersoka relationsbyggande inom
arbetsplatsen hade uppldgget med storsta sannolikhet sett ut pa ett annat sitt.
Transkribering av inspelat material fordelades sd jamnt det gick mellan oss.
Vi har under undersdkningens géng haft tit kontakt bade via telefon och
meddelanden men dven via Zoom. Flera uppsamlingstillfdllen har skett dir vi
diskuterar uppsatsen, tankar och eventuella frigor om arbetet. Tidigt 1
arbetsprocessen utformades en tidsplanering. Arbetet har skrivits i ett gemensamt

Google-dokument.
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5. Resultat och analys

Nedan kommer vart resultat att presenteras under olika rubriker som baseras pa de
centrala teman vi identifierat i var analys. De deltagare som citeras benimns som
R1, R2, R3... detta for att hilla anonymitet. Vara valda teman ar relationens
betydelse och icke-verbal kommunikation.

I temat relationens betydelse diskuteras vilken betydelse deltagarna anser att
relationen har for det l1angsiktiga forandringsarbetet. Har diskuteras de olika
upplevelserna éven i relation till begreppet arbetsallians och vad som av
deltagarna lyfts fram som centralt for en god relation. Har diskuteras dven
huruvida relationen, av deltagarna, anses vara av betydelse for fordndringsarbetet
med klienterna.

Det andra temat som behandlas ér icke-verbal kommunikation. Inom detta tema
fokuserar vi pa upplevelserna av vikten av den icke-verbala kommunikationen och
mojligheterna 1 nuléget. Detta bade utifrin att formedla empati och medkénsla
men dven att skapa och bygga upp en tillit. Har lyfts dven deltagarnas upplevelser
av kongruens och inkongruens hos klienterna i dagsldget samt vilken paverkan

detta kan ha i arbetet.

5.1 Relationens betydelse

5.1.1 Hopp och omsesidigt beroende

Eide och Eide (2006, s.37) lyfter hur en tidig arbetsallians kan medfora positiva
behandlingsresultat for klienten. Vidare beskrivs hur personerna inom en
arbetsallians tillsammans ingér i en del avtal sinsemellan. Ett par av avtalen som
beskrivs mellan socialsekreterare och klient 4r malséttningar och sitt for klienten
att ga vidare (ibid.).

Kénslan av hopp ar centralt inom socialt arbete. Hopp ger individer
mojligheten att ha framtidsutsikter och bidra dem med styrkan att kunna hantera
svéra situationer, det anses vara en essentiell del av socialt arbete (Boddy,
O’Leary, Tsui, Pak & Wang, 2017, s.588). Socialarbetare forkroppsligar och inger
ofta hopp genom relationer samt genom att fokusera pa klientens styrkor (ibid,

$.590). En av respondenterna i var undersdkning beskrev hur hen upplever en stor
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skillnad i relationen som skapas mellan handléggare och klient nér arbetet sker pa

distans.

... om man har fysiska besok har man en bild av hur personen ser ut, och
man missar inte mycket, i telefon missar man till exempel kroppssprék,
man ser inte personen. Men ndr man har fysiska besok sd ser man allt dér
pa plats och da bygger man upp en helt annan typ av relation nér man ses

fysiskt an ndr man gor det via telefon - R1

Som respondenten ovan beskrev sa finns en upplevelse av att utvecklingen och
etableringen av arbetsallians blivit svarare nu. Det har ndmnts av flera av
respondenterna att mojligheterna att anvinda MI, motiverande samtal, har minskat
eftersom det inkluderar mycket icke-verbala signaler som nu fattas. Vidare
beskrivs en upplevelse av respondenterna géllande att relationen inte kédnns lika
‘riktig’ som forut. Det paverkar dirmed mojligheterna till att skapa en
arbetsallians men dven for socialsekreteraren att inge hopp 1 klienten.

Hopp anses vara en viktig del av livet, det erbjuder optimism och en positiv
syn pa livet och dess svérigheter (ibid, s.591). Verktygen som socialsekreterarna
har nu for att bland annat inge hopp och motivation hos sina klienter upplever
respondenterna, 1 var studie, ha minskats och forsvagats. Detta marks tydligt 1

beskrivningen nedan frn respondent 1:

Relationen har ju ocksa ibland gjort sa att klienten har utvecklat sin vilja
dér de faktiskt vill forsoka och att de vill borja se saker mer optimistiskt

istillet for bara det negativa. - R1

Som respondent 1 beskriver sa finns en upplevelse av att relationen ér viktig for
att kunna motivera sin klient. Genom relationen sd ansag hen att man kan fa
klienten att forsoka ta nya steg och att bli mer hoppfull samt {4 en optimistisk syn.
En annan aspekt som en av de andra respondenterna lyfte var att samtalen idag
upplevs kortare och lite mer som forhdr, att de inte har samma kvalitet. Hen sédger:
“men i telefon blir det en annan sak, véldigt korta samtal, konkreta da ‘har du
gjort detta ja eller nej, kommer du med papperna?’ ”. Detta tolkas av oss som en

upplevelse av att samtalen inte langre bygger lika tydligt pa ett 6msesidigt
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beroende dé detta dr svart att uttrycka. Flera av respondenterna beskrev liknande
syner pa telefon samtalens kvalitet. Ibland att samtalen kidndes véldigt formella,
opersonliga eller, som respondenten ovan beskrev, att det kdnns som ett forhor.

Eide och Eide (2006, s.37) beskriver hur det i en arbetsallians &r av stor vikt att
det i relationen finns ett erkédnt och tydligt dmsesidigt beroende mellan klient och
behandlare. Detta for att processen ska utge storre chans for goda resultat.

Baserat pa ovanstaende citat fran respondent 1 och Eide och Eides beskrivning
gor vi tolkningen att arbetsalliansen kan paverkas negativt av enbart
telefonsamtal. Genom att samtalen generellt sett blivit mer konkreta och korta
samt en beskrivning frdn respondenterna hur de upplevs mer som forhor ges inte
heller utrymme for att férmedla ett dmsesidigt beroende. Flera av respondenterna
beskrev att de 1 vanliga fall, innan pandemin, brukade formedla det 6msesidiga
beroendet genom att i samtalet tydligt visa vad man behdvde {4 in frin klienten
samt varfor. [ nuldget var upplevelsen snarare att man sa vad man behdvde och
frdgade nir man kunde fa in materialet.

Att forutsittningarna for att skapa en god arbetsallians minskat, som beskrivs
ovan, kan 1 sin tur dven anses ha en negativ effekt pa det langsiktiga
forandringsarbetet. Detta dé klienten riskerar att inte uppleva det Omsesidiga
beroendet samt mojlighet 1 att sjdlv nyttja sina egna resurser. Som Eide och Eide
(2006, s.37) beskriver sa dr dven denna aspekt central for fordndringsarbetet och
arbetsalliansen. Mojligheten att kunna skapa en relation och stark arbetsallians
beddms vara en valdigt viktig aspekt av socialt arbete. Det som inger hopp i
klienterna bedoms fran klientens perspektiv vara den fundamentala typen av
relation som de har med sin handldggare (Boddy et al. 2017, s.591 ff). Detta gér
dven 1 linje med vad Skdrderud, Haugsgjerd och Stinicke (2011, s.122) beskriver
géllande arbetsalliansen. Att arbetsalliansens art influeras starkt av klientens och
socialarbetarens syn pa varandra.

Relationen mellan socialarbetare och klient kan vara en relation som leder till
personlig utveckling och en kénsla av att bli sedd hos klienten. Samtidigt kan
sdmre varianter av dessa relationer leda till maktmissbruk, marginalisering, skam
och motverkan av utveckling for klienten (Rollins, 2020, s.396). Klienterna &r ofta
vialdigt sarbara socioekonomiskt och behover viagledning eller stod. Relationerna
ar likt alla andra typer av relationer komplexa och svara ibland eftersom det &r

méinskliga relationer (ibid.).
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Som en av respondenterna beskriver sé finns det en viss syn av socialtjdnsten

som 4r negativ.

... man ldser varje dag att socialtjdnsten ar det ena och det andra och detta
rykte sprider sig, vi har en negativ bild. Det dr valdigt viktigt ndr man
triaffar klienterna hér att man forsoker dndra pd denna bild genom att skapa
en bra relation sa att de verkligen far tillbaka den tilliten till bdde

myndigheten och den enskilde. - R2

Vad respondenten beskriver i citatet ovan gér i linje med vad Rollins (2020, s.400)
beskriver i sin studie. Som socialsekreterare behdver man vara empatisk och
respektfull gentemot sin klient. Utdver detta dr det dven viktigt att vara forstdende
gillande att denna typ av relation kan vara kridvande for klienten. I arbetet ar det
dven viktigt att man pa olika sétt forsoker att motivera och inge hopp for klienten
gentemot den professionelle och myndigheten i stort (ibid).

Likt deltagarna 1 Rollins studie fann dven vi 1 beskrivningarna fran
respondenterna att det var av stor vikt att bygga upp tilliten bade till den
professionelle och till myndigheten. Till viss del beskrevs detta som viktigt d&
arbetet ibland kunde omfatta klienter som upplevt tidigare svek fran myndigheter.
En annan aspekt var som respondent 2 beskrev ovan, att media har en tendens att
mala upp en negativ bild av socialtjénsten.

En av deltagarna i Rollins studie (2020) beskrev hur en relation dér klienten
borjar lita pa sin socialsekreterare kommer medfora att klienten delar med sig mer
av sin historia (ibid). Aven detta var ndgot som flera av respondenterna i var
undersokning beskrev. I citatet nedan lyfter en av respondenterna hur man genom
tillit kan fa mer information fran sin klient, som man annars inte skulle fatt ta del

av.

... det dr som ett isberg och ibland ser vi bara det som 4r ovanfor
vattenytan men fOr att vi ska kunna hjilpa dem sa maste vi se mycket av
det som &r under ocksd. Och om man far en relation si brukar dem vara
mer benédgna att berdtta mer om dem hér svara sakerna. Som dem annars

inte kommer séga. - R4
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Respondenten ovan beskrev hir hur man behdver ha en god relation dér klienten
kénner sig trygg for att saledes ha mdjlighet att arbeta vidare med vad klienten
behover. Vidare beskrev respondenten att det ibland inte racker att man vet lite om
klientens problematik da detta kanske inte utgdr tillrdckligt goda grunder for ett
bifall av en ansdkan. Om handléggaren ddremot, genom bland annat empati,
bygger upp en tillit mellan hen sjédlv och klienten kan detta medfora att klienten
Oppnar sig mer. I dessa fall kan det réra sig om information som kommer fram
som &r av stor vikt for ett bifall i en utredning av ekonomiskt bistand och ett

fortsatt arbete mot egen sjalv{orsorjning.

5.1.2 Tydlighet och handlande

Nar det finns en dalig bild av socialtjansten 1 samhéllet som en av respondenterna
ndmnde, okar risken for att stigmatiseras av att vara aktuell hos socialtjdnsten eller
specifikt forsorjningsenheten. Men socialarbetaren ska forsoka gora det hon kan
for att motverka dessa kénslor och jimna ut maktbalansen genom pedagogik
(Boddy et al. 2017, s.588). Om myndigheten inte lyckas med detta finns det en
risk att den enskildes tillit till systemet och myndigheten minskar. Darmed
fungerar socialarbetaren dven som en link mellan staten (myndigheten) och
individen (klient) och kan fostra stabilitet och tillit mellan parterna (Smith,
Wilkinson & Gallagher, 2013, 5.293).

En av deltagarna 1 undersokningen av Rollins (2020, s.398-399) beskrev hur
madnga av klienterna har en upplevelse av att tidigare bli sviken av olika
myndigheter. Det dr sdledes av stor vikt att genom sitt handlande bygga upp denna
tillit bdde genom att fullf6lja det som var 6verenskommet samt att det ska finnas
tydlighet i relationen (ibid.).

En av de centrala aspekterna gillande arbetsallians &r att ha en god och tydlig
kommunikation mellan behandlare och klient (Eide & Eide, 2006, s.37). Denna
tydlighet beskrivs i relation till sétt att arbeta vidare, malséttning och
ansvarsfordelning mellan de tva parterna.

Respondenterna i vér studie var enade om att en tydlighet i en relation mellan
handléggare och klient kinnetecknar en god relation. Inom vilket omrade som
tydligheten var viktig skiljde sig ddremot ndgot mellan upplevelserna. Vissa
beskrev tydlighet i relation till roll- och ansvarstérdelning medan andra beskrev

en tydlighet 1 hur man kunde kommunicera med varandra samt framforande av
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beslut och dess grunder.

En av respondenterna beskrev hur tydligheten géllande framforande av beslut
samt vad som krévs for att fa beviljat bistdnd upplevdes sérskilt svart i dag vad
géller de klienter som &r 1 behov av tolk. I normala fall, innan pandemin, var det
inte ovanligt att missforstdnd i kommunikationen uppstod nér tolk var nérvarande.
Diaremot gick detta att undvika genom att handldggaren dven sjéalv kunde

kommunicera genom sitt kroppssprék. Respondenten forklarar:

Sen sedan innan sa fanns mycket tankar gidllande om man har tolk pé
besok, hur mycket av denna information kommer fram? Jag sdger en grej
men hur tolkar tolken det jag sdger?... Sddant kan man undvika nir man
har sina klienter pa plats. Man kan visa, det hér vill jag ha, s& manga jobb
ska du soka, det ska du gora. Den delen saknar jag faktiskt i dagsléget. -
R5

Som respondenten beskriver s& behovde handldggarna tidigare inte enbart forlita
sig pd att tolken tolkar samtalet och dess innehall korrekt. Som komplement
kunde man dven genom sitt egna kroppssprak visa vad som krévs for exempelvis
en ny ansdkan. Detta kunde paverka relationen pd sé sitt att man kunde minska
risken for missforstdnd och irritation som i sin tur kunde riktas mot handlaggaren.

Reamer (2013, s.169) beskriver hur socialsekreterare dr mycket vidl medvetna
om den icke-verbala kommunikationens betydelse samt att dessa riskerar att
missas helt och héllet nir arbetet sker via telefon eller online. Vidare beskrivs hur
detta arbetssdtt &ven medfor en 6kad risk for missforstand i kommunikationen.
Utover detta forklarar Mandal (2014, s.419) hur den icke-verbala
kommunikationen utgor 55% av innehallet 1 ett kortare samtal. Resterande procent
ar orden som sdgs och hur dessa séigs genom tonldge och dialekt.

Det kan séledes tolkas som att man genom enbart telefonsamtal riskerar att
missa mer dn hilften av samtalets innebord. I relation till arbetsallians och
mojligheten till att bygga upp goda relationer sé kan detta ses som extra svért och
krdavande. Det dr inte heller konstigt att missforstdnd kan 6ka om en stor del av
innehallet saknas.

Reamer beskriver hur det digitala arbetsséttet kan medfora viss irritation da
klienter kan fa 6kade forvantningar pd handlédggarens tillgdnglighet och nir man

bor {4 svar pa mail eller dylikt (2013, s.170). Detta kan dven paverka relationen da
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konflikter kan uppsta.

Samtliga respondenter i vér studie beskrev en upplevelse av att de var mer
tillgdngliga nu &n tidigare. De hade stérre mdjlighet att snabbare kontakta sina
klienter om de hade ringt eller skickat ett mail. Daremot si har 6ppningen for
bland annat mailkontakt medfort storre pafrestning pd handldggarna da det ér
svart att halla koll p& den 6kade mingden mail som inkommer samt att dterkoppla
till sina klienter om de har fragor.

Majoriteten av respondenterna beskrev hur tydligheten dven var av stor vikt
vid dessa ldgen. Att vara tydlig med klienterna i hur mycket som inkommer
dagligen i form av mail och samtal samt att forsoka forklara for sina klienter att de
inte alltid har tid att svara direkt var en strategi. Genom att gora pa detta sitt
upplevdes det att man fick en forstaelse fran klienterna. Det beskrevs, som utlédses
1 nedanstaende citat, att man genom att vara drlig och tydlig ibland kunde undvika

konflikter och bevara relationen.

... om jag inte svarar pa en vecka och sen ringer jag och forklarar inte

situationen och ber om ursidkt att det blivit sdhér sé skapar det saklart en
irritation som... Du kan forstdra en bra relation pd tvd sekunder eller tva
minuter sa ringer jag inte och ber om ursikt eller forklarar situationen sa

blir personen jittearg. - R2

Denna respondent beskrev hur hen var noggrann med att tydligt forklara varfor
hen exempelvis drojt med att dterkomma efter att klienten hade ringt. Som hen
forklarade sa kunde en god relation forstoras om denna tydlighet och forklaring
inte fanns. Denna beskrivning tolkas av oss som en handlingsstrategi som svar pa
det Reamer (2013, s.170) beskrev géllande d6kade forvéntningar av handldggarens
tillgénglighet. Vi anser att genom att vara medvetna om dessa 6kade forvintningar
som klienter kan ha kan handldggaren i sin tur skapa olika strategier for att
motverka eventuella missar i kommunikationen. Detta for att vidare motverka att

relationen paverkas negativt.
5.1.3 Relationen och fordndring

Som diskuterats i punkterna ovan sd dr formégan att inge hopp och motivera sin

klient i samband med tydlighet och 6msesidigt beroende viktiga delar i att
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utveckla en god relation.

Perlinski, Blom och Morén (2012, s.524) kom, i sin undersokning av
anvindandet av specifika metoder inom socialtjansten, fram till att deltagarna
foredrog att inte anvénda sig av specifika metoder. Istéllet sdg man till att bygga
upp en god relation préiglad av tillit som viktigare for att frimja det 14ngsiktiga
arbetet. I tabellerna som presenterades sé kunde man tydligt se hur majoriteten av
de deltagande i1 undersdkningen sag ett samband mellan relation och goda resultat
for klienten (ibid, s.525).

Flera av respondenterna i var undersokning diskuterade om motiverande
samtal och hur detta fungerar i nuldget. Vidare lyftes att det finns ett flertal
specifika metoder for att samtala med klienter och att man pa egen hand maste
avgora hur dessa ska anvdndas. Respondent 5 beskriver det som att det inte gar att

anvinda enbart en specifik strategi:

... for att vi 4r ménniskor, vilket innebér att varje situation ar annorlunda
trots att vi har nagra strategier for vissa grupper... Det dr 4ndé, varje

person dr annorlunda s& man behdver anpassa sin strategi lite. - RS

Respondenten beskriver liknande det som tidigare forskning av Perlinski, Blom
och Morén (2012, s. 508) pavisat. Att det finns strategier inom arbetet som man
kan ta till men att dessa i sig sjdlva inte alltid 4r passande. Hen fortsatte med att
diskutera hur det inte finns en strategi eller metod som fungerar pa alla klienter.
Ibland kan handldggaren behova testa sig fram, ibland beskrevs att man kan

behova forma sin egna strategi. For att komma vidare i arbetet s& beskrev en

respondent dven hur ansvaret till stor del ligger pa handldggarna att anpassa sig

sjdlva for att bygga en god relation med olika medel for att arbetet ska ga framaét.

... all form av relationsskapande behdver ju komma ifran ndgot genuint.
Jag ténker att alla madnniskor kan kédnna skillnaden pd nér man genuint ar
engagerad eller ndr man mer bara utgar fran sina manualer och stiller

fragor. - R4

Som respondent 4 beskriver sa var hens upplevelse att relationen behdver byggas
pa en genuin grund. Hen beskrev hur specifika metoder eller manualer inte kan

ersitta den personliga relationen. Respondenten fortsatte med att forklara hur en
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klient som blir bemott pa sétt diar det genuina engagemanget eller intresset saknas
mest troligen kommer att kéinna av detta. Som en foljd skulle det kunna paverka
relationen negativt dd upplevelsen hos klienten kan bli att handldggaren enbart ser
en som ‘klient’ och inte som ménniska.

Perlinski, Blom och Morén (2012, 5.524) beskriver hur specifika metoder kan
ses som en grund som, for att bli en bra produkt, behover den professionellas
kompetens. Mdtet mellan socialsekreterare och klient utformas baserat pd den
professionelles erfarenheter och kompetens med eventuellt stod av specifika eller
icke-specifika metoder.

Detta &r nagot som vi kan se 1 beskrivningen frén respondent 4 dir hen
forklarade hur manualer och metoder som dr specifika kan utge en kinsla av att
man inte dr genuin i motet. Istéllet forklarade hen hur hen formade métet med

klienter baserat pa klienten och tidigare erfarenheter av att bygga bland annat tillit.

5.2 Icke-verbal kommunikation

Samtliga respondenter lade vikt vid icke-verbal kommunikation som en stark
verktygsldda for att forenkla och forstirka arbetet med ett flertal olika omraden.
Bland annat lyfts det generella relations skapandet, motiverande samtal, skapandet
av en genuin arbetsallians och att visa empati. Handldggarna i vir undersdkning
lyfter likt deltagarna i Perlinski, Blom och Moréns (2012, s. 511) studie att de
ibland anvénde sig av motiverande samtal, MI, med klienterna for att fora arbetet
framét. En gemensam upplevelse var att detta inte gar i nuldget dd man inte kan se

varandras kroppssprék. Som en av respondenterna uttryckte det:

... for d4 har man dven ett ansikte och kroppsspraket och allt det med.
Fordelar med det &r ju det att man kan se personen 1 sig. Man kan dven se
om personen mar daligt, och d4 kan man prata med honom pa ett annat

sitt, motivera med vissa saker och kanske undvika andra saker. - R1

Respondenten lyfter hur den bristande ickeverbala kommunikationen har medfort
en direkt pdverkan pa arbetet géllande att motivera sina klienter. Den icke-verbala
kommunikationen ér en grundteknik som hjélpgivare anvénder sig av genom en

hjélpprocess (Eide & Eide, 2006, s.134). Den mest centrala funktionen kan vara
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att bemota klienten pa ett uppmuntrande och bekréftande sétt for att sdledes skapa
en trygghet. Denna trygghet kan sedan spela en stor roll for att klienten ska kunna
Oppna sig och dela med sig av sina kédnslor och tankar. Vidare dr den icke-verbala
kommunikationen viktig for att bygga upp en relation och motivera klienten till att
anvinda sig av sina resurser pd ett bra sitt (ibid.).

Rollins (2020, s.396) beskriver i sin studie hur en stor del i socialarbetares
arbete &r att motivera och ge hopp till sina klienter. Vidare lyfter forfattaren hur
respondenterna i studien uttryckte att man genom att skapa hopp och mening hos
sin klient gédllande dennes liv kan motivera till att klienten ska vaga ta steg mot
personlig utveckling (ibid, s.398).

Likt respondenterna i Rollins studie uttryckte vara respondenter vikten av att
motivera klienter fOr att arbetet ska foras framét. Daremot sa uttryckte de dven en
svéarighet med att motivera klienterna genom exempelvis MI da det inte finns en

mojlighet 1 att se varandras kroppssprak.

D4 kan vi inte motivera dem pa samma sétt, som nér de sitter hir. Det blir
en annan sorts relation och samtal nér du har personen framfor dig 4n att
du har dem i telefon och de svarar ja eller nej eller jag ldmnar och sa

vidare. - R2

Likt det som respondent beskrev i citatet ovan beskrev resterande av vara
respondenter. Det upplevdes vara mycket svarare att motivera sina klienter 6ver
telefon. Kroppsspraket och en kinsla av nédrhet i rummet diskuterades vid flera
tillfallen som en viktig del i att dels utfora sitt arbete och lyckas motivera sin
klient till fordndring och dels for att bade skapa och forbittra en relation. Genom
att visa for sina klienter vid fysiska moten hur de ska gora for att exempelvis
skicka in en ansdkan byggs relationen genom att man kan se varandra, besvara
icke-verbala signaler och pa olika sdtt sinda ut kdnslor av empati. Respondent 1
beskrev, som utldses i nedanstaende citat, hur hen upplevde att de fysiska motena

innebar majligheter 1 att motivera sina klienter genom sitt kroppssprak.
Det fysiska dr ju mycket detta med kroppsspraket, jag kan uttrycka mig pa

ett annat sdtt och han kan till exempel se mig le och da &r det kanske

lattare for honom att f4 den positiva energin. I telefonmdotet édr det inte lika
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mycket utan han kan ju bara hora mig skratta, men inte mitt kroppssprék. -

R1

Ett flertal av respondenterna beskrev, likt det respondent 1 beskriver i citatet ovan,
att det fysiska motet dr essentiellt for att kunna uttrycka sig pa sitt som formedlar
positiv energi och motivation.

Cook och Zschomler (2020, s.402) beskriver hur deltagarna i deras
undersokning inledningsvis uttryckt en stark oro for att bygga meningsfulla
relationer med medlemmarna i familjerna de arbetade med nédr hembesok skedde
digitalt. Detta kom sedan att fordndras nir de upptickte att samtalen som skedde
via exempelvis Skype skapade andra forutsiattningar for att etablera och bygga
vidare pa existerande relationer.

Detta gick till viss del att dven se 1 vir undersdkning da en av respondenterna
beskrev en hindelse med en klient nér videosamtal var mojligt vid ett
samverkansmote, sa kallat SIP-mote. Respondenten beskrev hur hen sedan innan
enbart haft kontakt med denna personen via telefon och att deras relation var
relativt ytlig. Nér klienten sedan fick se sin handldggare via video upplevde
handlidggaren att klienten lyste upp vid synen av hen och att relationen efter detta
forbéttrades.

Detta tolkar vi som en f6ljd av att klienten och handldaggaren fick en bild av
varandra men dven att de fick en mgjlighet i att se varandras kroppssprak och
reaktioner kring vad den ena berittade. Nér klienten ser handldggarens reaktioner
pa en berittelse ar det dven lattare att fa spegling och bekriftelse av sina
upplevelser via icke-verbal kommunikation.

Handldggarna i Cook & Zscholmers (2020, s.402) undersokning beskrev att
digitala medel inte ansdgs ha mojlighet i att direkt ersétta det tidigare arbetsséttet
men att det kan Oppna upp for nya strategier. En strategi som lyfts var kort men
frekvent kontakt mellan klienter och handlaggare. Det var dven mojligt for
handléggarna att vara mer tillgdngliga till sina klienter vilket 4ven pdverkade
relationerna positivt (ibid, s.403-404).

I var undersokning uttryckte flera av respondenterna liknande upplevelser.
Innan Covid-19 och alla restriktioner inférdes var handldggarna framst
tillgdngliga via telefon pa specifika telefontider. Nir de hade klientsamtal i person

var telefonerna avstdngda och vissa klienter kunde ibland uttrycka en irritation
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over svarigheterna med att {4 kontakt med sin handléggare. Idag anser
handléggarna att de &r mer tillgidngliga under dagarna, har tid for kortare samtal
samt fler mgjligheter att ringa upp sina klienter som sokt dem. En respondent
beskrev hur detta paverkar relationen positivt; “... om de kédnner att de inte kan nd
mig, att jag dr otillgénglig och inte svarar sd kan det bli mycket svérare att skapa

en bra relation och tillit”.

5.2.1 Malgrupper som har en stérre sdrbarhet till arbetssdttet under pandemin

Respondenterna har i samtliga intervjuer markerat flera malgrupper som bedoms
vara mer sdrbara dn andra. Vissa klienter kan vara en riskgrupp under ett
distanserat arbetssétt och med en generell utveckling som riktar sig mot
digitalisering. Foljande grupper ansag deltagarna var svarare att bygga en relation
utan fysiska besok och att stodet de kunde ge till dessa personer inte var
fullstédndigt, utan att man fick forbise vissa saker som man annars skulle ha utrett.
Reamer (2013, s.169) lyfter personer med psykisk ohilsa som en grupp som
kan antas vara extra sarbara av kliniskt socialt arbete som sker digitalt. Denna
grupp lyfts d&ven som sérskilt utsatta av respondenterna i denna undersékning. Nar
viien intervju fragade respondenten géllande eventuellt utsatta grupper fanns

ingen tvekan, hen uttryckte:

Ja det dr ju dem med psykisk ohilsa, absolut. Det beror pa diagnosen men

det &r ju en grupp som generellt behover dnnu mer tillit... - R3

Respondenten lyfter individer med psykisk ohélsa som en sérbar grupp. Detta
motiveras med att malgruppen generellt behover mer tillit till sin
socialsekreterare. Hen fortsitter med ytterligare ett exempel kopplat till
malgruppen och dess behov. Respondenten lagger dven till personer med

missbruksproblematik som en grupp med storre behov av tillit.

En av mina klienter som jag inte traffat fysiskt bad sjdlv om att f se mig,
han hade psykisk ohélsa och var lite nervos och dé bestdmde vi att vi
skulle tréffas i receptionen bara sa att han skulle kunna se mig. Jag ténker
att personer med psykisk ohélsa och missbruk frémst, att man kan ldsa av
dem pé kroppsspraket. Den malgruppen kan ju behdva mer tillit till sin

socialsekreterare. - R3
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Som beskriv i citatet ovan sd var det viktigt for klienten att se sin handlédggare. Vi
tolkar detta som en aspekt av trygghet i att veta vem man pratar med samt att fa en
helhetsbild av sin handldggare. Att fysiskt trdffa en annan person anser vi dven
utgdra en mojlighet i1 att man fér tillfdlle for att ldsa av den andre personen och
dennes kroppssprak och signaler.

Bra relationer behover generellt omfattande kommunikation. Alltsé kravs det
att parterna skall kunna visa och ta emot alla typer av signaler, verbala som
tonldge, pauser och dialekt men dven icke-verbala signaler och kroppssprak (Eide
& Eide 2006, s.134, 143; Cook & Zschomler 2020, s.402). En relation av sdmre
grad kan fa motsatt effekt av vad socialarbetaren vill. Det kan leda till att klientens
psykiska och fysiska hélsa forsdmras (Canavello & Crocker 2010, s. 78-106).
Detta understryker ddrmed respondenternas utsagor om att klienter med psykisk
ohilsa kan vara extra sarbara nu nér relationerna &r mer ytliga och inte av lika hog
kvalité som innan. Deras psykiska problematik kan oka.

Generellt sett dr de personer som blir aktuella for forsorjningsstod 1 en svar
situation, men svarigheten skiljer sig mellan klienterna. Exempelvis personer med
missbruksproblematik och psykisk ohélsa kan vara dnnu mer sarbara.

Eide och Eide (2006, s.136 ff) ndmner att dessa personer som redan befinner
sig 1 en svar situation och inte har mycket sjalvfortroende eller liknande, kan leta
efter svagare och sdmre signaler fran socialsekreteraren som en bekriftelse av
deras syn pa sig sjidlva. Darmed blir &nnu mer vigande for socialsekreteraren att
forsoka avge goda signaler. Som studien visar, har detta dock forsvarats enormt
med forandring av arbetssitt till enbart telefonsamtal med klienter.

Ytterligare en grupp som lyfts som sérbara av nuvarande arbetssétt ar klienter
med missbruksproblematik. Respondent 5, RS, utvecklar och ndmner att det
bygger pa frivillighet och att enligt hens erfarenhet dr det denna malgrupp som
man ofta behover ‘jaga’ och halla koll pa. Respondenten uppger dven att mycket
kan ske med denna mélgrupp under en kort period och att detta dr svart att folja
upp dven med fysiska besok och att det blir nastintill omgjligt att f6lja upp allt via

telefon.

Min erfarenhet har visat mig att det 4r de som behdver jagas mest...med

den (missbruksproblematik) malgruppen s& kanske det hinder mycket
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under en kort tid och det gér... inte ens att f6lja upp alla hdndelser vid

vanliga, sa tink hur mycket svérare det ir via telefon. Det gér inte. - RS

Malgrupper utover den som respondent lyfte ovan var klienter som inte antas
kommer ldra sig det digitala pd grund av alder, kroniska sjukdomar, analfabet eller
spraksvarigheter. Klienter som dr socialt utsatta, bostadsloshet eller missbruk, och
som darfor inte har samma stabilitet 1 tillvaron, som de som har ett stabilt boende,
ar ytterligare en grupp som ndmns som sirskilt utsatt. Det forsvaras for dem att
exempelvis skriva ut kontoutdrag eller andra digitala tjanster.

Cook och Zschomler (2020, s.405) lyfter i sin studie att de som inte hade
tillgang till stabilt nit eller WiFi, av respondenterna, lyfts fram som en sérskilt
utsatt grupp. Detta da gruppen som en foljd av sin situation ibland tvingas att
avsta fran moten som de egentligen var i behov av.

Detta liknar en av vara respondenters forklaring dér hen beskrev just personer
utan stabilt boende som utsatta av arbetssittet. Det kunde handla bade om
avsaknaden av Wifi eller mojligheter gidllande miljon de befann sig i att delta pa
ett bra sitt 1 ett mote. Hen fortsatte med foljande beskrivning av hur gruppen ar

sarskilt utsatta dven géllande deras trygghet.

... det dr ju en viss grupp som jag tédnker kanske har farit mest illa i det hér
som behdver fa komma hit och landa lite i ett rum dar dem kan kénna sig

trygga med att ingen annan lyssnar. - R4

I ovanstdende citat lyfter respondent 4 hur det kan vara av stor vikt {for klienter
som saknar stabilt boende att ha en mdjlighet i att delta i fysiska besok. Genom att
ha tilldelas ett tillfalle att landa i en milj6é dér hen kan kédnna sig trygg med att
ingen utomstaende lyssnar kan detta medfora en lugnande effekt.

Ytterligare en grupp som ndmns som sérskilt utsatta dr personer med
horselskador samt spraksvarigheter. Nér en stor del av arbetet sker via telefon
uppger en av respondenterna att det blir vildigt svart att kommunicera med
klienter som har kombination av spraksvarigheter och horselskador.

I en relation mellan behandlare och patient s dr det viktiga inte enbart vad den
ene sdger i ord. Istillet 14ggs stor vikt pa vad som kénsloméssigt och ordlost
formedlas (Skarderud, Haugsgjerd & Stéinicke, 2011, s.205). Personer med

psykisk ohélsa omfattas sirskilt av detta. Ibland kan det vara si att det som
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formedlas med kénslan ar avgorande (ibid).
Detta tolkas av oss innebéra att det som kroppsligt formedlas genom

kroppshallning och ansiktsuttryck &r centralt for att utgora trygghet for denna
grupp.

5.2.2 Inkongruens och kongruens

Den icke-verbala kommunikationen dr essentiell for att skapa en trygg miljo och
motivera klienterna (Eide & Eide, 2006, s.134). Respondenterna lyfter 4nnu en
intressant aspekt av den icke-verbala kommunikationen i deras vardagliga arbete,
kongruens och inkongruens. En av respondenterna svarar pé fragan om skillnaden

mellan fysiska besok och besok pé distans pd foljande sitt;

...da (vid fysiska besdk) har man dven ett ansikte och kroppsspraket och
allt det med. Fordelar med det 4r ju det att man kan se personen i sig. Man
kan dven se om personen mar daligt, och d4 kan man prata med honom pa
ett annat sitt, motivera med vissa saker och kanske undvika andra saker.
Via telefonsamtal kan jag inte se detta, och da stéller jag ju vissa fragor

som jag inte hade stillt i ett fysiskt besok... - R1

Respondenten ndmner att signalerna fran den icke-verbala kommunikationen
hjdlper hen att reglera och justera sitt bemotande. Samt att det kan péverka vilka
frdgor som hen stéller till klienten och vilka fragor som hen undviker. Det lyfts
dven en storre svaghet med besok via telefonsamtal, socialsekreteraren uppger att
via telefon kan hen stélla vissa frdgor som hen hade forsokt undvika annars.
De icke-verbala signalerna ar sdledes viktiga for socialsekreteraren for att se om
klientens beteende ar kongruent med det som ségs eftersom det kan paverka
utredningen (Eide & Eide, 2006, s.134f).

Socialsekreteraren kan &dven se om det rader inkongruens, som en respondent

ndmner 1 foljande citat:

Det gor ju ocksé sé att om jag och kollegor kunde se personerna skulle det
kunna paverkat bedomningen. Personen kanske ser mycket skdrare ut édn
de later, man kan ju ldsa av mycket mer det med kroppsspraket. Har man

ett par pa telefonen sé vet man ju inte mycket... - R3
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Har uppger respondenten att en klient kan inge ett intryck via telefon men att
socialsekreteraren 1 fysiska besok kan se om personen 1 verkligheten dr mycket
mer sdrbar @n de later. Alltsd forenklas det for socialsekreteraren att kunna
bekrifta kongruens eller inkongruens. Av en respondent beskrivs hur man i
telefonsamtal riskerar att missa tecken pd att klienten inte forstar eller hinger med

1 samtalet.

Pa det fysiska besoket kan man ju ocksa se hur han eller hon reagerar pa
mitt kroppssprék, man kan ocksé se om klienten faktiskt &r med om det jag
sdger. Via telefon kan det latt hdanda att de finns i luren men inte dr med, de
kan gora nagot annat och inte ens lyssna, men pa fysiska besok kan jag

verkligen se att dom dr med. - R1

Respondenten ovan lyfter hur man med arbetsséttet som sker idag maste forlita sig
pa det man hor klienten berétta. Det kan vara fall dir man kénner klienten sedan
innan och sdledes far en kinsla av att vad som forklaras inte alltid &r hela
sanningen.

Ytterligare en respondent beskrev liknande; “... ibland sa vet man i forvig att
det vi hor inte stimmer. Eller att vi hor mycket som tyder pa nagot annat”. I
relation till detta citat beskrev respondenten vidare hur hembesdk och kontroller
inte langre dr mojligt pa samma sétt som innan. Nér arbetet exempelvis involverar
klienter som har eller har haft en missbruksproblematik kan hembesok ibland
fungera som en extra kontroll. Hen forklarar det som att en stor del 1 arbetet ar
forandringsarbete med det krdver ibland dven kontroller for att sékerstilla att
saker gar 1 rétt riktning. Det beskrivs hur det ibland kan vara sé att klienten siger
att hen ar nykter men nir man vél traffar personen eller ser hur det 4r hemma sa
finns det mycket som tyder pa annat. Denna typ av inkongruens lyftes som
betydlig da det kan vara det som avgdr om man lyckas upptéicka eventuella risker
1tid.

Cook och Zschomler (2020, s.404) lyfter i sin studie hur socialsekreterarna
uttryckt en stark oro for att genomfora digitala hembesok 1 barnfamiljer. Det
forklarades att man inte alltid kunde vara séker pa att barnet som man talade med

var ensamt déa det alltid fanns en risk 1 att fordldern satt i en annan del av rummet.
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Liknande detta lyfter av en av respondenterna i var undersokning géllande
mojligheten att uppticka relationsvald. Tidigare innebar detta att man varje ar
traffar enbart kvinnan 1 parforhallanden for att stilla nigra fragor. Detta beskrevs
som omdjligt i nuldget d& man inte kunde sdkerstédlla att det inte var ndgon annan i

rummet som lyssnade.

...vi arbetar med relationsvald, och da ar det sa att vi har som rutin att vi
ska triaffa kvinnan ensam och stélla ett par fragor varje ar. Men nu gér det
ju inte via telefon, vi kan inte faststdlla att kvinnan &r sjélv, det 4r en aspekt

som gor det mycket svérare. - R3

Som respondenten lyfter sa kan kvinnan uttrycka att hen dr ensam men man kan
inte se om detta verkligen &r fallet. I nuldget krivs att socialsekreteraren kan lita
pa det som hen hor. Respondenten beskrev vidare hur man i mdten med bada
parterna i paret tidigare kunnat se tecken pé inkongruens. Exempel kunde vara hur
paret uttryckte att hemsituationen var bra men att kvinnan fastnade med blicken
pé de broschyrer gillande valdsutsatta kvinnor som fanns pa kontoret.

Att enbart behdva forlita pa det som ségs och tilliten i relationen som finns
beskrevs av flera respondenter som orovickande och jobbigt just for att de inte
kan se huruvida det som sédgs ér kongruent med det som visas 1 kroppssprak.

Utover detta sd beskrev flera av respondenterna hur man vill formedla
trovirdighet och bygga en tillit till sina klienter for att skapa goda relationer som
medfor storre chanser for ett gott fordndringsarbete. Eide och Eide (2006, s.135)
beskriver hur man genom kongruent kommunikation kan formedla att det man
sdger dr genuint, trovérdigt och palitligt. Att lyckas med detta innebér att man
genom sitt kroppssprék och ansiktsuttryck stimmer dverens med det som séigs.
Saledes kan kongruens i ett méote tolkas som att bade frimja en god arbetsallians

samt mojliggora att uppticka missforhallanden och vald 1 tid.

5.2.3 Digital empati

Johansson & Herz (2019, s. 122-123) beskriver hur de professionella métena
inom det sociala arbetet till stor del handlar om att bygga relationer. Vidare lyfter
forfattarna fragan om hur digitaliseringen kan tdnkas padverka mojligheterna till att

arbeta med relationsskapande och vikten av att fragan diskuteras. Det digitala

42



motet kan medfora bade negativa och positiva aspekter vad giller mdjligheterna
till att etablera en kontakt med klienter (ibid). Tidigare forskning som forfattarna
hanvisar till dr en studie genomford av Mackrill och Ebsen (2017) dir de
argumenterar fOr att digitala verktyg kan underlétta i kontakt och
relationsskapande med ungdomar (ibid).

I kontrast till denna positiva aspekt lyfts d&ven hur Turkle (2017 se Johansson &
Hertz 2019, s.124) 1 ett av sina senare verk diskuterat vilken paverkan digitala
verktyg har pd méanniskan gillande empati och kunskapen att lyssna. I de méten
som sker 6ga mot 6ga hinder dven ndgot inom ménniskan dér hen lar sig att
lyssna till den andre samt att utveckla sin empatiska formaga. Har beskrivs dven
att man far mojlighet till sjalvreflektion (Johanson & Herz, s.124).

I relation till detta sa beskrev samtliga respondenter 1 var undersékning hur den
yngre generationen samt de som dr intresserade av teknik kan vara grupper som
kan antas gynnas av detta arbetssitt. Detta da kontakt via e-mail, telefon och SMS
ansags vara léattare medel for att fa kontakt med grupperna.

Samtidigt sa uttryckte majoriteten av respondenterna en oro for att deras
empatiska forméga paverkas av att enbart ha telefonmodten med sina klienter. En
av respondenterna beskrev det som att “ndr vi bara hor en annan rdst i dndan da
har vi en tendens att bli lite hardare, kanske inte lika empatiska for vi ser inte
personen sa vi blir inte lika paverkade av dem”.

Vidare beskrev respondenterna andra situationer dir de 1 vanliga fall hade visat
pa empati genom sitt kroppssprak och position i rummet. Ett exempel var att
istéllet for att sitta bakom skrivbordet pa motsatt sida av en ledsen klient kunde
man, genom att sétta sig bredvid klienten, formedla en kénsla av lugn och empati.

Vir tolkning &r sdledes att det dr svérare att visa tydlig empati pa grund av en
avsaknad av icke-verbal kommunikation. Genom att inte kunna se ansiktsuttryck
och kroppsspréket hos klienten dr det dven svért for vissa av socialsekreterarna att
kdnna samma medkénsla som de skulle gjort om klienten var i samma rum. Det
var dven uttryckligen svérare att formedla sin empati via telefon da vissa
forklarade att sitten man kan formedla detta ofta gérs genom positioner och
ansiktsuttryck.

Rollins (2020, s.400) lyfter hur socialsekreterares empatiska férmaga éar en
essentiell del 1 att skapa en relation. En av deltagarna i Rollins studie beskrev det

som att formégan att ta hand om och bry sig om andra kan medfora en risk i att
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man ibland upplever sig sérad. Daremot uttryckte samma deltagare att beméta
klienter utan medkénsla och empati i syfte att skydda sig sjélv dr meningslost
(ibid).

Rollins (ibid, s.396) ndmner dven hur ett flertal tidigare studier pavisat vikten
av bland annat empati och tillit i relation mellan klient och socialsekreterare for att
nd fordndring. Att tilliten dr en central del i relationen pavisades dven i
undersokningen av Perlinski, Blom och Morén (2012, s.524). I undersdkningen
kunde man pavisa en koppling mellan tillit, relationen och goda resultat i ett
klientarbete.

Detta var ndgot som respondenterna i var studie var enade om och ménga
diskuterade just hur viktigt det var for dem att 1 sitt arbete ha en mojlighet att pa
bista sitt formedla tillit samt empati. Dels for relationsbyggandet i sig och dels
for att 6ka mojligheten till positiv fordndring.

Att skapa en arbetsallians handlar bdde om hur klienten upplever sin
behandlare och hur behandlaren upplever sin klients motivation till fordndring
(Skarderud, Haugsgjerd & Sténicke, 2011, s.122). Behandlare som upplevs av
sina klienter som kalla och arroganta kan medfora att klienten pavisar motstand
infor fordndring.

Baserat pa detta kan den 6kade svarigheten i att visa empati gentemot sina
klienter medfora att handldggarna upplevs som kalla. Medan detta inte dr avsikten
sa kan detta innebdra att klienten visar motstand eller uppfattas som omotiverad.

Mandal (2014) skriver att vi tar emot signaler fran vara sinnen och att det ar
vildigt viktigt for att bygga tillit. Det kan finnas en viss osdkerhet hos klienten
forsta gdngen som de blir aktuella och denna osdkerhet motverkas genom att en
relation skapas och byggs upp over tid (Smith, Wilkinson & Gallagher, 2013,
$.293). Detta uppger respondenterna har forsvarats nir man ska gora det digitalt.
Klienter som kommer fran en svar bakgrund kan ofta vara i behov av bekriftande
signaler fran socialarbetaren (Eide & Eide, s.136ff). Alltsa att empati och
forstéelse visas till klienten. Aven detta uppger respondenterna har forsvarats,
sarskilt for klienter som de inte trdffat innan. En av respondenterna beskrev

upplevelsen av fordandring i relationen via telefonsamtal pa foljande sitt;

... jag har jattemanga klienter som jag inte ens vet hur de ser ut, det kan jag

tycka kan vara lite trakigt for da har jag sjilv byggt upp i mitt huvud hur

44



de kan se ut. Men det ir lite annorlunda, jag har jattebra relationer med de
jag tréffat redan, medans de som r nya, visst jag har bra relation med dom

ocksd men det dr inte pd samma sitt kan jag tycka. - R1

Under undersokningens géng framkom fran vissa av respondenterna att det fanns
en upplevelse av dkat hot mot handlédggarna inom enheten. Vissa av
respondenterna hade sjdlva blivit utsatta for hot och otrevliga telefonsamtal dven
fran klienter som de tidigare inte upplevt som hotfulla da de tréffades fysiskt.
Gillande detta funderade respondenten om anledningen var kopplad till att arbetet

sker via telefon. Som hen beskriver 1 nedanstidende citat:

nir vi bara hor en annan rost i anden da har vi en tendens att bli lite
hardare, kanske inte lika empatiska for vi ser inte personen sa vi blir inte
lika paverkade av dem. Och klienterna har ocksé en tendens att kénna lite
mer att ”det hir dr bara en rost” och di har man ocksa léttare att brusa upp.

-R3

Liknande utsagor beskrevs dven i andra intervjuer, tankar kring varfor dessa
hotsituationer hade 6kat var dven dessa likvardiga. Vissa av respondenterna
funderade kring om det hade med brist pad mojligheten att formedla empati medan
andra funderade kring om det hade med avsaknaden av kroppsspraket och
mojligheten att se den andres reaktion.

Eide och Eide (2006, s.134) forklarar hur hjilpgivarens kroppssprak ar av vikt
for att bdde formedla forstdelse, vilja att hjdlpa och intresse. Detta kan goras bade
genom O0gonkontakt och kroppshéllningen samt anvéindandet av ansiktsuttryck.

En annan viktig del inom den icke-verbala kommunikationen &r att det man
uttrycker verbal och icke-verbalt stimmer Overens, att det finns kongruens. Att
kommunicera kongruent medfor att det man séger uppfattas som genuint och ge
fortroende (ibid, s.135). Vidare beskrivs hur klienter, medvetet eller omedvetet,
observerar hjdlpgivarens ansiktsuttryck. I de fall dér klienten har vant sig vid
avvisande kommer de att soka efter tecken pé detta 1 hjdlpgivarens ansiktsuttryck
(ibid, s.137). Ansiktsuttrycken som hjélpgivaren utger kan dven verbalt bekriftas
for att tydliggora att de hojda 6gonbrynen verkligen var menade att signalera
intresse snarare dn skepsis (ibid, s.137-138). Daremot om mojligheten till att

bekréfta sitt intresse dven genom ansiktsuttrycket kraver detta att klienten kan lita
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pa det som handldggaren formedlar enbart med sin rost.

Av detta tolkar vi det som att pa samma sétt som handlaggarna har en avsaknad
av kroppssprak och vilja av att se huruvida kongruens finns har dven klienterna
denna avsaknad. Vissa av handldggarna beskrev hur de upplever att det dr svéart att
bide kdnna empati och visa empati nér de inte har mojlighet att se hur den de talar
med reagerar. Daremot sé ar detta ndgot som de har lirt sig att hantera i sin
profession. For en klient som dr vildigt beroende av icke-verbal bekréftelse och
spegling kan denna avsaknaden antas skapa ilska och forvirring.

Genom att dessa hotsituationer kan man &ven gora en tolkning av att detta kan
ha en negativ paverkan péa relationen mellan handldggare och klient. Denna

paverkan kan 1 sin tur dven péaverka det langsiktiga arbetet.
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6. Avslutande diskussion

Under kommande kapitel summeras vart presenterade resultat i relation till vara

fragestdllningar och uppsatsens syfte. Vara fragestillningar var foljande;

1. Vad byfter socialsekreterarna som centralt i att bygga en god relation som

ger en positiv inverkan pa det langsiktiga fordndringsarbetet?

2. Hur upplever socialsekreterare att relationen och relationsbyggandet med
klienter paverkas ndr arbetssdttet abrupt 6vergdtt till distans pda grund av

Covid-19 pandemin?

Syftet med uppsatsen var att undersdka olika upplevelser av relationsbyggande
mellan klient och socialsekreterare under Covid-19 pandemin och de restriktioner
som foljer. Senare 1 kapitlet diskuteras dven studiens eventuella

utvecklingsomraden samt atgiarder och vidare forskning.

6.1. Summering och diskussion av resultatet

Vad byfter socialsekreterarna som centralt i att bygga en god relation som ger en

positiv inverkan pd det langsiktiga fordndringsarbetet?

Respondenterna 1 var studie var eniga om att en god relation mellan klient och
handlidggare dr en grundforutsittning gillande det ldngsiktiga fordndringsarbetet.
Samtliga respondenter var d4ven enade om att tydlighet melland handlaggare och
klient &r centralt for att skapa en god relation. Vad denna tydlighet i sin tur gillde
skiljde sig ndgot, vissa lade mer vikt vid tydlighet 1 att formedla innehall 1
samtalet medan andra fokuserade mer pa tydlighet géllande roll- och
ansvarsfordelningar.

Likt den tidigare forskningen av Perlinski, Blom och Morén (2012, s.524)
pekat pé sa ansags relationen dven av respondenterna i var studie vara viktigare att
fokusera pd @n anvindandet av specifika metoder. Majoriteten av respondenterna
beskrev att de ibland anvénde sig av motiverande samtal som metod men att

utforandet formades mycket beroende pé klienten samt socialsekreterarens
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professionella erfarenhet.

I relation till ovanstaende lyftes hur det &r viktigt att relationen mellan
socialsekreterare och klient bygger pd en genuin grund. Specifika manualer och
metoder beskrevs vara ndgot som kunde vara till stod i arbetet samtidigt som det
var av stor vikt att arbetet inte styrdes av dessa fullt ut. Flertal av respondenterna
forklarade det som att arbetsséttet méste styras mer av personlig erfarenhet
kopplat till relationsbyggande, klienten och dennes situation.

En annan central aspekt som diskuterades i intervjuerna var det 6msesidiga
beroendet. Detta kunde bendmnas som att klienten inte skulle forlita sig pé att
handléggaren skulle skota allt utan att ett visst ansvar dven lag pé klienten.

Som tidigare beskrivit sd dr bade tydlighet och 6msesidigt beroende nédgot som
Eide och Eide (2006, s.37) bendmner som centralt for att skapa en god
arbetsallians. Vidare beskrivs dven hur en god arbetsallians dr viktig att etablera 1
ett tidigt skede for att 6ka chanserna till ett gott resultat i forandringsarbetet.

I samtliga intervjuer diskuterades tilliten mellan klienten och handldggaren
som en viktigt del i en god relation. Detta var nagot som dven tidigare forskning
har pekat pd (Perlinski, Blom & Morén 2012; Rollins 2020). Respondenterna i var
undersokning forklarade hur tilliten kan medfora att klienterna delar med sig av
mer information &n de hade gjort om tilliten inte fanns. Detta kunde exempelvis
vara information som var avgorande for en utredning av ekonomiskt bistand. For
att bygga upp tillit anvinde sig respondenterna av olika metoder. Vanligast var att
man forsokte vara tydlig i kommunikationen, dterkoppla till klienter nér de hort av
sig och visa genuint intresse och engagemang.

Sammanfattningsvis kunde vi se att respondenterna lade en stor vikt pa tillit,
omsesidigt beroende, tydlighet och genuint engagemang for att saledes skapa en
god arbetsallians. Relationen mellan de tva parterna forklarades vidare som en
viktig del i att fora arbetet framét mot klientens sjalvforsorjning.

De olika aspekterna som ansags pragla en god relation var inte nagot som
forvanade oss. Ddremot var det intressant hur samtliga respondenter lyfter att
metoderna som finns i arbetet inte dr det absolut viktigaste, att detta &r ndgot som
de inte forlitar sig helt pa. Samtidigt sa lyftes dven hur avsaknaden av det fysiska
motet har paverkat mojligheten i att anvénda specifika metoder sdsom
motiverande samtal. Detta beskrivs vidare som ndgot som har medfort svarigheter

1 att motivera sina klienter. Sdledes gor vi tolkningen att respondenterna i ett
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flertal fall anvinder sig mer omedvetet av specifika metoder samt att detta mérks
av tydligare nir dessa inte ldngre gar att anvédnda sig av pd samma sitt som innan.
Slutligen var det ytterligare ett omrade som deltagarna reflekterade kring som ar
ndmnvért. Ndmligen att motverkande arbete for véld i ndra relationer och barn
som far illa har forsvarats avsevért enligt deltagarna, nér det kommer till att
exempelvis kunna identifiera signaler som tyder pa vald i néra relationer eller att

barn inte far det de behover.

Hur upplever socialsekreterare att relationen och relationsbyggandet med klienter
pdverkas ndr arbetssdttet abrupt overgatt till distans pd grund av Covid-19

pandemin?

Som ovan beskrivit sd lyfter samtliga respondenter ett flertal olika aspekter som
kannetecknar en god relation. Nedan lyfts hur dessa paverkats starkt vad géller
arbetet som sker pa distans som en foljd av pandemin. Dessa aspekter var
kopplade till mojligheten att formedla empati, hopp och motivation, dmsesidigt
beroende samt mdjligheten att bygga upp en tillit. Ytterligare en aspekt som lyfts
var hur arbetet forsvarats kopplat till vissa grupper samt hur hotsituationer okat.
Av respondenternas beskrivna upplevelser géllande 6kade svérigheter i tydlig
kommunikation och dmsesidigt beroende drar vi slutsatsen att forutsdttningarna
for att skapa en god arbetsallians, framforallt med nya klienter, dr begrinsade 1
dagslédget. Vissa av respondenterna uppgav att de till viss del hade goda relationer
med sina nya klienter, de som de inte traffat fysiskt. Samtidigt fanns dven en
upplevelse av att dessa relationer 1 jamforelse med andra var svagare och ibland
dven lite ytligare. Detta tolkas saledes som att den fysiska tréffen bidrar till att
skapa en mer nyanserad och starkare relation mellan klient och socialsekreterare.
Majoriteten av respondenterna uppgav att avsaknaden av de icke-verbala
kommunikativa signalerna paverkade relationsbyggandet negativt till en viss del.
De flesta respondenter upplevde att de inte kunde justera sina bemdtanden efter
icke-verbal feedback fran klientens sida eftersom det nu inte fanns fysiska besok.
P& samma vis uppgav vissa respondenter att de sjdlva saknade mojligheterna
att genom sin egna icke-verbala kommunikation kunna anvédnda medel for att fa

klienten att kdnna sig mer trygg, lyssnad pé och for att formedla empati.
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Vissa av respondenterna uppgav dven att forsoka motivera klienter via telefon
inte hade samma péverkan som tidigare. Den icke-verbala kommunikationen
anvandes som ett verktyg av socialsekreterarna for att géra exempelvis
motiverande samtal mer effektiva.

Samtliga av véra respondenter uttryckte en stark avsaknad av mojligheten till
att tolka icke-verbala signaler. Bade for att forsékra sig om klienten hdngde med i
samtalet men dven for att se huruvida det fanns kongruens i samtalet. Den
icke-verbala kommunikationen samt mojlighet att pavisa kongruens beskrevs dven
av ett flertal av respondenterna som viktig for att kunna férmedla empati.

Vi tolkar det saledes som sa att den upplevda avsaknaden av icke-verbal
kommunikation i stor del paverkar mgjligheterna till att skapa en god
arbetsallians. Som tidigare beskrivit sa ar arbetsalliansen viktig for det langsiktiga
fordndringsarbetet vilket innebér att &ven mojligheterna till fordndring kan
minska. Detta giller framforallt de nya klienter som socialsekreterarna har da
dessa relationer 1 ett flertal fall upplevs som annorlunda, ytligare och ibland inte
lika &kta.

Vi tror dven att avsaknaden mirks av pa klienterna. Det har beskrivits hur de
uttryckt en vilja av att fa se sin socialsekreterare samt att relationen, i de fall dir
det gatt att ordna, forstarkts. Vidare upplevs av respondenterna i denna
undersdkning att antalet hotsituationer, som beskrivits i punkt 5.2.3, 6kat markant
efter att de fysiska besoken togs bort. I syn av begreppet icke-verbal
kommunikation kan denna forédndring antas vara kopplad till en avsaknad av
kroppsspraket for att formedla bland annat empati. En del av respondenterna
beskrev just svarigheten med att badde kidnna empati och férmedla empati for en
person man inte har triffat eller ens sett. Det kan sdledes antas att detta inte enbart
paverkar huruvida handldggaren pavisar mindre empati utan dven huruvida
klienterna gor detsamma.

Respondenterna identifierade ett flertal malgrupper som extra sarbara till det
distanserade arbetssittet och digitalisering generellt. Personer med psykisk ohélsa
lyftes mest frekvent. Respondenterna beskrev dven hur de upplevde att dessa
individer var i ett storre behov av bekriftande signaler och tillit till sin
socialsekreterare for att skapa en god relation. Séledes ansdgs detta vara grupp ar
svdrare att bygga en god relation till 1 nuldget. Detta med tanke pé att ett flertal av

de aspekter som lyfts som centrala inte gar att na upp till pa ett onskvért sitt under
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distansen kan detta ha en paverkan pa relationen.

Individer med missbruksproblematik lyftes dven som sérskilt utsatta, dessa
individer upplevde respondenterna att man behdvde arbeta mer intensivt med vad
géller relation och att mycket kunde hénda under en kort period. Att kunna ta reda
pa allt som hénder och utreda detta beddmdes vara svart under vanliga
forutsittningar och nistintill oméjligt under ett distanserat arbetssitt. Ovriga
grupper som ndmndes som utsatta var personer med horselskador, analfabeter,
spraksvéarigheter, bostadslosa som inte har en stabilitet i vardagen och édldre som
inte dr vana med den digitaliserade vérlden.

Generellt sett s fanns en gemensam upplevelse av att relationsskapande under
de nuvarande forhallanden gar till en viss del. Man kan skapa goda relationer med
tillit beroende pa hur man agerar i ett d&rende och lyckas formedla det msesidiga
beroendet pé ett tydligt sdtt som inte medfor att klienten kénner sig dverkord.
Diaremot sé lyfts dven hur samtalen blivit mer som forhdr samt hur detta i sin tur
paverkar den relation som man forsoker att bygga upp med sina klienter.

En gemensam upplevelse av 6kad tillgdnglighet fanns som ansags vara en
positiv aspekt av det nuvarande arbetssittet. Den dkade tillgdngligheten kunde
Oppna upp for mer frekvent kontakt mellan klient och handlidggare vilket ansigs
som positivt for klienten och dven relationen. Samtidigt s 6kades svarigheterna
for handldggarna vad giller administration.

Sammanfattningsvis sd var den gemensamma upplevelsen att Covid-19
pandemin har forsvarat relationsbyggandet avsevirt. Att arbeta med specifika
grupper, uppticka vald i ndra relationer, uttrycka sig kroppsligt och att behdva
forlita sig pa det man hor lyftes 1 samtliga intervjuer som négot problematiskt.
Generellt sett s& ansdgs dven de nya relationerna som formats under pandemin
vara svagare och ytligare dn de som formats innan. Detta tolkas av oss som en
foljd av att mojligheterna till att formedla vad som tidigare bendmnt som centralt i
en god relation, har begransats. Samtidigt s fanns positiva aspekter vad giller den
okade tillgéngligheten och mojligheten for klienterna att ldttare f& kontakt med

sina handldggare. Detta ansdags dven ha en eventuellt positiv effekt pa relationen.
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6.2 Atgiirder och vidare forskning

6.2.1 Atgiirder

Det nuvarande arbetssittet har under denna undersoknings presentation av
resultatet problematiserats gillande risker for 6kat missforstand inom ett flertal
olika omraden. Det dr dérfor av stor vikt att handldggarna dr medvetna om dessa
risker samt pd olika sitt utforskar vilka olika hanteringsstrategier som &r passande
i de olika fallet for att undvika negativ paverkan pa relationerna.

Vi anser att det dven &r av stor vikt att man pa olika sétt forsoker formedla
tydlighet och érlighet genom sitt sétt att tala med klienterna. Nér kroppsspraket,
som i vanliga fall hade fungerat som ett komplement till att fortydliga det som
sdgs, saknas dr det av stor betydelse att man forsoker arbeta pa sétt som stottar
upp det verbala. Kanske innebér detta att man som handldggare behdver vara
tydligare i det dmsesidiga beroendet mellan hen sjélv och sin klient for att
fortydliga hur viktig klientens involvering &r i en utredning. Det kan dven vara av
vikt att man som handlaggare forklarar for sin klient att dennes syn och asikter &r
viktiga i drendet i hopp om att klienten ska kdnna sig mer delaktig for att sdledes
bygga vidare pa arbetsalliansen. For att minska risken for missforstand kan det
vara av vikt att tillsammans med sin klient utforska hur klienten forstar situationer
som uppstar och ger sin bild. Detta for att se huruvida handldggarens och
klientens bild stimmer 6verens och om det finns behov for ytterligare forklaringar
om nagot ar otydligt.

Samtliga av respondenterna uttryckte svarigheter med att skapa relationer
mellan sig sjédlva och sina klienter. Av de som hade fitt se sina klienter via
videosamtal pa samverkansmoéten fanns en upplevelse av att relationen hade blivit
bittre.

Déremot sé fanns dven en oro hos vissa med ett 0kat digitaliserat arbetssétt da
det finns grupper som riskerar att pdverkas negativt av detta. Personer med
funktionsnedséttningar, psykisk ohilsa, avsaknad av stabilt boende och dldre var
nagra grupper som identifierades av handlaggarna. For dessa grupper medfor ett
digitalt arbetssitt, oavsett om det sker via telefon eller video, svarigheter. Simre
relationer kan oka risken for att klientens psykiska ohédlsa dkar. Majoriteten av

respondenterna understrok vikten av icke-verbal kommunikation som ett verktyg
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for att kunna motverka att relationen blir av sdmre kvalité och ddrmed minska
risken for 6kad psykisk péfrestelser for klienten. Nu ar detta dock inte mojligt pa
grund av restriktioner som inforts och det kan leda till att dessa riskgrupper kan
hamna djupare i sin problematik.

For att forsoka arbeta med relationerna bade till de utsatta grupperna och de
som kanske till och med kan ténkas gynnas av arbetssittet vore det av stor vikt att
skapa ndgon form av kompromiss. Att exempelvis 6ppna upp for fysiska moten
for de som upplever stora svarigheter med digitala medel eller som for sin hélsa
behover triffa sin handldggare fysiskt vore ett sétt. Nagra av respondenterna gav
som exempel hur ett méte utomhus skulle vara mojligt i vissa fall.

Covid-19 pandemin kommer sdkerligen att lamna vissa spar, det nuvarande
digitala arbetsséttet kan vara ett av dessa. Det 4r mdjligt att den digitala
plattformen for socialtjansten kommer fortsétta att véxa och att ansokningar
kommer ske mer digitalt. Ddremot s &r det av stor vikt att se till vilka grupper
som kan ta skada av detta och som &r 1 behov av fysiska moéten for att frimja sin

hélsa.
6.2.2 Vidare forskning

Denna undersdkning genomfdrdes pa en liten grupp inom socialtjéinsten. Aven om
syftet med undersokningen inte var att generalisera resultatet hade det varit
intressant att 1 vidare undersokningar se om resultatet och upplevelserna som
beskrivits hir stimmer dverens med fler handléggare i landet.

Vi har i denna studie enbart utgatt fran handlaggarnas sida om vad som av dem
upplevs som viktigt i en relation samt vad de upplevt att klienterna tycks se som
viktigt. For att bredda undersokningen samt for att fa en nyansering av relationens
centrala aspekter hade det darfor dven varit intressant att &ven undersoka
klienternas sida.

Under denna undersokningens gang har vi fatt ta del av flera olika upplevelser
gillande pandemin och hur den paverkar bade nya och redan existerande
relationer mellan handldggare och klienter. Dessa upplevelser édr baserade pa
nuldget utan att veta hur relationerna kommer att se ut i framtiden.

Vad vi ser sa hade det darfor dven varit intressant att genomfora vidare studier
inom omrédet for att se hur en relation inledd under pandemin paverkas nér

samhdllet borjar ga tillbaka till det normala. P4 sd sétt skulle det 6ppna upp for
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mojligheter att tydligare se hur relationer paverkas av det fysiska motet.

Ytterligare en aspekt som vore intressant att undersoka vore att genomfora en
liknande undersdkning med bade icke-verbal kommunikation och verbal
kommunikation som teoretisk utgangspunkt. De bdda hénger ihop med varandra
pa ett ibland kompletterande sétt som skulle ppna en mojlighet i ett bredda
resultatet och se ytterligare mojligheter till atgirder.

Arbetet med bland annat vald 1 néra relationer var ndgot som i denna uppsats
lyftes som problematiskt nér arbetet sker pa distans. Vi anser att detta dr nagot
som dr oerhort oroviackande och att detta dven dr ndgot som &r i behov av mer
forskning kring. Framforallt vad géller att se till vilka alternativa sétt som kan

finnas fOr att upptécka vald nir arbetet, som 1 detta fall, maste ske pa distans.
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Bilaga 1. Informationsbrev

Informationsbrev

UNIVERSITET

Till dig som &r socialsekreterare inom ekonomiskt bistand-
Information och férfragan om deltagande i intervjustudie

Vi heter Ariya Dehani och Martina Ojala och gar pa Goteborgs Universitet
och laser Socionomutbildningen. I utbildningen ingar att gora en
C-uppsats, vilket ar anledning till att denna intervjustudie kommer att
goras.

Detta brev skickas till dig som en forfragan om du vill och har mgjligheten
att stilla upp i en kortare intervjun. Intervjun ar tankt att vara uppbyggd
som ett samtal dar deltagaren far beratta om sina upplevelser och tankar
gallande just relationsbyggande mellan socialsekreterare och klient.

Relationen och arbetsalliansen som skapas mellan klient och
socialsekreterare ar viktig for forandringsarbetet i sin helhet,
socialsekreterarens mojlighet till att forstarka relationen spelar darmed en
stor roll.

Med radande forhdllanden dar restriktioner har inforts pa grund av
Covid-19, har fysiska besok tagits bort och verksamheten bedrivs pa ett
satt som praglas av distans och digitalisering.

Vi vill darfor genomfora en intervjustudie med syftet att fa
socialsekreterarnas egna uppfattning om vikten av klientrelationen samt
hur denna markanta forandring i arbetssatt eventuellt paverkat relationen.

P& grund av rddande situation kommer samtliga intervjuer att ske via
Zoom eller telefon. Om detta inte ar en mojlig form for dig ser vi garna att
du kommer med forslag pa alternativa kommunikationssatt, exempelvis
Skype. Intervjun bor inte ta mer dn 30-60 minuter av din tid. Vid
overenskommen tidpunkt for intervju kommer vi fraga om tillatelse att
spela in samtalet. Om detta inte ar okej s kommer en av oss istillet fora
anteckningar utifrdn det som sigs vid intervjun.

Om du ar intresserad av att delta i var studie far du garna kontakta nagon
av oss via e-post eller telefon. Intervjuerna kommer hallas inom de
kommande veckorna, vecka 10-12.
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En intervju ar frivillig. Den information och upplevelse beskrivning som vi
kommer att fa ta del av kommer enbart anviandas i forskningssyfte for
denna kandidatuppsats. Deltagaren har ratt att nar som helst dra tillbaka
sitt samtycke till deltagande i var undersokning utan forklaring. Vi
kommer i dessa fall inte att stilla foljdfragor och informationen vi fatt av
personen kommer att raderas.

Var undersokning kommer att baseras pa en specifik arbetsplats dar
personal arbetar tatt och kinner varandra. Detta innebar att vi inte kan
garantera anonymitet gentemot andra anstallda. Vi kommer daremot att
gora allt vi kan for att sakra konfidentialitet till hogsta mojliga grad. Vi
kommer inte att skriva ut namn eller andra uppgifter i uppsatsen. Vi
kommer inte heller att ta med speciella uttryck som sigs da detta kan vara
uttryck som andra kan kdnna igen och koppla till deltagaren. Vi kommer
inte heller att bendmna den specifika arbetsplatsen eller staden for att
hélla anonymitet utanfor verksamheten.

Inspelade intervjuer och transkriptioner kommer raderas efter studien ar
klar och godkind. Den fardiga kandidatuppsatsen kommer att uppladdas
pa Goteborgs Universitets databas.

Det fardiga arbetet kommer att resultera i en kandidatuppsats som
kommer att publiceras i Goteborgs Universitets databas. Vi kommer dven
att skicka ut den till de som stéller upp pa intervju da det ar era
upplevelser som mojliggor undersokningen.

Om du har nagra fragor eller ndgot annat som du undrar 6ver far du giarna
SMS:a eller maila Ariya eller Martina. Om du har fragor till var handledare
kan du maila henne.

2021-02-26

Studenter

Martina Ojala - xxx

Ariya Dehani - xxx

Tel. Ariya: XXX-XXX XX XX
Tel. Martina: XXX-XXX XX XX

Handledare
Narola Olsson
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Bilaga 2. Frageguide

Frageguide

Om Dig
Beratta lite om dig sjalv och din erfarenhet inom socialt arbete.
Om relationsbyggande och arbetssattet under Covid-19

1. Vilka tankar vacker ordet “relationsbyggande” hos dig?

2. Hur viktig tror du relationen mellan socialarbetare och klient ar? Ar
den viktig for det langsiktiga forandringsarbetet?

3. Hur ser arbetssattet ut nu under Covid-19?

4. Tycker du att distansen paverkar formagan att visa genuin empati och
medkansla?

5. Hur gor du for att skapa tillit?

6. Vad skulle du sdga generellt ir svagheterna med att arbeta pa sattet ni
gor nu?

7. Finns det nagra styrkor?

8. Upplever du att arbetssattet utgdr nagon skillnad for
relationsbyggandet mellan dig och klienterna? (Bade positivt och
negativt)

9. Icke-verbal kommunikation ar viktig for att kunna analysera hur en
person kanner, tycker du att det har funnits ndgon paverkan nu nar

besok tagits bort?

10. Hur skulle du beskriva en god klientrelation?
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