Institutionen for vardpedagogik

Att dverbrygga perspektiv

En studie av behovsbedémningssamtal
inom dldreinriktat socialt arbete

Av

Ulla Hellstrém Muhli

AKADEMISK AVHANDLING

som med tillstdnd av utbildningsvetenskapliga fakulteten vid
Goteborgs universitet for vinnande av doktorsexamen
framliggs till offentlig granskning

Fredagen den 11 december 2003, klockan 13.00 i sal 2118

Institutionen for Vardpedagogik
Sahlgrenska akademin vid Géteborgs universitet
Arvid Wallgrens backe, hus 2

Fakultetsopponent:
Fil dr Elisabet Cedersund, Tema &ldre, Link&pings universitet




ABSTRACT

Title: Bridging perspectives — A study of need assessment dialogues in eld-
erly orient social work

Language: Swedish with English summary

Key words: Elderly care, social work, need assessment, case officer, client, exercise
of official authority, institutional talk, interaction.

ISBN: 91-7346-488-0

The aim of the study was to describe and analyse institutional practice in need assess-
ment dialogues. The questions were: How are the dialogues structured? How is the pro-
fessional dialogue content combined with: the institutional, traditional and personal
perspectives? How are communicative problems solved?

Mapping, assessing and deciding on social welfare or other aid measures for elderly people is
one part of the concretisation of the elderly care policy in the encounter with the individual
citizen. This concretisation is not just a simple transfer of political goals but, rather, contains
implications for elderly care institutions as a whole, for elderly oriented social work and for
processing. Examples of such implications are demands on knowledge growth in elderly
oriented social work and demands on professional practice. The institutional actors, the case
officers, serve an important purpose for the elderly in the encounter with elderly care. The
need assessment dialogue between case officers and elderly persons is thus seen as a com-
municative activity or practice through which they (re)produce elderly care. It is this that the
study attempts to give shape to.

The project has its theoretical underpinning in social constructionism and in dialogism, which
explain people’s everyday actions and interaction and how people make their knowledge and
assumptions comprehensible. The social constructionist theory also explains how social
institutions are created and maintained in people’s interaction in institutional talk.

Data have been collected in the form of video recordings of 16 need assessment meetings and
consist of about 12 hours of recorded need assessment dialogues. Content analyses of interac-
tive courses of events in need assessment dialogues have been performed.

The results show that phases constitute the structure of the dialogues and make them compre-
hensible. The phases serve different functions in the need assessment dialogues. The phase
structure can be seen as a sub activity, which has specific aims and solves different tasks that
are central to the case officer’s work. The phase structure consists of: opening, framing, map-
ping of needs, information and counselling, the turning-point in the dialogue and conclusion.
A prominent feature of the study is the relationship between institutional order and profes-
sional practice. This relationship is the basis of different dilemmas in the encounter with the
client. The key task facing the case officer is to bridge these dilemmas by means of different
strategies. The case officer’s professional task in need assessments is not only to assess care
requirements but also to make the institutional prerequisites of the aid measures comprehen-
sible to the client and to transform care requirements into institutional abstractions. The
knowledge contribution consists of an understanding of the complexity of the dialogue and
how meaning and perspectives in the dialogue are produced interactively in different ways.
An important knowledge contribution is the importance of communication in elderly oriented
social work. This is a key factor in establishing a working relationship between the client and
the case officer. It is also a key factor in the case officer’s professional practice.
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har jag sett arstiderna vixla utanfor fonstret. Nu dr det sommar och naturen utanfor,
ar som vackrast. Jag uppticker att det &r med blandade kénslor som jag kan blicka
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fulla kommentarer och kritik. I slutskedet granskades arbetet av docent Leif
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KAPITEL 1

Moten mellan olika varldar och perspektiv

Inledning

God dag och vialkommen! Du har kommit till Lovisa, en nétt liten dam som sitter
pa en karmstol i jugendstil i sitt hem och samtalar med en for henne fraimmande
person. Den frimmande personen har presenterat sig som bistdndshandlaggare
och hon stiller fragor, som Lovisa efter basta formaga forsoker besvara.

Lovisa har ett nigot otaligt drag i sitt kroppssprék. Hon trummar med fingrarna
pa stolskarmen da och da, men visar 4nda upp ett vanligt ansikte mot den fram-
mande personen. Lovisa lutar sig fram nér hon vill fraga négot eller nir hon blir
ivrig. Bistandshandldggaren sitter snett mittemot Lovisa, pd en ndstan likadan
stol, och tittar ofta ner i sina papper under samtalet. Bistindshandldggaren har ett
skrivblock 1 knéet, i vilket hon antecknar da och da.

Ibland ifragasétter Lovisa de fragor som stélls henne. Hon fragar vad alla uppgifter-
na om henne ska vara bra for: ”Vem ska ha allt detta?” D4 forklarar bistandshand-
laggaren, att uppgifterna ar till for att ta reda pa hur mycket av vardagsgéromalen,
som Lovisa klarar att skota sjilv. Bistdndshandldggaren vill ocksa veta hur hjélpen
fran den sociala hemtjansten &r anpassad efter det hjdlpbehov Lovisa har.

Lovisa skrattar mycket niar hon berdttar om sitt vardagsliv och hur hon tycker att
hjélpen fran hemtjdnsten fungerar. Skrattet fungerar ibland som en ursékt for att
hon inte riktigt minns alla detaljer, som telefonnummer, datum eller adressen till
dottern. Lovisa berittar, att hon inte &r riktigt n6jd over att det &r ett manligt
vardbitrade som kommer hem till henne. Hon tycker inte om att ”en karl stir och
glor pa henne nér hon duschar”, som hon uttrycker det. Hon vill i stillet att det
kommer en flicka som hjélper henne. Lovisa tycker att hon har mer gemensamt
med en flicka, for dd kan de ga ut pa stan tillsammans och gora inkop, diskutera
klader och prata om allt mojligt. Detta onskemal kommer emellertid inte att till-
godoses, menar bistdndshandldggaren, d& det viktigaste dr att Lovisa far den
hjalp hon behover och inte att tillgodose behovet av en véininna.



Kapitel 1

Aldreomsorgspolitiken #r en viktig del i den svenska vilfirdsmodellen och syf-
tar bland annat till att bidra till att dldre skall kunna leva ett aktivt liv och ha
inflytande i samhéllet och 6ver sin vardag. Den syftar ocksa till att dldre méanni-
skor ska kunna aldras i trygghet och med bibehallet oberoende, bemétas med
respekt och ha tillgang till god vard och omsorg (Reg. prop. 1997/98:113). Kart-
laggning, bedomning och beslut om social omsorg eller andra bistdndsinsatser
till dldre ménniskor &r en del i dldreomsorgspolitikens konkretisering, i motet
med den enskilde medborgaren. Denna konkretisering &r inte en enkel &verfo-
ring av politiska mal, utan innehaller implikationer for d4ldreomsorgens institu-
tioner som helhet, for det dldreinriktade sociala arbetet och for handldggningen.

Beskrivningen inledningsvis gestaltar delar av en bistindsbedomning. Denna
handlar om kartldggning och beddmning av dldre ménniskors behov av dldreom-
sorg. Aldreomsorgen finns inom kommunernas socialtjinst. Det arbete som ut-
fors inom socialtjdnstens organisationer bendmns generellt socialt arbete. Hand-
laggaren &r dldreomsorgens representant och har till uppgift att géra bistdndsbe-
domningar efter bestimda riktlinjer och lagmissiga kriterier'. Behovsbeddm-
ningssamtalen dr dirmed en del i handlaggarens myndighetsutdvning.

Mina avsikter med denna studie dr att soka kunskaper om hur behovsbeddmning
inom dldreomsorgen gestaltas, skapas och aterskapas. Behovsbedomningssamta-
let” mellan handliggare och #ldre personer ses som en kommunikativ verksam-
heten® eller praxis genom vilken de producerar idldreomsorg. Det innebér inte
bara att parterna anvinder ett sprak, utan ocksé att parterna goér kommunikativa
handlingar med varandra. Samtalen kan emellertid inte forstds, utan att ett yttre
sammanhang bestadende av kontextuella resurser och processer beaktas. Exempel

Handldggningens juridiska innehall regleras i huvudsak av socialtjanst- och forvalt-
ningslag (SFS 2001: 453; SFS 1986:223). Riktlinjer for behovsbeddmning kan be-
skrivas som ett slags tankeredskap som bestar av olika scheman eller modeller for
olika aspekter av klientens livssituation och som behovsbedomningssamtalet bor om-
fattas av. Dessa modeller ldrs vanligtvis ut vid hogskolornas sociala utbildningar. De
finns ocksa utgivna i socialstyrelsens Allménna R&d och i texter utgivna av Svenska
kommunforbundet (SOSFS 1996:32; Svenska kommunférbundet, 1999, 1990).

Med direkt samtal menas enligt Linells (1998a, s. 11) definition: en interaktion ge-
nom tal och kroppssprak mellan tvé eller flera personer som dr nirvarande for var-
andra p4 samma plats och vid samma tidpunkt.

Samtal kan forstds som olika typer av sociala verksamheter eller samtalskulturer. Dessa
kommunikativa verksamheter utmérks av att vissa syften och mal &r gemensamma for
deltagarna. Verksamhet &r ndgot man gor, den bestér av handlingar och dger rum i en so-
cial handling, med social mening och i ett socialt sammanhang (institutioner) (Linell
2003, s.1) Teorin om kommunikativa verksamheter enligt Linells beskrivning &r, en vida-
re begreppsram jamfort med den aktivitetsteori eller verksamhetsteori som beskrivs av
Knutagard (2003) och som utgar fran Vygotskij, Luria och Leontiev.



Moten mellan olika virldar och perspektiv

pa sadana processer dr politiska intentioner, regler och rutiner av olika slag, eko-
nomiska forutséittningar samt krav pa4 dokumentation. Centralt i dessa forlopp ar
kommunikationen (Siljo, 1999, ss. 206-207).

Samtalen ar i denna studie féremal for en kommunikativ verksamhetsanalys.
Avsikten ar saledes inte att studera spraket, inte heller vilka omsorgs- eller juri-
diska handlingar som ér ritt eller fel. Denna studie av bedomningssamtal forvén-
tas ge forstielse for hur institutionellt inramade moten mellan enskilda individer
och en professionell aktor gestaltar sig inom det dldreinriktade sociala arbetet.
Med professionell aktdr avses hdr representant for dldreomsorgen, som 1 sitt
arbete utfor arbetsuppgiften behovsbedomning och dr bistdndshandlaggare.
Uppgiften i studien &r att fa en insikt om den komplexitet som den kommu-
nikativa verksamheten inrymmer och hur meningen med den dldrepolitiska at-
girden bistdnd interaktivt produceras. Detta gors genom att analysera och ingaen-
de beskriva "hur folk gor” (Garfinkel, 1967) nér de ger och tar mening i en institu-
tionell samtalsinteraktion.

Behovsbedomningssamtalen dr exempel pa institutionella samtal (Agar, 1985, s.
147). Institutionella samtal har flera karaktiristika. Ett av dem ar att samtalen
har anknytning® till formella verksamheter, ett annat att denna institutionella
anknytning gor parterna ojdmlika i samtalet. Ojdmlikheten kan avse asymmetri i
kunskaper, erfarenhet av situationen, moéjligheter att uppfatta den andres per-
spektiv, eller att myndighetsrepresentanten dominerar i kraft av yrkesrelaterade
befogenheter (Linell, 1990a, 1990b)’. Emellertid finns asymmetrier i alla samtal,
i annat fall skulle det inte finnas ndgon mening i att samtala. Intresset for sam-
talsanalyser uppkommer, dd asymmetrierna pé ett eller annat sitt har konsekvenser
for samtalet, s som vid missforstdnd, oklarheter och otydligheter. Otydligheter i
bedomningen kan exempelvis uppkomma om samtalets syfte inte introduceras
tydligt for klienten, vilket far konsekvenser for hela samtalet.

* Med institutionell anknytning avses att samtalet dr knutet till formella verksamheter

som sjukhus, sérskilda boendeenheter for dldre méanniskor (serviceboende), skolor,
domstolar. Har begrinsas innebdrden av institutionell anknytning till den formella
verksamheten behovsbeddmning vid bistdndsansdkan av dldreomsorg.

Linell (1990a, s. 147) beskriver kraften i den dialogiska dynamiken som ett samspel av
initiativ och svar mellan deltagarna i ett samtal. Han beskriver vidare variationer av
asymmetrier i dialogen. Asymmetrier finns i kontexten pa olika nivéer. Pa lokalniva
finns asymmetri i hur talaren svarar pé ett tidigare yttrande och nér nya samtalsaimnen
skall initieras. Detta samspel ar skilt fran samtalsinnehallet i sig, men generar en vav av
sociala relationer, ataganden och ansvar, samt mojligen ocksa delade kunskaper, attity-
der och perspektiv. Asymmetrier i samtal kan ocksa ses delvis som reproduktioner av
kulturellt och institutionellt etablerade inslag i kommunikativa aktiviteter.



Kapitel 1

Behovsbedomningens sammanhang

I detta avsnitt beskrivs inledningsvis behovsbedomningens organisatoriska plats
inom socialtjdnsten samt dess grundldggande villkor och kontext. Beskrivningen
giller normer, riktlinjer och innehéll i behovsbedomningen. Dérefter beskrivs
aktorerna, bistindhandlédggare och klient. Vidare presenteras det empiriska faltet
for denna avhandling. Avslutningsvis redogdrs for problemomradet, syftet och
arbetets disposition.

Behovsbedomningens organisatoriska plats inom socialtjiinsten

Det dldreinriktade sociala arbetet finns inom socialtjansten och styrs av kommu-
nernas ndmnd- och forvaltningsenheter pa primarkommunal nivd. Samhaéllets
omsorger om de ildre har av tradition varit en kommunal angeligenhet.’ Inom
denna organisation finns dldreomsorgens personal.

Kommunerna har enligt lag ansvar for socialtjédnsten, dir bland annat dldreom-
sorg, handikappomsorg, barnomsorg, individ- och familjeomsorg samt sociala
bistandsfragor ingér. Socialtjanstens praktiska falt ar brett och innehaller uppgif-
ter pd olika genomférandenivaer. Med socialtjdnstlagens terminologi indelas
dessa i strukturinriktade, allméninriktade och individinriktade uppgifter (SFS, 2001:
453). Socialtjansten regleras i huvudsak av Socialtjédnstlagen (SOL) (SFS, 2001:
453), Lag med sirskilda bestimmelser om vard av unga (LVU) (SFS, 1980:621),
Lag om vard av missbrukare i vissa fall (LVM) (SFS, 1981: 1243), och i Lag om
stod och service till vissa funktionshindrade (LSS) (SFS, 1993: 387).

Socialt arbete dr en samlande beteckning for det arbete som utfoérs inom social-
tjansten och inom delar av vardsektorn’ (Swedner, 1989). Enligt Marshall (1998)
ar termen socialt arbete en:

% Den forsta fattigvardsforordningen kom &r 1763. Den stillde krav pa varje socken att

ta hand om sina fattiga (Socialdepartementet, 1980). Gronwall och Holgersson (1993,
s. 6) refererar till Lindholm och skriver att det redan pa 1600-talet fanns vissa social-
politiska inslag i lagstiftningen. I 1686 ars kyrkolag fanns bl a en bestimmelse om att
socknarna skulle férsorja sina fattiga.

Enligt Swedner (1989, s. 48), kan begreppet socialt arbete i betydelsen samhéalleligt
fordndringsarbete pa individ- och familjeniva, pé institutions- och organisationsniva
och pa kommunal, regional, nationell och internationell niva anvéndas som en prak-
tisk sammanfattande beteckning pa en lang rad olika former av arbete: somatiskt och
psykiatriskt behandlingsarbete, psykosocialt arbete, omsorgsarbete, hemma-hos-
arbete, kuratorsarbete, ekonomiskt stodarbete, hemvardsarbete, juridisk radgivning,
personalvardande arbete, socialpedagogiskt arbete och socialt kontrollarbete.



Moten mellan olika virldar och perspektiv

...generic term applied to the various organized methods for promoting human
welfare through the prevention and relief of suffering (a. a. s. 622).

Socialt arbete som begrepp har sitt ursprung i Centralforbundet for Socialt Arbete (SCA)
vid sekelskiftet. Innebdrden av begreppet har skiftat allt efter tid och omfattar idag olika
betydelser sa vl pa samhills- som pa individniva. Identifiering och formulering av soci-
ala problem &r centralt i det praktiska sociala arbetet och kérnan anses ofta vara det indi-
vidinriktade arbetet och métet med klienten (Back-Wiklund, 2003, ss. 267-823).

Socialtjanstens organisationer skiljer sig mellan olika kommuner. Vissa kommuner har
socialndmnd, &ldre- och omsorgsndmnd, barn- och utbildningsndmnd, medan andra har
socialndmnd, omvérdnadsndmnd samt barn- och ungdomsnamnd. Nedan, figur 1, ges
exempel pa en vanlig nimnd- och forvaltningsorganisation for att askadliggéra behovs-
bedémningens plats inom dldreomsorgen och socialtjansten (markerat med fetstil).

KOMMUNFULLMAKTIGE

Permanenta beredningar
- Beredningen for vuxenfragor Revision |
- Beredningen for barn- och ungdomsfragor

- Beredn%ngen ﬁ::'r samhéills'byuggnadsfragor Valnimnd |
- Beredningen for ekonomifragor

- Beredningen for utvecklings- och
organisationsfragor —| Overformyndarndmnd |

Ev. Tillfalliga
beredningar

KOMMUNSTYRELSE
- Personal- och Kommun
organisationsutskott " | service

- Nérings- och
marknadsforingsutskott
- Beredningsutskott

Kommunledningskontoret

Teknisk- Plan- och Social- Skola- fritid och Bildnings-

styrelse miljonamnd nimnd omsorgsstyrelse styrelse

Tekniska Myndighets- Verksamhetsomrade Verksamhetsomrade

kontor kansli Omsorg Gymnasie-fritid-kultur
Verksamhetsomrade

Barnomsorg/grundskola

Figur 1. Exempel pa kommunal ndmndorganisation
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Behovsbedomningens institutionella och professionella kontext

Generellt innebdr behovsbedomning att virdera behov av insatser, for att stodja
den éldre hjdlpsokande personen i nagot avseende. Vid beddmningen initieras
omsorgsinsatser, som dven utgdér underlag for mal och uppfoljning (SFS, 2001:
453). Malet for dldreomsorgen ar att bidra till det goda &ldrandet genom att fore-
bygga, stddja eller aterupprétta den sociala funktionen. Detta sker genom kon-
kret vardaglig hjilp eller stod vid sociala och existentiella behov®. Stddet inriktas
pa att skapa resurser eller fordandring i den dldres livssituation.

Koskinen, Aalto, Hakonen och Péivérinta beskriver (enligt Jakobsson & Johans-
son, 2003) socialt arbete med dldre klienter som ett gerontologiskt socialt arbete.
Det innehaller tre huvuduppgifter: att trygga grundforutséttningarna for den &ld-
res vélféard, att bistd vid 16sning av akuta livskriser och att stirka den dldres egen
formaga att 16sa problem. Den senare innebér att handldggaren tillsammans med
den dldre kartligger dennes och anhdrigas resurser och stirker den &ldres still-
ning som en sjilvstindig medborgare. Vidare skall handldggaren stdédja och
uppmuntra den é&ldre att hitta nya sysselséttningsformer och ett meningsfullt
innehall i livet. Hon skall dven utveckla den dldres samverkan med de anhoériga,
med andra generationer och med omgivningen och driva den éldres réttigheter
och att stodja den dldres sjalvstindighet (a. a. s. 27).

Denna beskrivning stimmer vil med de mél och uppgifter som bistdndshandlaggaren
har att utfora vid behovsbedémning av klientens behov av stod och omsorg. Den dldre
med nérstdende moter kommunens dldreomsorg genom handldggaren. Det dr ett mote
mellan manniskor, men det 4r ocksa ett méte med en omsorgstjinst.” Nordstrom och
Dunér (2001) kallar denna dimension i behovsbedomningen som “att bistd”. Det
handlar om att bedoma omsorg efter behov, till skillnad mot att ’ge bistdnd”, som &r
det juridiska beslut som foljer av behovsbedémning (figur 3, s. 9).

Inom gerontologisk forskning talas det om coping i samband med bestimmande
faktorer for det goda aldrandet (Munnichs & Olbrich, 1985, ss. 133-152; Torn-
stam, 1994, ss. 227-257). Da avses anpassning till bade yttre och inre forhallan-
den, som pa det ena eller andra séttet fordndras i samband med aldrandet (Torn-
stam, 1994, s. 186). Vanligaste synsittet ar att det dr individen som skall anpassa sig

¥ Med existentiella behov avses hir behov av att samtala om existentiell problematik av tom-

hetskénslor, tillvaro, liv och fragor som generellt rér ménniskans existens. Dessa behov gor
att klienten tar upp problematiken i samtalet med bistandshandléggaren. Att tillgodose be-
hov av existentiell karaktdr ingar inte i hemtjénstens insatser i de kommuner, som omfattas
av denna studie, enligt uppgifter frn informella samtal med handldggare. Emellertid framgér
det i resultatet att sadant stod faktiskt ges &ven om det inte &r namngivet som existentiellt stod.

Jonsson (1988) menar att en stor del av den institutionella diskursen sker i moéten mellan
en professionell person (t ex ldkare, jurist) och en lekman (t ex patient, klient) (a. a. s. 11).
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till omgivningen. [ behovsbeddmningen av &dldreomsorg ingéar snarare att bedoma
huruvida omgivningen kan anpassas till den dldre personen och dennes begransning-
ar. Detta innebér att beddmning av hjélpinsatser till dldre ménniskor i forsta hand
handlar om social eller fysisk anpassning. Exempelvis kan fysisk anpassning ordnas
genom tekniska hjélpmedel och Skad tillgdnglighet. Anpassning till yttre och inre
forhéllanden av dldre ménniskors begransningar kan ocksa handla om kommunikativa
16sningar (Cedersund & Nilholm, 2000, s. 6). Handldggaren skall i detta samtal penet-
rera subjektiva och externa resurser hos den hjilpsokande och erbjuda den hjélp, som
ger balans mellan individens begrénsningar och ett funktionellt vardagsliv. Bedom-
ning av denna balans avgér insatsens form, innehéll och omfattning.

Olika métinstrument eller modeller for hur behov skall métas eller skattas finns re-
dovisade 1 litteraturen (Socialstyrelsen, 2002; SOU, 1994: 139; Tornqvist 1995).
Emellertid visar det sig att ménskliga behov oftast dr for komplexa for att kunna
matas och att det &r svart att finna métredskap som passar alla. Detta konstaterande
gors av Tornqvist (1995) i en studie av métinstrument for funktionsbegransningar.
Behovsbedomning inom individ och familjeinriktat socialt arbete beskrivs av
Middleton (1997) som en process. Den liknar behovsbedomning av hjilp till
dldre. Denna process sammanfattas som foljer, enligt figur 2:

1 Establishing a working relationship

i timing it
ii establishing ground rules
il acknowledging feelings
2 Data collection
i aspirations: what the individual wants
ii barriers /problems /stresses
iii resources / sources of support
v coping mechanisms
v expert evidence
3 Analysis
i what the individual wants
ii identifying changes which are required
ii identifying risks
v identifying opportunities
% identifying the role of service providers
vi costing
vii weighing up the options
4 Planning
i draft proposals
ii negotiation
il recommendations
iv arrangements for review
% ensuring quality

Figur 2. The Process of Assessment (Middleton, 1997 s. 48)
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Steg ett: att etablera en arbetsrelation ses som den viktigaste forutsittningen for
ett fruktbart arbete. Middleton (1997), menar att den hjilpsdkande behdver for-
std handldggarens roll och mélet med bedémningen. Om dessa framstar som
tydliga, kan en tillitsfull och produktiv arbetsrelation uppnas och handldggaren
betraktas som en yrkesutdvande hjélpare.

Steg tva: att datainsamling gar ut pé att ta reda pa vad den hjalpsdkande 6nskar. I
beddémningsprocessen ingar ocksa att finna hinder. Dessa beskrivs av Middleton
vara av tvé slag: hinder mot att nd dnskvérda mal och hinder mot att acceptera
hjalp (a. a.). Att inhdmta andra yrkesgruppers specialiserade resurser maéste
ibland goras och ingd som underlag for bedomningen. Att sd sker maste helt
klart framgé for den hjidlpsokande.

Steg tre: att analysarbetet av det insamlade datamaterialet dr nyckeln for en ade-
kvat behovsbedomning, da denna utgdr underlag for val av alternativ och beslut.
Niér analysen &r klar, bor ursprungsproblemet med risker, nédvéndig fordandring
och hjélpinsatser vara klarlagt. I detta val tas stéllning for det bésta alternativet
for att uppnéd Onskvird fordndring. Nista steg dr att ta beslut och forverkliga
detta i praktiska atgérder. Denna aktivitet involverar undersokning av genomfor-
barhet, forhandling av villkor, tid och kostnader samt bestimning av nir och hur
uppfoljning skall ske.

Steg fyra: att planeringen av insatser utgér underlag for forhandling med olika
berorda, som skall genomfora insatserna. Handldggarens roll blir hér att balanse-
ra mellan klient och berérda instanser. Forslaget till insatser skall motiveras.
Forslag om beslut meddelas klienten, som forvéntas yttra sig innan det slutliga
beslutet tas. Behovsbeddmningen leder till ett beslut men skall inte ses som besta-
ende for resten av livet. Uppf6ljande analys bor besvara fragor om ansvar, tid och
innehall for insatser, dvs vem skall gora vad och nir (Middleton, 1997, s. 65).

Kvalitetsmétning avser effekterna av beddmningen. Kvaliteten ligger i att
genomfora sadana behovsbedomningar, att hjilpinsatsen bevarar hjéilptagarens
vérdighet samt att denna mdts med respekt och integritet. Den professionella
kvaliteten handlar om att dstadkomma fordndring i ménniskors liv. Det kraver
fortsatt engagemang for arbete i samverkan med andra och den hjalpsdkande
(Middleton, 1997).

Den traditionella bistdndshandldaggningen enligt socialtjinstlagen har ett flode,
som kan askadliggoras enligt foljande, figur 3.
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Ansokan || Kartliggning | .| Behovsbedomning | .| Beslut || Uppfoljning
av behov och provning om
ritt till bistind
foreligger

Figur 3. Traditionell bistandshandldggning (Socialstyrelsen, 2002)

Behovsbedomningsmotet innefattar ansokan, kartliggning av behov och provning
av klientens rétt till bistdnd. Detta framgar av figur 3 (markerad med fetstil), vilket
handldggaren har att beakta nidr denne senare fattar beslut om bistand. Beslutet om
bistand kan antingen avslés eller bifallas enligt socialtjanstlagen (SFS, 2001: 453).
Bistandsbesluten kan 6verklagas av klienten vid landets lansrétter.

Aktorerna i behovsbedomningssamtalen

Om behovsbedomningssamtal betraktas som en form av kommunikativ verk-
samhet, kan tva nivaer av deltagarroller urskiljas i denna verksamhet. Den dis-
kursiva rollen, dvs den som &r talare, adressat, ahorare och verksamhetsrollen
som handliggare — klient och anhérig'®.

De som deltar i samtalen, &r bistdndshandléggare inom socialtjénstens dldreom-
sorg och dldre ménniskor, som soker bistdnd, samt anhdriga till den dldre. Bi-
standshandldggare anvénds hir som en beteckning for yrkesforetridare, som
utfor behovs- och bistdndsbedémningar oavsett om yrkestiteln dr hem-
tjdnstassistent, hemtjinstsekreterare, omradeschef eller enhetschef. Omrades
och enhetschefer tillhor gruppen arbetsledande personal inom dldreomsorgen.
Ritten att fatta bistdndsbeslut géller enhetschefer och bistandshandldggare, som
enligt socialndmndens delegationsordning, har tillstind. Oavsett bredden av
arbetsuppgifter och befogenheter saknar bada yrkesgrupperna en enhetlig
yrkesbendmning, men de har sina rotter i dlderdomshemsforestdndaryrket. Det
som &r gemensamt for s vél den arbetsledande personalen som for handlaggare,
ar att dessa yrkesforetridare bedomer behov, fattar bistdndsbeslut, samordnar
och foljer upp den primdrkommunala dldreomsorgen till dldre och handikappade
(Nordstrom, 1998, s. 61).

1% Linell (2003) skiljer mellan diskursiv roll och verksamhetsroll. Verksamhetsroller
ar skilda fran men ofta relaterade till sociala roller. Diskursiva roller kan beskrivas
med avseende pa vem som initierar vilka aspekter och dominerar i vilka dimen-
sioner (a. a. s. 16).
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Yrkesgrupperna ar tjinsteméin pa mellanchefsniva och bendmns generellt arbetsle-
dande personal och bistindshandliggare'' i denna studie. Utbildningsmassigt ér
yrkesgrupperna jadmforbara med socialsekreterare inom det sociala arbetets inrikt-
ning for individ- och familjeomsorg.

De bistandssokande i studien ar dldre och handikappade personer som for forsta
gangen soker bistand eller omprévning av bistdndet i form av social omsorg,
hemtjénst, fardtjanst eller annat bistdnd. Dessa personer bendmns klienter i stu-
dien'?. Termen klient anvinds for att undvika otympliga beskrivningar som “den
sokande”, ’den dldre personen som soker hjalp”.

Att anvidnda begreppet klient dr emellertid problematiskt, dels for att begreppets
innebord kan variera,” dels for att det fordrar kinnedom om institutionella kate-
goriseringar av dem som anvénder kategorin (Denvall, 1998, s. 15). En person
som identifieras i kategorin klient, befinner sig i en beroendestéllning till en
overordnad institutionell ordning. Begreppet klient inrymmer ocksa dimensioner
av att erbjuda klienten hjélp (Billquist, 1999).

Att anvidnda begreppet klient dr att transformera enskilda ménniskor till institu-
tionella kategorier. Denna kategorisering gors i den sociala processen mellan
institutionell representant och allminhet (Lipsky, 1980, s. 59). Aven om kli-
entbegreppet inte generellt anvdnds inom dldreomsorgen, dr det ett vedertaget
begrepp inom socialt arbete och socialtjansten. Enskilda individer i méten med
dldreomsorgen kallas oftast for brukare, servicetagare, vardtagare eller patienter,
vilket i sak inte dndrar forhallandet mellan enskilda individer och institutioner.

I resultatredovisningen anvinds bendmningen klient och ibland klient efterfoljt
av egennamn, beroende pd vad som framkommer i samtalen. Bendmningarna

""" Benidmns av Socialstyrelsen (2000) pa engelska som case officers och supervisory

staff.

I enlighet med Jonsson (1988, s. 11), anvédnds termen “’klient” hdr som samlingsbe-
teckning for alla lekmin, som soker (eller soks av) en institution i ett speciellt drende.

Enligt Salonen (1998, s. 46), kan begreppet klient forstds ur en foretrddarrelation
sasom en dppen och sjélvstindig relation mellan ex. klient och advokat. Advokaten
foretrdder dar klientens intressen. Begreppet kan ocksd uppfattas som bundet och
ovillkorligt. Exempelvis en beroendestéllning till en samhillelig institution, som den
enskilde inte styr over. Att anvénda termen klient i vard- och &ldreomsorgssamman-
hang é&r inte vanligt men forekommer. I finskt sprékbruk anvénds exempelvis bada
begreppen, klient (asiakas) och patient, (potilas) i sjukvardssammanhang. En person,
som soker ldkarexpertis i ett sjukdomsirende, forstas da som ldkarens klient, medan
den, som é&r sjuk och besoker eller vardas inom en sjukvardsinréttning, forstds som
patient (Koykka, Saanila, Saari, Tirkkonen & Viljanen, 1991, s. 742).

10
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klient och bistandshandliggare bedoms vara relevanta i redovisningen'!, da de
utgdr fran aktdrernas orientering till varandra &ven om de kallar varandra for
egennamn. Hur detta gér till framgér i kapitel fem och sex.

De som kallas for anhdriga i studien, dr personer som finns med vid vissa av
behovsbeddmningssamtalen och avser make, maka och sonhustru. Det &r relativt
vanligt att anhoriga eller nirstaende finns med vid samtalen vilket innebér att de
har en verksamhetsroll i kraft av att vara anhoriga. De anhdrigas roll 4r i de fles-
ta fall av perifer betydelse i denna studie da de inte deltar aktivt under samtalen
annat dn i vissa fall. I de fall anhoriga spelar en aktiv roll 4r nir de fungerar som
sprakror eller talesman for klienten. Detta innebér att handldggaren méter inte
bara klienten i samtalet utan ocksa en anhdrig och fragan ar dd om handldggaren
har att bemota tva olika klientroller. Fran myndighetens perspektiv ar det klien-
ten som har behov av dldreomsorg, men i mdtet kan den anhdrige uppfatta sig
sjdlv som motpart i samtalet. Enligt ideologiska och lagméssiga krav forvintas
handldggaren tillgodose klientens Onskemédl, samtidigt som dessa inte alltid
sammanfaller med den anhoriges.

Ytterligare en grupp som innehar en verksamhetsroll vid vissa behovsbedom-
ningssamtal dr ett narvarande vardbitrdde och en distriktsskoterska. Dessa foretra-
der den institutionella organisationen men kan vid behovsbedémningsmétet funge-
ra dels som stod till handlaggaren, dels som sprakror och stod for klienten.

Det empiriska fiiltet

Det empiriska faltet utgdrs av métet i det dldreinriktade sociala arbetet vid be-
hovsbeddmning av den ildre personens omsorgsbehov'”.

Behovsbedomningen sker vid ett hembesdk hos klienten, vilket innebér att hem-
besoket dr en praxis i yrkesutdvningen. Att institutionella klientméten dger rum i
klientens hem &r mycket ovanligt vid jimforelser med andra institutionella mo-
ten. Vid andra institutioner sker samtalen oftast i institutionens lokaler. Hemmil-
jons betydelse for samtalen innebar att klienten i en viss mening star for en sorts
véardskap. Trots detta skall uppgiften genomforas av handlaggaren, som far an-
passa det institutionella och professionella samtalet till hemmiljé och vérdskap.
Behovsbedomningssamtalet kan saledes beskrivas som ett méte mellan det personli-
ga och det institutionella/professionella. Héri finns ett spanningsforhéallande eller ett

4 Bendmningen informant anvinds inte hir, eftersom den innefattar idén att det ér

personen i datamaterialet som &r av intresse for analysen (Lindstrom, 1999 a).

For tydlighetens skull dr det viktigt att skilja pad denna del i handliggarens ar-
betsuppgift 1 fran bistdindsbeddmning, som avser bade behovsbedomning och beslut
av bistand.

11



Kapitel 1

gransoverskridande mellan det personliga och det institutionella/professionella i
handlidggarens yrkesutdvning. Spanningen bestir av i viss man skilda forvént-
ningar som har att géra med den fysiska omgivningen (hemmet) och de institutionel-
la/professionella mélen (myndighetsutévning) (Linell, 2003, s. 29). Behovsbedém-
ningssamtalen inramas séledes av dubbla kontexter och perspektiv pa olika nivaer.
Denna blandning av privat, personligt och institutionellt inslag i samtalen antas stélla
krav pa tydlighet i handlaggarnas kommunikativa yrkesutovning.

Klientmoten dr komplexa och olika intressen skall forenas. Handldggaren stills
vid beddmningen infér ménga fragor och maéste géra en mingd dverviganden
med hénsyn till klientens individuella behov av dldreomsorg. Dessutom maste
handldggaren ta hinsyn till lagar, riktlinjer, tradition och forvintningar.'® Samta-
len fér vissa resurser i termer av tid och personal samtidigt som de eventuellt
beslutade insatserna omgérdas av resursknapphet. Behovsbedomningen inramas
dédrmed av ett juridiskt innehéll, ett omsorgsinnehall och ett situationsinnehall.
Samtliga dessa utgangspunkter i samtalen, utgdr kdrnomraden i handlaggarnas
kommunikativa uppgifter och yrkeskunskaper (SOSFS, 1996; Svenska kommun-
forbundet, 1999, 1990.

Bistindshandliggare som griisrotsbyrakrater

Bistandshandldggares yrke tillhor de yrken som av Lipsky (1980) beskrivs som
streetlevel bureaucrat eller grisrotsbyrakrat'’). Grisrotsbyrakraten &r myndig-
hetsforetriadare i den offentliga samhaéllsservicen och har direkt kontakt med allmén-
heten. Till denna kategori rdknas ldrare, socialarbetare, hélsoarbetare, poliser och
advokater. Dessa yrkesgrupper har att mota och besvara enskilda individers behov
av samhillelig service och hjilp.

Kullberg (1994, ss. 21 - 24), beskriver grésrotsbyrakraternas arbetssituation som
unikt, darfor att de har en granséverskridande uppgift inom organisationen. Gras-
rotsbyrakraterna dr de enda som har kinnedom om béde de villkor som organisa-
tionen stiller och de behov som medborgarna har. Karaktéristiskt for grasrotsby-
rakraternas arbete dr att de i praktiken moter individuella behov, men maste oftast
besvara dessa behov pa en generell eller pa en standardiserad niva. Grasrotsbyra-

Sarangi och Roberts (1999, s. 18), menar att marknadsekonomiska modellers intrdde
i vilfdrdsinstitutionerna har paverkat yrkesutovarnas roller inom omsorgsyrken till att
anpassa sig fran omsorgsgivare till serviceproducenter. Detta har implikationer for
samhillets omsorg och for etiska stillningstaganden. Aldre och handikappade min-
niskor erbjuds omsorg och service, som oftast dr styrda av ekonomiska aspekter och
inte av deras behov.

Den svenska beteckningen “grésrotsbyrakrater” har givits av Esping (enligt Ceder-
sund 1992; Kullberg, 1994, s. 21 ).

12
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kraterna skall tillimpa regler, lagar och rutiner, som inte detaljreglerar arbetet,
utan ger individen en viss grad av frihet och sjélvstindighet. Samtidigt skall klien-
tens ’problem” passas in i myndighetens atgérdskategorier (Kullberg, 1994, s. 21).

Grésrotsbyrakrater stills infor mer eller mindre motstridiga krav. De forsoker,
trots ibland ogynnsamma omstindigheter, utveckla tekniker for att pa bista sétt
utfora sitt servicearbete. Deras uppgift blir att minska gapet mellan serviceideal
och olika begransningar. Begrinsningarna finns i sjilva verket oftast i organisa-
tionen och i verksamhetens byrakrati (Lipsky, 1980).

Karaktéristiskt for grésrotsbyrakraternas arbete ar ocksd, att de har relativ stor
makt i forhallande till klienterna. De kan bestimma 6ver tillgéng till hjdlpen och
dess utformning, samt paverka samspelet i mdtet med klienten nir det géller nér,
var och hur de skall kommunicera (a. a. s. 61).

Problemomrdde med syfte

Tva samverkande fordndringar bildar bakgrund till studiens problemomréde.
Hailso- och sjukvérden har genomgatt strukturférdndringar pd grund av att be-
folkningen lever allt lingre (Reg. prop. 2000/01:149, s. 4). Foljden av detta har
inneburit en 6kad vardtyngd inom dldreomsorgen. Hjdlpinsatserna har koncen-
trerats till de allra dldsta. Detta har i sin tur motiverat fordndringar av den arbets-
ledande personalens och handliggarnas arbetsuppgifter och yrkeskunskaper,
samt medfort krav pa dkade kunskaper. For att kunna producera god dldreom-
sorg méste det dldreinriktade sociala arbetet utvecklas.

Det handlar for det forsta om att utveckling av dldreomsorgen stiller krav pa
kvalitet (SFS, 1998: 855 § 7a), sikerhet och kunskapsbaserat vetande i kommu-
nernas dldreservice, vard och omsorg (Reg. prop. 1997/98:113; Wigzell & Pet-
tersson, 1999). Foljden blir att yrkeskunnandet behdver bade breddas och for-
djupas nér det giller arbetsledning, malgrupper, myndighetsutdvning och utvér-
dering (Hogskoleverket, 1997). Fordndringen av den arbetsledande personalens
och handldggarnas arbete har inneburit att arbetsuppgifterna blivit mer kommu-
nikativa till sin karaktir. Samtal, 1dsning och produktion av texter har kommit att
bli centrala verktyg for arbetsuppgifternas genomforande. Samtalets betydelse i
arbetet Okar, samtidigt som detta dr forenat med problem. Forskningsresultat
visar exempelvis pa dldre ménniskors begrinsade mojligheter att gora sig gél-
lande 1 olika institutionella samtal (Cedersund & Nilholm, 2000).

For det andra handlar problemomradet om yrkesgruppens strdvan efter att utvecklas

till en profession. For att mota de krav som den fordndrade dldreomsorgen medfor,
Okar ocksd behovet av att forstd den egna verksamheten och betydelsen av den yr-

13



Kapitel 1

kesmiissiga och institutionella traditionen. Vikten av professionell'® utveckling av
yrket bekréftas i olika studier (Bernler, 1987; Gustavsson, 1999; Gynnerstedt, 1993).

Kunskapsutveckling och professionalisering'® av yrket dr i linje med den egna
yrkesgruppens Onskan att utvecklas professionellt (Trydegard, 1996). Ett sadant
utgor behorighetsreglering, vilket hittills har stott pd motstdnd. Ett legitimations-
krav avslogs av Behorighetskommittén (SOU, 1996: 138). Brist pa tydliga kom-
petens- och kvalifikationskrav foljer yrket fran dess tidiga utveckling till idag
(Trydegard, 1996). Vetenskaplig kunskap, metoder och yrkesteorier som grund
for dldreinriktat socialt arbete har inte aktualiserats i den offentliga debatten.
Vanligtvis relateras arbete inom dldreomsorgen till emotioner, relationer, nirhet,
deltagande, sjilvuppoffring och familjebaserat omsorgsarbete (Bernler, 1987;
Eliasson,1996; Gustavsson, 1999; Graham, 1993; James, 1992; Johansson, 1999;
Thomas, 1993; Waernes, 1996; Szebehely, 1995). Betinkligheter mot yrkes-
gruppers professionalisering inom &ldreomsorgen uppges vara grundade pa en
rddsla for att nya maktgrupper skapas i samhéllet. Dessa maktgrupper, skulle
kunna placera sig i en auktoritetsstillning i forhallande till mottagarna av sam-
héllets omsorg. Professionalisering skulle dirmed distanseras fran en ndra per-
sonorienterad emotionell relation till klienterna (Bender, 1993; Eliasson 1992,
1996; Tornstam 1994; Waerness 1996). Den arbetsledande personalens och
handldggarnas professionaliseringsprocess och utveckling av yrkeskunska-
per innehaller sdledes savil dterhallande som stddjande krafter.

Dessa motstridiga uppfattningar konstituerar den institutionella kunskapsramen
for dldreomsorgen, inom vilken bistdndshandldggare arbetar och som manifeste-
ras i dagliga rutiner. Den fungerar som forstielsegrund for yrkesutovandet. De
motstridiga forvintningarna skapar osikerhet i yrkesidentiteten®, vilket paverkar
klientmé&tena. Hur arbetsuppgifter genomfors och hur problem 16ses i det dagliga

'8 T Borgman (1998), gors foljande atskillnad pa begreppen profession (bana), professio-
nalisering (social differentiering), professionalism (sakkunnighet) och professionell (yr-
kesskicklig). Professionalism kédnnetecknas av karaktéristika for det professionella
(yrkesmdssiga) utifran attribut s som systematisk teorigrund, professionell auktoritet,
samhdllets sanktion, etiska regler, och egen kultur. Enligt Payne (1996), finns i begrep-
pet professionalism utdver ansprak pa expertis, ocksé ett krav pa en empatisk relation
till klienten, som uttrycker intresse for klientens valféard.

Med professionalisering avses en yrkesgrupps organiserade strdvan att erhdlla
professionell status (Gynnerstedt, 1993).

2 Med yrkesidentitet eller professionell identitet menas hir, attributions and dispositions

with roles, 1 motsats till roll som beskrivs som: sets of social expectations (Roberts &
Sarangi, 1999, s. 228). Bade roller och identiteter ses som forhandlade diskursivt. Ge-
nom att skilja pa beskrivning av roller och forvintningar pé roller kan ex. socialarbeta-
rens roller beskrivas antingen som frambringade under métet (brought along) som
6verbryggande kategorier som positionerar aktdrernas handlingar, eller som forvintade
(brought about) i moten (a. a. s. 228).
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arbetet far bistandshandldggarna sjélva forma. Johansson (1995, s. 67), menar att
detta giller ocksa utformandet av den kunskapsgrund och den arbetskultur, som
stimmer med samhéllets ibland outtalade och mangideologiskt forankrade inten-
tioner. Behovsbedomning och beslutsfattande uppfattas darfor har som en
diskurs,” en process som innehaller stillningsstaganden i forhallande till en
mangtydig omvarld.

Det ovan redovisade omradet sammanfattas i f6ljande punkter:

— fOréndringar av arbetsuppgifter och av yrket som helhet har skett under
1990-talet

— krav stdlls pd kunskapstillvixt inom det dldreinriktade sociala arbetet
och pa ett professionellt yrkesutévande

— gruppens yrkeskunniga agerande i olika arbetssituationer dr problema-
tiskt pa grund av motstridiga forvéntningar och skapar osidkerhet i yrkes-
identiteten

— utvecklingen av dldreomsorgen har inneburit att textbaserade verk-
samheter sdsom samtal, ldsning och produktion av texter har kommit att
bli centrala verktyg, med vilka arbetet genomf6rs.

— behovsbeddomning é&r ett outforskat omradde och det finns behov av att
studera aktorernas framstillningar och perspektiv i denna institutionali-
serade praktik samt hur institutionella samtal i hemmiljo far konse-
kvenser for den dldre.

Mot bakgrunden ovan &r syftet att beskriva och analysera institutionell praxis vid
behovsbeddmningssamtal.

Av detta foljer foljande fragestéllningar:
Hur struktureras samtalen?
— Hur forenas det professionella samtalsinnehallet med
— det institutionella?
— det traditionella?
— det personliga?
— Hur 16ses kommunikativa problem?

I Med diskurs menas i analogi med Mikitalo & Sljos (1999, s. 213) beskrivning, ett
sprakligt system som beskriver foreteelser pé ett sétt som motsvarar en viss verksam-
hets traditioner och behov. I en diskurs innesluts och utesluts mening enligt specifika
kriterier.”
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Moten mellan olika perspektiv

Moten mellan foretrddare for olika perspektiv har pd ett metaforiskt sitt beskri-
vits i ett flertal studier med hjilp av begreppet “rost” (voice)™ som inbegriper
olika bakgrundskunskaper, traditioner och skilda intressen (Johansson, 1994, s.
28; Linell & Jonsson, 1991, s. 76; Sarangi & Roberts, 1999, s. 17; Sitterlund
Larsson, 1989, s. 21).

Perspektiv i samtal beskrivs av Linell och Jonsson (1991), som:

an orientation adopted by one of the dialogue participants or by both (all) of
them jointly; it is typically partly implicit and involves starting from some
abstract vantage point, building upon (usually taken for granted) background
knowledge and developing the discourse topics in a certain direction, e.g.
focusing on some aspects of things talked about, and trying to get certain
points communicated and possibly also accepted. Though culturally infil-
trated, perspectives are dependent on goals and purposes, concerns and
commitments that actors entertain, whether consciously or not (a. a. s. 75).

Begreppet voice har ocksd anvénts av Mishler (1984), som analyserar doktor-
patientmoten i termer av tva roster och med vilka han forklarar problematiken
kring deras olika perspektiv. Mishler introducerar kategorin the voice of medici-
ne, som avser ldkarens medicinskt/tekniska perspektiv i moétet med patienten och
the voice of the life world, som syftar pa patientens sitt att kontextualisera sam-
ma situation utifran vardagslivets perspektiv (a. a. s. 14). Vardagslivets rost ar
grundad i problem s&som sjukdom, hélsa, socioekonomi samt i problem fran ett
vidare livsperspektiv. Patientens rost och medicinens rost ger asymmetrin i sam-
talet, dd medicinens rost oftast dominerar. Problematiken géller de professionel-
las vérld i egenskap av experter och lekmén.

Ytterligare ett spanningsfillt mellan olika perspektiv i klientméten finns. Span-
ningsféltet giller professionell och institutionell praktik avseende de pro-
fessionellas ambitioner och institutionens regelverk och ordning. Enligt Sarangi
och Roberts (1999, ss. 13 - 19), framgér perspektivskillnaderna bland annat av
begreppens ursprung. Termen profession kan hérledas till idéer om yrken, base-
rade pa vetenskapligt framtagen kunskap. Termen institution anknyter till poli-
tiska och administrativa arrangemang, som innehéller regler och system. Upp-
ritthdllande av dessa system kriver professionell praktik och kunskaper fran
olika professionella grupper.

22 Termen voice ir sammankopplad med filosofen Bakhtin och visar hur samma talare
(och lyssnare) antar olika identiteter eller forflyttar sig mellan dessa nér denne pro-
ducerar och tolkar samtal (Linell & Jonsson, 1991, s. 77).
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Att utfora uppgifter och 16sa olika problem i motet med klienten kan hénforas
antingen till det professionella eller det institutionella. Att omforma omsorgsin-
satser till institutionella koder och fora journaler eller personakter utgor ett ex-
empel pé institutionell praktik. Hur detta arbete genomfors har att géra med pro-
fessionell praktik och utdvarens kunskaper. Det dr saledes angeldget att forstd
hur de professionella och institutionella ssmmanhangen samspelar i vardagsruti-
ner i mdten med dldreomsorgens klienter.

Det institutionella perspektivet handlar om ramar, tid, pengar, regler, réttigheter
och skyldigheter som ar angivna i lagar och reglementen. Det institutionella per-
spektivet skall da overensstimma med det professionella. Detta indikerar ett dilem-
ma”® mellan ambition och faktiska forhallanden, som framtrader pa olika sitt.

Rosterna i denna studie, handldggarens och klientens, samt handldggarens och
den institutionella ordningens, uttrycker attityder och forhallanden, som é&r soci-
alt och kulturellt konstituerade och gar utdver den aktuella samtalssituatio-
nen. Forhallandena i behovsbeddmningssamtalet kan ségas vara mer eller mind-
re jamforbara med beskrivningar av skilda perspektiv enligt ovan. M&ten mellan
olika vérldar och perspektiv ar framtrddande i denna studie.

1 Nilstun (1994) beskrivs “dilemman” som oldsbara etiska konflikter exempelvis nir
de skél som talar for den ena handlingen och de som talar for alternativa handlingen
véger lika tungt. En annan forklaring dr da de relevanta skélen dr ojamforbara, dvs
nér de skél som talar for den ena handlingen inte kan vdgas mot de skil som talar for
den andra handlingen (a. a. s. 22).
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Avhandlingens disposition

Kapitel tvd handlar om ideologiska stillningstaganden som (om)skapat samhal-
lets dldreomsorg och det diri ingéende arbetet.

I kapitel fre ges en redovisning av teoretiska utgangspunkter och begreppsdefini-
tioner. Kapitlet inleds med allménna teorier om dialogism, kommunikation och
samtal. Redovisningen fortséitter med beskrivning av undersdkningsbegrepp och
avslutas med redovisning av tidigare studier.

I kapitel fyra beskrivs studiens metod. Inledningsvis redogors for stdllningsta-
ganden som ligger bakom designen, atfoljda av urval och presentation av under-
sokningsgruppen. Dérefter foljer beskrivning av materialinsamlingen, datamate-
rialet, samt transkriptions- och analysmetoder. Kapitlet avslutas med diskussion
om metodisk giltighet och etiska 6verviganden.

I kapitel fem och sex presenteras studiens resultat. I kapitel fem redovisas samta-
lets interna dimensioner, faskonstruktion, handldggarnas samtalsstrategier och
parternas begripliggdrande av bedomningen och dess kontext i samtal.

I kapitel sex beskrivs situationsdverskridande aspekter i samtalen och utgor en
fordjupad analys av den institutionella kommunikationen. Analysen riktas mot
hur kontexten i vid bemérkelse &r del i den sociala och institutionella praktiken,
samt hur mening och begriplighet konstrueras.

I kapitel sju summeras och diskuteras resultaten. Dessutom dras négra slutsatser
av metodisk karaktér for det dldreinriktade sociala arbetet.

Kapitel dtta dr en sammanfattning pa engelska.
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KAPITEL 2

Moten mellan forr och nu i dldreinriktat
socialt arbete

For att forstd vad som hénder inom den institutionella praktiken och ménniskors
situerade™ kunskaper och handlingar i det dldreinriktade sociala arbetet, dr det
av virde att blicka tillbaka pé dldreomsorgens historiska utveckling. Det ar ock-
sé viktigt att forsta hur den form av dldreomsorg sa som den ser ut idag, har upp-
kommit. Kapitlet handlar om ideologiska stéllningstaganden som (om)skapat
samhdllets dldreomsorg och det déri ingdende arbetet.

I beskrivningen, anvinds begreppet ideologisk dverforing. Denna knyts till fyra
olika institutionella filt 1) den tidiga religiost fargade hjilpen till gamla och
fattiga ménniskor, knuten till kyrkan och husbondetraditionen 2) den hjélpverk-
samhet som #r relaterad till den borgerliga offentlighetens® framvixt och den
filantropiska rorelsens betoning av familjen, kvinnan och hemmet 3) den statliga
regleringen av den svenska modernismens rationalistiska valfardsutveck-

2 Att minskliga kunskaper och handlingar ir situerade innebir att individen handlar
med utgangspunkt i de egna kunskaperna och erfarenheterna och av vad denne med-
vetet eller omedvetet uppfattar att omgivningen kréver, tillater, eller gér mojligt i en
viss verksamhet. Handlingar och praktiker konstituerar varandra (Siljo, 2000, s.
128). Detta antagande innebér att manskligt ténkande ses som delar av, integrerat i
och bidragande till sociokulturella praktiker (a. a. s. 104).

3 Uttrycket “den borgerliga offentlighetens framvixt” avser sirskilt tidsperioden 1820-

1840-talen. Den tidsperioden betecknas av Nordin (1987, s. 33) som ett “medelklas-
sens genombrott”. Det gamla skraborgarskapet forsvann och i dess stille tridde en
medelklass i modern mening, stodd pa de fria niringarna. Universiteten skulle utbilda
dmbetsmén, grundad péd bred vetenskaplig filosofisk bildning. Tryckfrihetsférord-
ningen lade grunden till uppkomsten av en modern offentlighet i Sverige. Skolvésen-
det 16sgjorde sig fran kyrkans 6verhdghet (a. a. s. 34).

Den borgerliga offentlighetens néra anknytning till statsmakten gor att den inte en-
bart kan knytas till marknaden utan avser ocksa asikter och nyhetsspridning, samt dar
kvinnor och barn hér hemma, inom ramen for uppfostring- och utbildningsinstitutio-
ner.
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ling och 4) den ideologiska Gverforingen som ér relaterad till yrkesfunktionen
for arbetsledande personal och bistandshandldggare i det sociala arbetet inom
dldreomsorgen.

Uppdelningen i dessa falt maste ses fraimst som ett sitt att disponera texten. I
sjilva verket har de olika fdlten inte varit helt atskilda. Tvartom hade exempelvis
den filantropiska hjalpverksamheten till fattiga och hjdlpbehdvande sin ideolo-
giska grund i religiésa uppfattningar och till kyrkan. Den statliga styrningen av
dldreomsorgen har utvecklats parallellt med den borgerliga offentlighetens
framviaxt och yrkesfunktionen har paverkats av gillande samhallsstruktur.

Ideologisk overforing

En ideologisk uppfattning, som beskriver hur sociala svarigheter uppstér, inne-
haller oftast ocksa en anvisning pa hur dessa bést kan 16sas. Utan att ga djupare i
ideologibegreppets omfattande inneborder, avses med ideologisk 6verforing hir,
overforande av virderingar oavsett om den avser moralisk, politisk eller ekono-
misk paverkan. Liedman (1992) skriver sa har om ideologi:

En ideologi identifieras ndmligen oftast med de vérderingar som den for till
torgs — det ma vara frihet, jimlikhet och broderskap, nationens dra, rasens
renhet eller det starka, trygga samhaillet. Det avgorande blir vad som i ideo-
login framstér som gott och dnskvirt. Det betyder att ideologi inte bara in-
nehéller forestdllningar om vad som é&r bra eller déligt. Den rymmer ocksa
teser och tankar t ex om hur ett samhélle fungerar, hur ménniskor &r funtade,
hur ekonomi péverkar politik och politik ekonomi och vad kultur och histo-
risk tradition innebér. Det dr dessa pastdenden som ligger till grund for be-
stimningen av vad som ar mojligt att dstadkomma (a. a. s. 7).

I analogi med ideologisk 6verforing i dldreomsorgens historiska utveckling och
yrkesfunktioner tolkas citatet ovan som en ideologisk grund for varfor hjélp till
andra ges 0verhuvudtaget. Det dr ocksé en ideologisk grund for teorier om mén-
niskan, om det d4r ménniskan eller samhéllet som ar orsaken till problemet, samt
en ideologisk grund for behovet av att legitimera hjilpen.

Ideologiska Overforingar har spelat roll for dldreomsorgens organisering, ut-
forande och kommunicering. Aldreomsorgen forstas d4 som ett socialt forlopp,
(ater)skapat och framstillt genom institutionella och sociala praktiker. Detta
innebdr att den historiska bakgrunden i samtalen inte bara definierar den &ldre
personen som soker hjilp fran dldreomsorgen, utan ocksa kvinnans omvardande
roll och yrkesposition. Begrepp som socialtjinst, dldreomsorg och dldreinriktat
socialt arbete 4r nya institutionella begrepp 1 det historiska perspektivet.
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Ideologisk overforing i den tidiga hjilpen till gamla méiinniskor

Religiost ideologiska modeller for hjdlparbete kan hirledas tillbaka till Nya tes-
tamentets berdttelser om den barmhirtige samariten. Samariten symboliserade
den universella etiken om ménniskans skyldighet att hjilpa andra. Denna utgor
den forsta generella vardideologin i vésterlandets historia och har haft stor bety-
delse for varden och socialt arbete sedan dess (Eriksson, 1991; Qvarsell, 1992).
Den kristna kérleks- och barmhértighetsverksamheten kan sdgas vara ursprung
till fattigvarden, aldringsvarden och det sociala arbetet. Bade religidsa och poli-
tiska institutioner har erbjudit hjilp till behdvande, ofta tillsammans i vissa kon-
kreta hjélpinsatser. Kyrkan har varit den ledande ideologiproducenten. Parallellt
med kyrkans barmhértighetssyn, har ideologin overforts genom hierarkier, in-
doktrinering, makt, vald, disciplinering, gudsfruktan och underkastelse. Budska-
pet 1 Sverige har bestatt av krav pa luthersk tro, fordran pa lydnad, flit och syn-
damedvetande. Detta i sin tur har givit den rittlarighet som for det mesta inte har
handlat om individens frigorelse utan snarare om att sikra en institutions (kyr-
kans) maktposition (Dahl & Johansson, 1997a).

Fran medeltiden och dnda in pa 1900-talet var socialvard detsamma som fattig-
vard och byggde pa en auktoritdr ménniskosyn (Socialdepartementet 1980, s.
19). Véardens auktoritdra syn har sin grund i den lutherska trestandslédran om det
varldsliga regementet (politiska, militira, ekonomiska och sociala fragor), laro-
stdndet (den rent religiosa forkunnelsen) och hushallsstdndet eller familjen (fa-
miljen organiserade det samhaélleliga arbetet och utgjorde forsamlingens grund). 1
varje stand kom auktoriteten och makten uppifran. Detta innebar att systemet blev
hart auktoritirt och ovillkorligt patriarkalt’® (Dahl & Johansson 1997a, s. 7). 1
kyrkans karleksbudskap och det auktoritirt patriarkala synsittet, ssmmankoppla-
des underkastelse och kérleksbeloning intimt samman.

Husbondesystemet var ett stringt patriarkaliskt sétt att inom familjetraditionen
16sa sociala problem. Det innebar att gamla och handikappade tillhorde en hus-
bonde. Pé det sittet fick de ett visst skydd och trygghet. Fattiga och gamla, som
inte hade vare sig ndgon husbonde eller slikt, togs om hand av kyrkan och sena-
re av socknarna. Tjansteplikt och tiggeri fick losa sociala och ekonomiska pro-
blem. Tiggeriet var tillatet for dem som var forsedd med ett tiggarpass som ut-
fardades av biskopen och kungjordes i kyrkan i den socken dit den fattige kom
(Gronwall & Holgersson, 1993, s. 8). Behovet av att forse staten med billig ar-
betskraft utgjorde ett skal till att staten inrdttade hospital och andra inrdttningar,

** Med utgangspunkt i Luthers trestindspolitik fick exempelvis ldrarna, pristerna och
husfdderna makt som inte kunde ifrdgasittas. Barn och tjanstefolk fanns ldngst ner i
den samhilleliga hierarkin. Rétten att aga tjanstefolk upphorde forst ar 1920 och rét-
ten att aga barn i skolorna, &r 1957 (Dahl & Johansson, 1997a, s. 7).
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diar ménniskor mot arbete fick sin forsorjning. S&dana institutioner inrittades
redan fran 1600-talet for gamla, fattiga, arbetslosa och fordldralosa barn. Dessa
ménniskor skulle forbéttras genom att léra sig lydnad och att leva pa ett normalt
sétt. De skulle genom arbete ldra sig att forsorja sig pa ett hederligt sétt. Denna
instdllning medforde att stora behandlingshospital byggdes. Vidare tillkom fat-
tiggardar, som var tdnkta att fungera som stora kommunala jordbruk, dir fattig-
hjonen sysselsattes genom hederligt arbete. Trydegéard (1996) beskriver fattig-
gardarna:

Ordningen var string — man fick inte 1dmna omradet utan tillstdnd, och for-
seelser bestraffades med indragen mat, spo, forvisning och ev. cellstraff
/.../1 storstdderna byggdes det upp stora fattiggérdar med plats for 1000-talet
intagna. Det var slutna samhillen med strédnga regler och med en brokig
samling ménniskor i alla &ldrar och med skilda problem./.../Det fanns vid
1900-talets borjan 4893 fattigvardsanstalter av olika slag, tillsammans in-
rymmande 67 472 personer (a. a. s. 153).

Som framgér var den hart auktoritira synen, krav pa lydnad och arbetsplikt cen-
trala ideologiska Overforingar, nér det géller hur man pé bésta sétt kunde 16sa
forsorjningen for dldre och andra hjialpbehovande. Har sammankopplades dess-
utom orsaken till hjalpbehoven med ett moraliskt tillstdnd, sdsom lattja och da-
ligt leverne, vilket motiverade understodsgivaren att utova makt och discipline-
ring. Tron att uppfostran kunde fordndra oonskade egenskaper hos en person till
nigot bittre, kom att bli grunden till behandlingsbegreppet’” inom samhillets
olika atgérder (Levin, Sunesson & Swird, 1998, s. 179).

Gynnersted (1993, s. 17) refererar Holgersson och Lindblom som anger kom-
munalreformen &r 1862 som den reform, da fattigvarden l6sgjordes fran kyrkan
och blev en borgerlig kommunal angeldgenhet for fattigvardsstyrelserna. Samti-
digt sokte statsmakten hdvda de vuxna barnens skyldighet att varda och vilvilligt
behandla de aldrande fordldrarna (Odén, 1993, s. 31). I 1800-talets liberala soci-
alpolitiska diskussioner ifrdgasattes emellertid denna skyldighet. I stillet skulle
var och en svara for sig sjdlv och sin forsdrjning. Denna ideologiska princip
overfordes och fick legal status i 1956 ars socialhjilpslag, som flyttade det yt-
tersta ansvaret for de behovande fran barnen till kommunen (a. a. s. 34).

Fattigvardsforordningen fran &r 1871 betonade barmhértighetssynen i den kom-
munala fattigvarden, vilket innebar att rétten att 6verklaga fattigvardsstyrelser-

7 Behandlingsbegreppet #r ett politiskt begrepp och har tre grundbetydelser: 1) en
pedagogisk behandlingstanke, att uppfostran kan forédndra oonskade egenskaper, 2)
en medicinskrationell behandlingstanke knuten till sjukdom, diagnos, behandling och
bot, 3) socialpolitisk behandlingstanke som innebér att socialpolitiska reformer skall
forbattra livsvillkoren for fattiga och marginaliserade ménniskor (Levin, Sunesson &
Swird, 1998, s. 179).
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nas beslut hos lénsrétten, togs bort. Medborgarna hade inte langre négra réttsliga
ansprak pa fattigvarden (Gronwall & Holgersson, 1993, s. 47). Fattigvardsfor-
ordningen inneholl f& bestdmmelser om fattigvardens praktiska utformning
(Gynnerstedt, 1993, s. 17). I 1918 ars fattigvardslag foreskrivs anstalter for un-
derstodstagare som &r i behov av vard och som inte kan understddjas i hemmet
eller utackorderas. Sddana anstalter skulle bendmnas alderdomshem, férsorjnings-
hem eller virdhem. Alderdomshemmen kom saledes att bli bade ett forsdrjnings-
och vardhem for omhéndertagna personer (a. a. s. 19).

Ideologisk overforing i ildreomsorgen relaterat till den borgerliga
offentlighetens framviixt

For att forstd humanistiskt influerade ideologiska dverforingar pé dldreomsorgen
inleds texten hir med beskrivning av den humanitéra ideologins tidiga uppkomst
och det filantropiska hjélparbetet. Detta utgér en motvikt till den religiost ideo-
logiska dverforingen.

Till skillnad fran kyrkans religiésa kérleks- och barmhirtighetssyn om hjélp till
andra utgor uppfattningen om den humanitira principen en ideologi, som innebar
omsorg och hjélp till andra som ett sitt att oka ménniskors lycka och vilfard (Ma-
carov, 1995). P4 individnivan kallas den altruism, en osjélvisk omsorg om andra.
Den anger ocksa en vard- och omsorgsideologi som en etisk forpliktelse for om-
héndertagande och hjdlpsamhet. Detta ideal bygger pa tanken att méanniskorna
skall hjélpa, darfor att varje méinniskoliv har ett egenvirde (Qvarsell, 1992).

Den humanitira ideologin borjade utformas i de italienska handelsstdderna. Den
blev upphov till en ny kulturell och intellektuell miljé i slutet av 1400-talet.*®
Det centrala i denna ideologi var ménniskan och det av minniskan skapade s&
som sprak, moralfilosofi, historia och konst (Dahl & Johansson, 1997b, s. 2).
Den humanistiska tron pa individuell, intellektuell frihet och rationalitet kombi-
nerades med den empiriska traditionens kunskapssyn. Den enskilde skulle inte
begrénsas i sitt tinkande av olika religiosa dogmer eller etablerade filosofiska
teser. Den intellektuella friheten var forutsittningen for att man skulle kunna
leva upp till sin ménskliga vérdighet.

% Med referens till von Wright (1996, s. 14), betecknar namnet humanist, ursprungli-
gen en medlem i det fria samfund italienska larde, som i medeltidens slutskede ater-
upptickte antikens bildning och fran den himtade ideal for sin samtid. Humanism i
en vidare betydelse beskrivs som en bestdmd sinnesforfattning eller livsaskadning,
som varit av betydelse for hela den europeiska kultur- och samhéllsutvecklingen fran
rendssansen till de tva virldskrigens tidsdlder. Humanismens kannetecken &r akt-
ningen for ménniskan, vordnad for bildningen sasom den hogsta formen av det egen-
artat ménskliga och yttrandefriheten (tankefrihet).
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Kunskapen och dess karaktdr av verktyg for ett bittre materiellt och moraliskt
liv blev huvudpoingen for de franska upplysningsfilosoferna. Vigledande for
utvecklingen i den moderna europeiska kulturen var kontrollen 6ver framtiden
for storre lycka at fler méanniskor, for frihet fran néd och skrick och for social
harmoni, baserad pa allméint accepterade sanningar (a. a. s. 6).

Begreppet vilfird tillkom under den franska revolutionen i slutet av 1700-talet
(Liedman, 1992). Ledande personer i denna var bl a Condorcet och Marat. Bada
menade att politikens mal var varje ménniskas lycka (bonheur).”® Lyckan var en
ny idé och horde mycket ndra samman med idén om vilfard (a. a. s. 69). Be-
greppet vélfard innebar saledes ett politiskt mal om att astadkomma det som ar
gott och dnskvirt.

Aren runt 1810 anges som en ny tid i Sverige, dir staten var en konstitutionell
dmbetsmannastat och dar det civila samhéllet alltmer priglades av marknads-
hushallning och medelklassens framvaxt (Nordin, 1987, s. 30). Borgarklassen
legitimerade sin stdllning som den mest inflytelserika genom intresse for bild-
ning, vetenskap och andlig kultur. Under denna tid uppstod parollen: bildning &r
makt.*® Bildning var aktuellt for si vil den borgerliga klassen som for arbetarro-
relsen (Nordin, 1987, s. 38).

Den filantropiska hjilpen som modell for det dldreinriktade socia-
la arbetet

Inom den borgerliga klassens offentliga framvéxt och i den oscarianska vérlds-
bilden,’’ med visioner om hemmets och familjens betydelse for ett gott liv, vixte
den filantropiska rorelsen fram. Den glada kdrnfamiljen som livsstil utgjorde
ideala modeller for ett bra liv och fordes ut bl a genom Carl Larssons Sund-
bornsidyller (Frykman & Lofgren, 1993). Filantropin anvéndes ocksd som ett

¥ Bonheur, syftar hir pa jordisk, inklusive materiell lycka i ett liv som ocksa innebir

trygghet, till skillnad mot Machiavellis fortuna, eller la félicité, lycksaligheten, som
kan sittas 1 samband bade med den frélsning som kristendomen utlovar och det upp-
hojda lugn som den komtemplative filosofen, enligt Aristoteles kan vinna (Liedman,
1992, s. 69).

Uttrycket kunskap dr makt” dr ett annat uttryck for detta. von Wright skriver (1996):
”Kunskap dr makt priglades av den engelska filosofen och statsmannen Francis Ba-
con, men har inte pétraffats i den form som blivit bevingad./.../ I ’Novum Organum’
(lib. 1, aph. 3) heter det: Scientia et potentia in idem coincidunt eller ” méansklig kun-
skap och makt sammanfalla” (a. a. s. 27).

30

31 Att filantropin ocksé 4r en internationell rorelse, framgér av bl a Donzelots (1979),

beskrivningar av den franska filantropin och dess jamforelser med den engelska.
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moraliskt kitt for att hélla samman ett samhélle 1 upplosning och for att rdda bot
mot radande klassmotsittningar. Riadslan for socialt kaos i samhillet blev ett
motiv for att hjdlpa ménniskor. Borgerliga livsideal skulle Gverforas till arbetar-
klassen. De skulle disciplineras eller kultiveras och véndas indt, mot hemmet och
familjen som ett sétt att losa sociala problem (Donzelot, 1979; Frykman & Lof-
gren, 1993, s. 118).

Den filantropiska rorelsens idé var att genom frivilliga insatser, organiserade av
foreningar, hjélpa fattiga och andra behdvande. Den filantropiska hjélpen var inte
specifikt riktat mot dldre ménniskor. Tvartom var det barnen snarare dn dldre och
kvinnorna snarare d&n ménnen, som var objekt for hjilpinsatserna. Emellertid har
organiseringen av den filantropiska hjdlpverksamheten kommit att utgéra modell for
organiseringen av den moderna hembaserade &ldreomsorgen. Det dr filantropins
metodprinciper som utgor den ideologiska overforingen och som satt spar i det &ld-
reinriktade sociala arbetet. I den fortsatta texten ges dirfor den filantropiska hjélp-
verksamheten storre utrymme én de andra institutionella félten.

Ursprunget till filantropins hjilpverksamhet finns i den kristna grundsynen och
tron pa beloning i himlen for de filantropiska insatserna (Odén, 1998). En ledan-
de princip for hjilpinsatserna inom filantropin var egenansvaret (Odén, 1998).
Hjélpen bestod av rad, hellre dn gévor, darfor att det forstndmnda medforde obe-
tydliga kostnader. Ett sddant forhéllningssétt skulle ocksd ge effekt pa liangre
sikt** (Donzelot, 1979).

Den filantropiska rorelsen fann sina medlemmar bland medelklassens kvinnor.
Den var en aktion fran kvinna (bourgeoisiens kvinna) till kvinna (proletira kvin-
nan). Syftet var att forbdttra arbetarklassens boendemilj6, matvanor, samt intro-
ducera metoder for spiddbarnsvard och uppfostran. Tre viktiga element i den
filantropiska familjebilden lyfts fram: barnet, kirleken®® och den vardande kvin-
nan (Key, 1976). Kvinnans férméga till vardande och bildande uppgifter lyfts
fram i forhéllande till mannens uppgifter for dverblick, planering och logik.

32 Filantropin har ocksa betecknats som en typ av pedagogisk verksamhet, som hamtat
sin inspiration fran den tyska pedagogen Basedows skola, Philantropin (Qvarsell,
1993).

Ordet filia, (fr grek) betecknar en form av kérlek, sa som vénskap och broderskap,
som i ordet filadelfia eller som i filantropia. Dessa betecknar kérleken till ménsklig-
heten. Agape beskriver den osjilviska kérleken och den gudomliga formen av kirlek.
Eros didremot, betecknar den hogsta formen av minsklig kirlek enligt Platon, men
som i var tid ofta associeras till erotik, dvs sensualitet, sexualitet och romantik
(Barbosa da Silva, 1991).

33
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Hemmet och familjen blev ett socialpolitiskt redskap, diar kvinnans hjilp till
sjilvhjélp, hembesok och radgivning anvéindes for den moraliska uppfostran av
arbetarfamiljerna (Frykman & Lofgren, 1993). En viktig princip inom filantropin
var att all hjdlp skulle utgd fran ett personligt férhallande mellan hjélparen och
den som hjdlptes. Méanniskans individualitet betonades (Qvarsell, 1992).
Vinskapliga besok®® sags som ett sitt att lindra de fattigas lidande och baserades
pa ménsklig barmhirtighet. Det var vénligheten som var redskapet i hjilparbe-
tets metodik (Soydan, 1993). Vintjdnst inom dldreomsorgen &r en ideologisk
overforing av frivillig hjilp och fungerar som en viktig resurs till den offentliga
dldreomsorgen. Vintjanster organiseras idag av kommuner, kyrkan och Réda
korset. Den frivilliga véntjédnsten var ocksa en tidig forebild for den subventione-
rade hemhjilpen till gamla ménniskor (Szehebely, 1999). Roda korset i Uppsala
provade 1950 att anstdlla hemmafruar for att hjilpa gamla i hemmet. Dessa
kvinnor avlonades som hemsamariter for ett par timmars arbete per dag. I takt
med att verksamheten vdxte i omfattning kom organisering och arbetsgi-
varansvar att dvertas av kommunerna (a. a. s. 143).

En annan ideologisk &verforing fran det filantropiska hjilparbetet till dagens
dldreinriktade sociala arbete r "hjilp till sjdlvhjilp”.>> Detta innebir att i arbetet
stotta och stimulera individens egen formaga att klara sig sjalv sa langt som moj-
ligt. ”Att arbeta med hinderna bakom ryggen” é&r ett uttryck, som personalen
anvander 1 sitt arbete vid gruppbostider for personer med utvecklingsstdrning,
da de avser hjilp till sjalvhjélp (Kruse & Niggol, 2002, s. 16).

Hembesok, kontroll och den personliga kontakten i det filantropiska hjilparbetet
skulle minska risken, for att hjilpen skulle leda till ldttja och bristande ansvars-
kéinsla. Under de senaste trettio dren har hembesok som arbetsmetod anvénts av
distriktsskoterskor, hemtjinstassistenter och bistandsbedémare vid héilsoarbete,
uppsokande verksamhet samt vid behovsbeddmning av dldre ménniskors hjalp-
behov (Knutsson & Lonn, 1984; Nordstrom, 1994). Aven i dag finns en viss

** Mary Richmond, (f 1861), en praktiker som verkade i Amerika under denna tid och

som haft stor betydelse for metodikutveckling i socialt arbete, utgick fran att forédndra
individen, snarare &n sambhéllet for att dtgérda sociala problem. Hon formulerade teo-
rier och vetenskapliga ramar for individinriktat socialt arbete. Hennes metoder bygg-
de pa sociala diagnoser, pa social casework metoden, valgorenhetsorganisationer och
pa vénskapliga besok. Richmonds arbete riktades inte specifikt till dldre ménniskor,
men effekter av hennes arbete kan ses bl a i form av uppsdkande verksamhet och
véntjanst.

** Inneborden av “hjilp till sjilvhjilp” beskrivs av Donzelot (1979, ss. 55 - 56), som en

filantropisk verksamhet med tva poler. Assistance pole som bestod av hjélp till sjalv-
hjilp i form av rad och foreskrifter om sparsamhet, samt moraliskt riktiga beteenden.
Medicalhygienist pole som bestod av hjilp till forbattrad folkhilsa. Har kopplas det
moraliska tillstdndet till det fysiska. En forbattrad folkhilsa skulle minska risken for
valdsamt agerande fran underklassen.
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kontrollerande funktion (Nordstrom & Dunér, 2002). Den institutionella repre-
sentanten kommer hem till den hjélpbehdvande och far pa det sittet en uppfatt-
ning av hemmets standard, utformning och tillgdnglighet. Dessa aspekter finns
med, da behov av hjdlp och stodinsatser skall bedomas. Hembesokets funktion
idag ar framfor allt &r att fa personlig kontakt med klienten i dennes miljo.

Det sociala hemtjénstarbetets organisering i geografiska omraden i kommunen ar
en annan ideologisk metoddverforing. Det filantropiska hjdlparbetet organi-
serades, genom att sma filantropiska foreningar bildades. Inom dessa dtog sig de
kvinnliga medlemmarna att bevaka och understodja de fattiga i ett geografiskt
avgransat distrikt (Qvarsell, 1993). P4 motsvarande sitt har det sociala hem-
tjénstarbetet delats upp i hemtjénstdistrikt. Arbetet hos de gamla utférdes av ett
antal vardbitrdden inom ett geografiskt avgransat omrade. Senare utvecklades
modellen till social hemtjédnst med kollektiv service, knuten till en omradeslokal.
Omradeslokalen utgjorde en central och samlingslokal for ett antal vardbitrdden,
varifrn de gick ut for tjanstgoring i distrikten (Knutsson & Lonn, 1984).

Rédgivning &r dnnu ett exempel pa arbetsuppgifter, vilkas ideologiska grund finns
att soka inom filantropin. Den syftar idag till att hjélpa dldre att ta vara pé sina
rattigheter, men och ocksa till att exempelvis forbattra kosthallningen eller halsan.

Inom den institutionella varden har den ideologiska Overforingen utgjorts av
familjeprincipen (Qvarsell 1992). Anstaltens ledning skulle spela samma roll
som husfadern forvintades ha i bondehushallet eller i den borgerliga familjen. Andra
anstéllda skulle fylla moderns, pigornas och dringamas roller, medan de intagna
eller sjuka alltid behandlades som barn. Institutionen skulle pa det séttet ersétta den
familj, som inte fanns eller som inte uppfyllde sina skyldigheter (a. a. s. 45).

Ellen Key, en viktig foretrddare for den filantropiska synen, betonade kvinnans
och hemmets betydelse i den institutionella aldringsvarden. Hon menade att
kvinnorna representerade livsvirden som skonhet, omsorg och ett gott hem
(Qvarsell, 1992, s. 48). Kvinnans sjalvstindighet sd vdl som moderskapets
harmoni forenades av Ellen Key i uttrycket samhéallsmoderlighet enligt foljande:

Samhillsmoder ar den kvinna som savél i familjen som i yrkeslivet och
politiken omsétter de vardande instinkter som tinkes nedlagda i hennes
visen (Key, 1976, s. 8).

Citatet belyser den mest péafallande ideologiska overforingen fréan det filantopis-
ka hjélparbetet till den moderna dldreomsorgen genom dess kvinnliga inslag. Det
frivilliga obetalda kvinnoarbetet har omvandlats till ett lagavlonat arbete inom
den offentliga virden och dldreomsorgen (Qvarsell, 1993). Termer som fortfa-
rande forknippas med kvinnligt omsorgsarbete ar personlig relation, sjalvuppoff-
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rande arbete och husmorskompetens (Johansson, 1999; Waerness, 1996). Med
husmorskompetens avses normer och vérderingar, som préaglar husmoderns arbe-
te och som dr dnskvirda kompetenser i hembaserade arbetet inom dldreomsor-
gen. Husmorskunskaper var kompetensgrund och behorighetskrav for hjalparbe-
tet till gamla i hemmet i 1950-talets Sverige. Denna kompetensgrund finns
knappast kvar i dag, menar Jacobsson och Johansson (2003, ss. 22 - 29).

Frykman och Lofgren (1993, s. 205) menar att moderns roll var formodligen starkt
overvérderad i den borgerliga familjen, i det viktorianska sambhaéllet. I stéllet var det
tjanstefolket som stod for varden och tillsyn av barnen och hemmet. Det var tjanste-
folk som utforde det manuella, enformiga och smutsiga arbetet i hemmet. Alla sada-
na arbetsuppgifter tilldelades en lag status och underordning av dem som utforde
dessa. Detta faktum hade en stor betydelse for ménniskors uppfattningar av arbetet i
ett hem. Husmoderns plikt beskrivs i termer av ordning och gillde for sévél ater-
kommande géromal under dagen som for det dagliga livets hela héllning.

Ideologisk overforing genom den statliga regleringen
av dldreomsorgen

Alva och Gunnar Myrdal beskrivs av Hirdman (1989), som representanter for den
svenska modernismens rationalistiska ideal inom vélfardsutvecklingen under 1930- och
40-talen. Den goda staten, folkhemmet, skulle sorja for sina medlemmar i livets olika
skeden. De myrdalska reformerna omfattade atgérder som i forsta hand var avsedda att
stirka familjesituationen. Ddr fanns &tgirder och reformer for giftermal, forlossning,
barnuppfostran, bostadslan och bostadsbidrag. For kvinnor och barn reformerades mo-
dra- och barnavard genom skolldkare for barnen och skolbespisning (Soydan, 1993).

Hemvardarinneverksamheten utvecklades. Hemsystrar och hemvardarinnor fick
trida in i husmors stélle i samband med sjukdom och barnsbord sé att hemmet och
barnen inte behdvde fara illa vid moderns tillfilliga franvaro. Vid utbyggnaden av
den Oppna éldrevarden kom hemsystrarna och senare hemsamariterna att fa en allt
viktigare funktion. Rétten till pension, ritten till god bostad och rétten till adekvat
vard utgjorde de framsta dldrepolitiska mélen, enligt den socialdemokratiska riks-
dagspolitikern Nancy Eriksson (Odén, 1993, ss. 50 - 53). De gamla skulle ta ansvar
for sitt eget liv. Bakom dessa utvecklingsambitioner fanns forestillningen om att det
var mojligt att forbattra dldre ménniskors sociala situation genom en rationell analys
och ett adekvat &tgérdsprogram.”® Pensioner, hemmaboende, normalisering och

3% Den sociala ingenjorstanken verford till individniva inom familje- och individinriktat socialt
arbete, motsvaras av behandlingsideologin. Den socialpolitiska behandlingsideologin innebar
sociala reformer som ett medel att gradvis bygga bort brott och andra sociala problem. Tankar
om behandling i stillet for straff &r uttryck for en positiv ménniskosyn i strid med uppfattning-
ar om ménskliga egenskaper som biologi och arv (Levin, Sunesson & Swird, 1998, s. 186).
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oppenvérd framstélldes som ideal. Vélfirdsstaten skulle ge trygghet &t alla. Motiven
till detta var dels att man ville undvika diskriminering av dem som fick stod, dels att
kostnaderna for vélfarden littare skulle accepteras av de besuttna, om tryggheten var
generellt utformat (a. a.).

Under 1950-talet skedde en fordndrad instéllning till virdinstitutioner. Det konstate-
rades att institutionsvéard var negativ bade ur individens och ur samhéllsekonomiskt
perspektiv (Socialstyrelsen, 1983). En viktig forutséttning for att de dldre kunde bo
kvar hemma var 1948 ars folkpensionsreform (Szehebely, 1999). Denna méjliggjor-
de att de dldre kunde forsdrja sig pa egen hand. Vard- och omsorgslosningar hade
dérmed separerats fran forsorjnings- och bostadsldsningar (a. a.).

For arbetsmetoder inom dldreomsorgen har dessa rationalistiska ideal emellertid
inte haft samma genomslagskraft som inom barnomsorgen, vilken fick en tydli-
gare pedagogisk inriktning.’” Aldringsvéarden fick hemmet som modell for savil
vardhemmen, hemvarden som hemsjukvarden. Barnomsorgens institutioner,
daghemmen och omsorgernas vardhem, senare kallade gruppboende,®® har ocksa
hemmet som modell och utgangspunkt for omsorgen. Mélet for aldringsvarden
blev att individen skulle kunna vistas i sitt hem sé lange som mojligt. Hemmets
betydelse for individuell sjilvstindighet och som en social réttighet utgor sjilv-
klarheter idag, &ven om det for de dldre medborgarnas del ofta innebér ensamhet
och isolering. Den ideologiska overforingen fran mitten av 1900-talet till dagens
dldreomsorg finns i den tidens strévan att alla gamla skulle ha lika villkor och att
endast behoven skulle avgora vardformen.

Trots att hemmet fick en central betydelse, himtades arbetsmodeller for den
institutionella dldreomsorgen fran kroppssjukvarden och det medicinska per-
spektivet. Fattigvarden blev aldringsvard och langt senare, dldreomsorg med
anknytning till kunskapsomriden som samhills- och beteendevetenskap. Aldre-
omsorgen utvecklas till ett grinsland mellan den privata och den publika sfaren.
Utifran denna sfar har ocksa institutioner och utbildningar for vard- och omsorg
utvecklats och styrts av kvinnor (Michaeli, 1999; Tallberg Broman, 1996). Ett
citat av Tallberg Broman askadliggor vl utvecklingen av det offentliga dldrein-
riktade sociala arbetet.

Den svenska verkligheten illustrerar i hdg grad tvésféarsteorin, dér kvinnan
visserligen finns i det offentliga livet men i egen atskild offentlighet. Denna
gestaltas i form av exempelvis service, sjukvard, uppfostran och un-
dervisning i en offentlighet i hog grad styrd av det privata livets tinkande

7 Avser bade krav pa personalens utbildning och verksamhetsinriktning.

3 Gruppboende ir ett smaskaligt boende med dygnet-runt-service (Gronwall & Hol-
gersson, 1993, s. 13).
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och omsorgs- och ansvarsinriktade etik. Aven om arbetet bedrivs i offentlig
sfér, s& foljer det den privata sférens ideologi for det kvinnliga arbetet. Det
representerar ett arbete ddr man ér till for andra, dir man visar omsorg och
nérhet, deltagande och sjdlvuppoffring och redovisar en l6nepolitik som
hémtat forestillningar fran dess tvasfarsteorins ursprung (a. a. s. 19).

Den ideologiska overforingen utgor betoning pa familjen, kvinnan och hemmet,
samt att service, omsorg, sjukvéard och undervisning &r en kvinnlig verksamhet
inom de offentliga institutionerna.

Ideologisk inverkan pd yrkesfunktioner och yrkeskunskaper for
arbetsledande personal och bistindshandliggare

Som framgatt har dldreomsorgen utformats utifran olika ideologiska stillnings-
taganden. Dessa har grundats pa sa vil religiosa som humanistiska och sociala
ideal for hjdlparbetet. Genomforandet av hjilparbetet har skett genom kyrkan,
staten, familjen/hemmet och den kvinnliga sfiren. De ideologiska inriktningarna
har dverforts till kunskaper och praxis. Aldreinriktat socialt arbete forstis dé
som ett socialt forlopp, (ater)skapat och framstéllt genom institutionella och
sociala praktiker. I den f6ljande texten &r ambitionen att peka pa hur den ideolo-
giska dverforingen har framstillts i yrkesutveckling och yrkesfunktioner.

Yrkesutvecklingen for forestandare inom #ldreomsorgen® har genomgatt fem
olika faser beroende pa géllande socialpolitik och samhallsstruktur (Trydegard
1996, s. 171). Varje fas har satt sin prégel pa yrkesfunktionen, som namnges av
Trydegérd som kontrollerande funktion, trivselskapande funktion, sjukvérdande
och administrativ funktion, serviceformedlande funktion, den socialt betonade
funktionen och betoning pa chefskap och myndighetsutévning.

Under 1910- och 1920-talen hade forestdndaryrket en kontrollerande funktion.
Forestandaren for fattigvardsanstalten var en tjdnsteman, som oftast var en man
som representerade fattigvardsstyrelsen och som sddan kunde denne kontrollera
och uppfostra de intagna. Om det var en kvinna, kallades hon for husmor. Den
ideologiska inverkan pa yrkesfunktionen utgjordes av den rddande synen inom
fattigvarden som auktoritir och som krivde underkastelse och lydnad av de in-
tagna. Under 1930- och 40-talen tonade en trivselskapande funktion fram, dér
ambitionen for forestandarinnan (nu var det helt ett kvinnligt yrke) var att skapa
trivsamma inackorderingshem for skropliga gamla. Det ideologiska budskapet

3% Utbildningen till forestindarinnor for fattigvirdsanstalterna startades ar 1908, av
Svenska fattigvardsforbundet (SFF), som var en filantropisk organisation, etablerad
1904 (Trydegard, 2000; 1996).
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var att alderdomshemmen skulle likna det egna hemmet och forestdndarinnans
uppgift var att skapa hemkansla och trivsel (a. a. s. 171).

Under 1950- och 60-talen fick den sjukvérdande och administrerande funktionen
storre vikt i yrkesfunktionen. Anledning till det var dels efterfrigan pa
sjukvardskompetens i den institutionella aldringsvarden, dels samhallets
satsningar pa forbattrad bostadsstandard for dldre. Den senare ledde till efterfra-
gan pa hemvard. Yrkeskaren efterstrivade samhéllssanktion i form av legitima-
tion och andra behorighetskrav, motiverat bl a av dkade sjukvardsuppgifter i
arbetet, men dessa horsammades inte.

Inom den slutna &ldringsvarden,* alderdomshemmen och sjukhemmen arbetade
savil sjukskoterskor som alderdomshemsforestdndare. Att vara gammal blev
synonymt med att vara sjuk. Det dr ocksd under denna period som det utveckla-
des tvé olika funktioner av yrket, en funktion som dldresjukskoterska och en
administrativ funktion som hemvardsassistent (Trydegard, 1996).*' Hem-
vardsassitenten skulle bedriva uppsokande verksamhet och leda hemvérdsarbe-
tet for dldre. Denna inriktning i dldreomsorgen har sedan kommit att bli basen
for samhallets hela vard-, omsorgs- och servicefunktion.

I 1970-talets ideologi betonades den serviceformedlande funktionen. Trydegérd
(1996, s. 173) beskriver hemtjdnstassistenten som behovsadministratéren med
viskan full av service att dela ut till alla hjidlpbehovande. I 1970-talets geronto-
logiska litteratur och forskning pekades ett antal faktorer ut som vésentliga for
de éldres upplevda livskvalitet. Dessa var meningsfull aktivitet, integration i
samhdllet, variation i vardagen (arbete - vila) och trygghet (Esping & Carlsund,
1978, s. 212). Aldre sigs som aktiva sjilvbestimmande individer som trots funk-
tionsbegransningar hade resurser vérda att ta vara pa.

Ett socialhumanistiskt synsétt pa dldre intrddde. I det dldreinriktade sociala arbe-
tet betonades en helhetssyn pa ménniskan, fysiskt, psykiskt och socialt. I Social-
tjanstlagen uttrycktes demokrati och solidaritet som den ideologiska grunden for

% Med begreppet sluten aldringsvard avsags boende vid dlderdomshem, vérd vid sjuk-

hem och vérd vid landstingens geriatriska avdelningar, sk somatisk langtidssjukvard.
Begreppet oppen aldringsvard innebar vard som gavs till dldre i den egna bostaden,
sk hemvard. Dessa begrepp gillde fram till socialtjanstlagens (SoL) tillkomst 1982
och ersattes med “bostdder med gemensam service (servicehus)”. Efter ddelreformen
som trddde i kraft den 1 januari 1992, anvindes i SoL ett samlingsbegrepp for olika
dldreboendeformer “’sdrskilda boendeformer for service och omvérdnad” (Gronwall
& Holgersson, 1993, ss. 13, 55, 66; Esping & Carlsund, 1978, s. 33).

Yrkesbendmningen hemvérdsassistent dndrades till hemtjénstassistent under 1980-
talet.

41
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det sociala arbetet. Socialtjanstlagen som tridde i kraft 1982, uttryckte social-
tjdnstens mal (SFS, 1980: 620, § 1) som:

Sambhillets socialtjanst skall pa demokratins och solidaritetens grund fraimja
ménniskors ekonomiska och sociala trygghet, jimlikhet i levnadsvillkor och
aktiva deltagande i samhéllslivet.

Socialtjansten skall under hénsynstagande till ménniskans ansvar for sin och
andras sociala situation inriktas pa att frigdra och utveckla enskildas och
gruppers egna resurser.

Verksamheten skall bygga pa respekt for méanniskornas sjalvbestimmande-
ritt och integritet.

I socialtjanstlagen beskrevs hur det dldreinriktade sociala arbetet skulle vara
utformat. Det skulle bygga pé individens ansvar, samtidigt som solidaritet ut-
gjorde grunden. I balansgangen mellan individens ansvar och det institutionella
ansvaret betonas betydelsen av sjdlvbestimmande och integritet i vardagslivet.

Under 1980-talet forsvann den medicinska tyngdpunkten i yrket helt (Trydegard,
1996). Yrkesidentiteten knots till det sociala stodet for normalt boende for dldre.
De tva yrkesprofilerna dlderdomshemsforestdndare och hemvardsassistent sam-
mansmalte till en. Insatserna riktades till att tillgodose ménniskors mojligheter
till eget sjalvstindigt liv och boende. Ett uttryck for detta synsétt var att undvika
ett aldersegregerat boende. Sérskilda serviceldgenheter byggdes under 1980-talet
for att mojliggora integrering. Dessa var handikappanpassade ldgenheter i ett
vanligt bostadsbesténd.

I 1990-talets riktlinjer for dldreomsorgen lyftes tre grundldggande ideologiska
principer fram. Dessa var integritet, trygghet och valfrihet (SOU, 1994: 139).
Valfrihet i boendet betonades sarskilt. Ménniskor, &ven de med mycket omfat-
tande vardbehov, kunde vilja att bo kvar i sin invanda milj6. Begreppet service-
boende édndrades till sérskilt boende och avsédg tillimpning pa &dldre personer i
behov av omvardnad och vérd, dementa personer som kriver stindig tillsyn,
psykiskt sjuka och storda personer som inte klarar av eget boende, yngre perso-
ner med omfattande funktionshinder samt personer med missbruksproblem.

Under 1990-talet betonades myndighetsutdvning och chefskap i yrkesfunktionen
(Trydegard, 1996). Myndighetsutdvningen** innebar att besluta om bistand en-

* Begreppet myndighetsutvning finns enligt Gronwall och Holgersson (1993, s. 40)
inte definierat i lag, men finns beskriven i forarbetena till den tidigare forvaltningsla-
gen. Enligt dessa ansdgs myndighetsutdvning foreligga nédr en myndighet ensidigt har
rtt att besluta om en forman, rittighet eller skyldighet for den enskilde. Beslut enligt
6 § SoL &r saledes myndighetsutvning.
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ligt 6 § SoL. Att utdva chefskap kom frdn marknaden med dess marknadsmaéssi-
ga organisationsmodeller och som kom att tillimpas i dldreomsorgen.” Mark-
nadsmaéssiga termer borjade gora sig géllande. Yrkesbendmningar som omrades-
chef, enhetschef, hemtjanstchef inféordes. Kommunerna inrdttade bestéllar- och
utforarenheter, som organiserade arbetet och insatserna till de dldre. Aldreom-
sorgen hade blivit en tjansteproduktion, som kunde kopas och siljas, allt efter
bista offert.

Arvidsson (1997) konstaterade i en studie, i vilken hon intervjuat kommunala
forvaltnings- och personalchefer om deras syn pa kompetenskrav for arbetsle-
dande personal inom dldreomsorgen foljande:

De nya strategier for ledning av verksamheter som vi méter i dag med stark
betoning pa marknadsorientering och okat resultatansvar fordrar mer aktivt
och ofta mer individuellt ansvarstagande &n tidigare. Oavsett om arbetsgi-
varna Onskar coach, innovatorer entreprendrer eller nigon annan typ av leda-
re vill man ha en som ténker, &r kreativ och framsynt, en som ensam ansva-
rar (a. a. s. 37).

Onskvirda egenskaper for arbetsledare infér 2000-talet ir inte samhills-
moderlighet s& som det uttrycktes inom den filantropiska eran, utan snarare
egenskaper som da beskrevs som manliga. Det &r kreativitet, framsynthet, analy-
tisk formaga och ansvarstagande som efterfragas.

Den ideologiska éverforingen i den institutionella praktiken idag

12000-talets ideologiska budskap for dldreomsorgen hors krav pa kunskapsbase-
rat arbete. Ambitionen &r att dldreomsorgen skall mdta den gamla ménniskan i
den stora fordndring, som det innebér att dldras (Engqvist, 2002). De &ldrepoli-
tiska nationella malen idag &r:

att dldre ménniskor skall kunna leva ett aktivt liv och ha inflytande i samhal-
le och Gver sin vardag, kunna aldras i trygghet och med bibehallet oberoen-

# Affarsvirldens marknadsorientering och l1onsamhetsmodeller, (profit making) utgér
en framtrddande arbetsrelaterad position och yrkesidentitet som baseras pa att kon-
stant fordndra produkter och utfora dessa pa bestillning. Detta, for att kunna dverleva
péa n konkurrensutsatt marknadsplats. I den marknadsorienterade ideologin ingar be-
grepp som arbetsfordelning, mojliggérande, visioner, delat beslutstagande, flexibilitet och
lokal organisation. Detta innebér att de anstélldas ansvar for arbetet flyttas nedat i organi-
sationen, i syfte att dela pa ansvaret mellan ledning och de som utfor arbetet. Denna re-
torik i ansvarstagande skymmer diskursen om l6nsamhet och betonar i stéllet arbetets eti-
ska aspekter i syfte att det motiverar personalen att ta uppgiften om ansvar som viktigt.
Det som karaktériserar modellen &r en vidxande deprofessionalisation. Alla skall kunna
skota det 16pande arbetet i en organisation (Sarangi & Roberts, 1999, ss. 9 -10).
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de, bemdtas med respekt och ha tillgéng till god vard och omsorg (Reg.
prop. 1997/98:113).

I malen for éldrepolitiken &r oberoende, inflytande och trygghet det visentliga. Eng-
qvist, (2002) séger att vi ska forverkliga det fulla medborgarskapet™ och avser dld-
res rattigheter 1 samhéllet pa olika nivaer. Med olika initiativ och atgérder skall
kommunernas och landstingens verksamheter riktade mot dldre ménniskor forbétt-
ras. Exempel pa sadana omraden ar forbattrad samverkan pa olika nivéer mellan
kommuner och landsting, béttre tillgang till bade medicinsk och social kompetens,
okad lakarmedverkan i dldreomsorgen och dldrevérden, tydligare ledarskap, uppso-
kande verksamhet, radgivning om kosthallning och medicinering, 6kad information
och klienternas medverkan, battre former for anhorigstod, kvalitetsarbete och béttre
vard i livets slutskede (Reg. skrivelse 2002/03:30).

Tre dominerande ideologiska Overforingar styr allt socialt arbete, enligt Payne
(1997). Han namnger dem som reflexivt-terapeutiskt synsitt, socialistiskt-
kollektivistiskt synsétt och individualistiskt-reformistiskt synsétt.

Med ett reflexivt-terapeutiskt synsitt ses socialt arbete som ett sdokande efter
bista mojliga vélbefinnande for individer, grupper och samhéllen. Socialt arbete
syftar da till att frimja, stddja och underlitta personlig tillvixt och sjalvforverk-
ligande. En konstant process av interaktion med andra, mdjliggor utveckling. Denna
process av dmsesidig paverkan anger det sociala arbetets karaktéristika som reflex-
ivt. Méanniskor forvéarvar pa detta sétt makt Gver sina kénslor och sin livsstil och kan
dérigenom Gvervinna svarigheter och begriansningar i livssituationen.

Utifrén ett socialistiskt-kollektivistiskt synsétt ses socialt arbete som ett sokande
efter samarbete, kollektivitet och dmsesidigt stod i samhillet, sd att minniskor i
olika svarigheter kan vinna makt dver sina egna liv. Socialt arbete syftar har till
att gora det mojligt for ménniskor att aktivt delta i en process av ldrande och
samarbete med andra ménniskor. Detta frimjar sddana institutioner, dir
ménniskor kan vara delaktiga och pa sé sitt bidra till fordndring. Personlig till-
véxt och sjalvforverkligande &r inte mdjliga med mindre dn att det sker samhal-
leliga forandringar som mdjliggor dessa.

Med ett individualistiskt-reformistiskt synsétt, ses socialt arbete som en fraga om
vélfardsservice till individer. Det méter individuella behov och forbéttrar servi-
cen, sd att socialt arbete och service kan fungera pa mest effektiva sitt. Att
astadkomma samhéllsfordandringar, s att mera jaimstédlldhet mellan olika grupper
skapas, dr knappast mojligt med detta synsétt. Orsaken dr att det mesta i det
praktiska sociala arbetet refererar till smaskalig individuell fordndring, vilket
inte leder till nagra storre samhéllsfordndringar. Intresse finns att individ och
samhdlle battre anpassas till varandra.
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Varje synsitt innebér en riktning for det sociala arbetet, men samtidigt finns kritik
eller modifiering av andra synsitt. Det finns ocksé likheter mellan de olika synsét-
ten, enligt Payne (1997). Exempelvis har béade reflexivt-terapeutiskt synsétt och
socialistiskt-kollektivistiskt synsitt forindring och utveckling som fokus. Aven re-
flexivt-terapeutiskt och individualistiskt-reformistiskt synsétt har gemensamt fokus i
det individuella fordndringsarbetet, snarare &n i det samhalleliga.

Payne poédngterar dock att de flesta uppfattningar om socialt arbete inkluderar
element fran vart och ett av de olika synsétten. Detta gor att det sociala arbetets
natur dr tvetydigt och ifragasatt. Hur dessa motséttningar kan l6sas varierar i
forhallande till tid, sociala villkor och den kultur, inom vilken fragorna stills
(Payne, 1997). Payne menar ocksé att den debatt som fors mellan teorier i socialt
arbete inom respektive synsétt i grund och botten utgér debatter mellan dessa
underordnade synsétten.

Gronwall och Holgersson (1993, ss.11, 47) diskuterar den svenska socialpoliti-
kens fordndring och menar att den fran 1930-talet byggts pa den institutionella
(generella) socialpolitiska modellen. Den utmirks bl a av att en stor del av brut-
tonational produkten (BNP) gér till socialpolitiska utgifter, kapitalbildning i
samhdllets regi, skattefinansiering och normalstandard. Det som tycks ha héant pé
1980-talet ar ett trendbrott. Den institutionella socialpolitiken har till vissa delar
ersatts av en marginell socialpolitik. Den kénnetecknas av tilltro till marknadskraf-
ter och till privat verksamhet, vélgorenhet, selektiva atgérder, avgiftsfinansiering
och individuell social kontroll. Klart ar att individinriktade forklaringar av sociala
problem har fatt genomslag sedan 1980-talets borjan (a. a.).

Det sociala arbetet inom dldreomsorgen praglas av en officiell vardegrund, som
kan hénforas till omsorgens idealitet om méanniskors vélbefinnande, individuali-
tet, rdtt till integritet, medverkan och normalisering (SFS, 2001: 453). Synsétten
ger stod for den individuella sjdlvbestimmanderétten och autonomin men ocksé
stod for aktivt deltagande, oberoende och medverkan i samhillet. I synsétten
finns ocksé forestillningar om forhallningssatt (SFS, 2001: 453, 3 kap., § 5), av
vilka det framgar att insatser skall utformas och genomforas tillsammans med
den enskilde och vid behov i samverkan med andra samhéllsorgan och andra
foreningar. D& en omsorgsuppgift utfors, uppstar en relation mellan den som
utfor och den som tar emot hjidlp. Relationen kan vara av olika kvalitet. Om
hjélpen ges mekaniskt och mottagaren behandlas som ett ting, far hjélpen ingen
mellanménsklig betydelse. Utfors samma uppgift med omtdnksamhet, sa att
mottagaren tillats kdnna sig sedd och uppmirksammad, &r detta ett uttryck for
god mellanménsklig relation. Betydelsen av prefixet “om” i ord som omvardnad,
omsorg, omtanke, uttrycker den mellanménskliga héllningen till en annan mén-
niska (Alfredsson & Melin, 1983).
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Ovan beskrivna mellanménskliga hallning innehéller, kommunikativa handlingar
som refererar till socialt samspel, verbala initiativ och responser pa samtal och hand-
ling. Det ir, enligt Echeverri (1999) den interaktiva kommunikationsprocessen, som
ar drivkraften i skapandet av ett positivt bemdtande 1 moten mellan ménniskor. Det
kan konstateras, att den mellanménskliga hallningen i dldrearbetet &r en social prak-
tik, som huvudsakligen dr kommunikativ till sin karaktr.

De sprakliga handlingarna har betydelse for etiken i den sociala relationen mel-
lan ménniskor. Shotter (1993) bendmner detta som moral sensibility. Da en
spréaklig relation dndras, exempelvis genom att den ena parten siager “’jag och du”
i stillet for ”jag och doktor Andersson”, fordndras parternas sétt att forhalla sig
till varandra. Det &r en relation till en annan ménniska som tar en diskursiv form
i handlingar och yttranden.

Sammanfattning

Som framgatt har dldreomsorgens utformning fram till idag, skiftat allt efter de
idéer, som varit géllande. Det speciella i denna utformning ar att det dldreinrik-
tade sociala arbetet dr grundat i sévél det familjebaserade omsorgsarbetet, med
nérhet, relationer, kdnslighet och sjalvuppoffring, som den institutionsbaserade
omsorgen med kontroll och individuella begransningar. Det som forenar dem
bada, ar det kvinnliga arbetet. En sammanfattning av detta forlopp beskrivs i
foljande tabell 1.
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Tabell 1. Ideologiska argument for samhdllets stod till dldre och forvintade kunskaper

och forhallningssdtt hos personalen

Ideologisk  Orsak till Hand- Atgiirds- Synen pa Forvinta-  Forvinta-
inriktning  hjélpbe- lings- form/ ildre de yrkes- de forhall-
hov inriktning  tekniker kunskaper ningssitt
Lutherska Sjalvfor- Med arbete  Stora Som lata Overva-
trestands- véllad som straff ~ behand- kande,
politiken lattja (indi- lingshospi- kontrolle-
viden) tal rande,
fostrande
Filantropi Socialt Upplys- Frivilligt Som barn Altruism,
kaos ning, vil- arbete, hemmets
(individen)  gorenhet, hjélp till etik, estetik
moralisk sjalvhjélp, nérhet,
upprust- individua- deltagande,
ning litet, per- sjalvupp-
sonligt offring,
forhallan- vénlighet,
de, hembe- uppfost-
sok, rad rande
Det mo- Samhiéllets Med veten- Vardhem, Som sjuka  Sjukvérds-  Sjalvupp-
derna struktur skapens expert- kunskaper,  offring
projektet (industria-  hjélp, hjalp, husmors-
lisering) rationell socialin- kunskaper
(samhillet) planering genjorer
Solidaritet ~ Begréns- Stodja, Hemtjanst/  Som vitala  Socialve- Altruism,
ningar i utveckla sjukvérd, tenskapliga  nérhet,
den egna och frigéra  eget/sérskilt kunskaper, deltagande,
funktionen = maénniskors boende, ekonomi, sjalvupp-
(individen)  resurser, lattatkomlig administra-  offring,
(samhillet) forebygga service, tion, ar- sjdlvstin-
begrins- tekniska betsled- dighet,
ningar hjdlpmedel, ning, framsynt-
rehabiliter- rattstil- het
ing lampning
Fullt med-  Antalet och Forbatt- Uppsokan-  Som obe- Tydlig Férdighe-
borgarskap  andelen ringar i de verks., roende arbetsled- ter, forma-
dldre i kommuner  ¢kat samar- ning och ga, analys
befolk- och lands-  bete mellan handled-
ningen ting huvudmén- ning av
Okar nen, 6kad personal
(individen) kompetens,
anhorig-
stod, kvali-
tetsarbete,
fler anstéll-
da
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Enligt typifieringarna ovan har det inte varit personalens kunskaper, som efter-
fragats och gjorts synliga i forsta hand, utan egenskaper. Det dr kvinnans var-
dande och uppoffrande egenskaper som arbetet huvudsakligen &dr uppbyggt
kring. Yrkesidentitet relateras till kénslobaserat, kvinnligt husmorsarbete med
inslag av sjukvardskunskaper. Forst under den senaste perioden i dldreomsorgen
har krav stéllts pa bredare kunskaper i samhélls- och beteendevetenskap i kom-
bination med véardkunnande hos personalen (Hogskoleverket, 1997). Parallellt
har tidigare traditioner funnits bestdende av forvéntningar pa sjalvuppoffring,
nérhet och altruism.

Trydegérd (2000) summerar i sin studie av yrkesgruppens professionalisering
och yrkesroll under hundra ar:

The role has variously been one of social control, superintendent, paramedic,
home-maker and carer, social worker, and budget manager (a. a. s. 30).

Denna variation av yrkesroller sammanfaller med &ldreomsorgens historiska
utveckling och ideologiska Overforingar. Emellertid innefattar den historiska
utvecklingen inte professionalitet. I forhallande till teorier om professioner och
definitioner av professionalitet rdknas bistdndshandldggare inte till de yrken,
som betecknas som profession i strikt mening, sisom exempelvis jurister, advo-
kater och ldkare (Gynnersted, 1993, ss. 52 - 54). Snarare ridknas handldggare till
gruppen semiprofessionella (a. a. s. 157). Det éldreinriktade sociala arbetes spe-
ciella utformning blir intressant vid jamforelser med exempelvis forvetenskapli-
gandet av klinisk medicin, att kliniken blir erkdnd som kélla till kunskap och
ideal for tillimpade vetenskaper om ménniskan.** Inom den blev utveckling,
dynamik och klinisk undervisning fokus for kunskapsutvecklingen. Med denna
jamforelse framstar det dldreinriktade sociala arbetets utformning som helt an-
norlunda med vad som forknippas med professioner och professionsutveckling.

Niér det giller ideologisk Overforing pé yrkesfunktioner genom historien, kan
fragan stéllas hur dessa syns i behovsbeddmningssamtalen. Denna fraga far ut-
gbra en brygga mellan den historiska redovisningen ovan och studiens empiriska
material. Syns det nagra spar fran de olika ideologiska funktionerna i dagens
behovsbeddmningssamtal? Finns det innehall av historiska traditioner i samtalen
trots ménga ideologiska byten och fordandringar som édldreomsorgens institutio-
ner och professioner genomgatt under aren? Ar det méjligt att en del av historien
kan avlisas i behovsbeddmningens kommunikativa praxis? Ateranknytning till
dessa fragor gors i kapitel fem, sex och sju.

*Se Sunesson (1996, s. 197) om medikaliseringen och kliniken.
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Behovsbedomningssamtal som institutionell
praxis

Det teoretiska resonemanget nedan, om vad som konstituerar behovsbedom-
ningssamtal som kommunikativ verksamhet, inleds med allminna teorier om
dialogism,” kommunikation och samtal. Beskrivningen innehéller de teoretiska
begreppen interaktion, kontext, social konstruktion och dubbel dialogicitet. De teo-
retiska begreppen utgor forstaelseram till samtalen och undersdkningsbegreppen &r
meningsskapande, begripliggérande och anpassning i institutionellt samtal. Dessa
anvands i1 analysen av det empiriska materialet. Kapitlet avslutas med redovisning av
tidigare studier.

Teoriuppbyggnaden for studien illustreras i nedanstdende figur 4 och beskrivs i
den efterfoljande texten.

* Termen “dialogism”anvinds av Linell (1998a) i boken Approaching Dialogue i be-
skrivningen av dialogteori och syftar dér pa en empiriskt valid form av dialogism.
Motsatsen till dialogism dr monologism som forklaras i termer av teorier om att kog-
nition ar enbart en individuellt baserad informationsprocess, kommunikationen &r in-
formationséverforing och spraket en kod (a. a. s. 27). Enligt ett monologiskt synstt
ar talaren ensam den som &r ursprung till och ansvarig for ett yttrande eller en kom-
munikativ handling.
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Teoretiskt Dialogism
perspektiv
Teoretiska Social konstruktion,
begrepp interaktion, kontext,
ram, forlopp,
dubbel dialogicitet
Undersoknings- Mening, begriplighet,
begrepp anpassning
Empiri Behovsbedomningssamtal

som kommunikativ praxis

Figur 4. Teoretisk och analytisk design

Den dialogiska ansatsen

Dialogismen é&r ett teoretiskt ramverk for forstielse av samtal, kognition och
kommunikation (Linell, 1998b, s. 67) i denna studie. Ansatsen &r dialogisk i
betydelsen kommunikation som meningsskapande i samhandling. Dialogismen
kommer inte att anvdndas i ndgon normativ betydelse eller som en normativ
teori, dvs att vissa interaktionsformer skulle virderas som béttre dialoger &n
nagra andra. Dialogismen hir, syftar snarare pd att varje kommunikation och
kognition ar ett samspel mellan flera parter, samt mellan parter och kontextuella
resurser istéllet for att vara ett uttryck fran enstaka individers intentioner. I denna
studie innebér teorin ett stod for att empiriskt tolka och beskriva hur parterna i
samtalet tillsammans I9ser eller inte 16ser olika uppgifter.

Ansatsen inkluderar inslag av aktors-, kultur- och interaktionsorienterade teorier
(Linell, 2003). Centralt ar:
- interaktionism (att mening uppstér i interaktion mellan individer och
mellan individer och kontexter),
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- kontextualism (att kognition, sprékanvindning och kommunikation all-
tid involverar kontexter av olika slag som konstitutiva inslag)*,

- socialkonstruktionism (att sprék, handling, mening ar socialt konstruera-
de, delade, forhandlade och bekriftade) och

- dubbel dialogicitet (att meningsskapande i samtal maéste forstds som
bade situerad interaktion®” och situationséverskridande sociokulturella
praktiker over tid (praxis).

Detta innebér att meningsskapande i samtal uppstar da vi delar erfarenheter med
andra. Dessa formedlas och anvénds i interaktion med andra i olika sociala
sammanhang. Denna konstruktionistiska syn pa kommunikation har sin teoretis-
ka rund i den gren av social konstruktionism som utvecklades av Berger och
Luckmann.”® I den betonas ménniskors individuella frihet och handlingar i mot-
sats till beskrivningar av ménskligt handlande som effekter av social ordning.
Berger och Luckmann introducerade begrepp som intersubjectivity och multiple
realities, 1 syfte att forklara ménniskors vardagliga handlingar som forlopp, vilka
kan forhandlas i interaktion. Forlopp, interaktion, kontext och ram (frame®’) ar
begrepp med vars hjélp elementéra former i samtalsinteraktionen mellan hand-
laggare och klient forklaras i denna studie. Forutom Berger och Luckmann, har
Goffman (1973b) ocksé bidragit till teoretiska forklaringar om hur sociala insti-
tutioner skapas och vidmakthélls i minniskors interaktion.

Meningsskapande i samtal &r sdvil sociokulturellt som situationsproducerat.
Individen skapar mening inom ramen for de sociokulturella mdéjligheterna (Sal-
j0, 2000, s. 123). Kopplingen mellan individen och omgivningen (kontexten)
utgdrs av att individen tillskriver sin omgivning mening och handlar utifran an-

% Vara handlingar och var forstaelse ir delar av kontexter, inte att vi blir paverkade av

dem. Det finns inte forst en kontext och sedan en handling, utan vara handlingar
ingdr i, skapar och aterskapar kontexter (Séljo, 2000, s. 135). ”Delar och helheter de-
finierar varandra och kontexten kan ses som det som vdver samman en social praktik
eller verksamhet och gor den till en identifierbar helhet” (a. a. s. 135).

7 Situerad interaktion innebir hir att meningsskapandet i samtalen ér situationsstyrt.

Bakom ménniskors handlingar finns siledes ett motiv som utldses av situationen
samtidigt som det ocksa finns situationsdverskridande sociokulturella motiv for
handlande, t ex traditioner for hur man skall agera eller uttrycka sig sprakligt.

Berger och Luckmann, The Social Contruction of Reality, enligt Marshall (1998).

Termen frame, har sitt ursprung i Gregory Batesons arbete, A Theory of Play and
Phantasy, Psychiatric Research Reports 2. American Psychiatric Association (enligt
Goffman, 1974, s. 7). Denna term frame anvédndes av Bateson som en beskrivning av
att individer avsiktligt kan producera ett slags ramforvirring (framing confusion) hos
dem, som de dr i samtal med. Denna ungeférliga betydelse av frame i Batesons rap-
port, utvecklade Goffman (1974) i Frame analysis. Enligt Goffman ar frame en ram
eller ett tolkningsschema, som ménniskor anvénder sig av, nir de ska tolka och forsta
situationer.
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taganden om vad den sociala situationen innebér. Varje situation har en social in-
ramning, vilken tillsammans med tidigare erfarenhet hjélper individen att agera i den
aktuella situationen. Enlig konstrutionismen skall spréket forstds som en kommuni-
kativ process 1 vilket médnniskors responsiva forstaelse av andra ar det priméra.

Studien har tva teoretiska utgadngspunkter: 1) Den forsta dr att samtalet &r en kollektiv
(re)konstruktion.” Det #r en samtalsverksamhet som &r producerad genom olika typer
av kommunikativa och materiella praktiker, i vilken spraket &r konstitutivt for hur vi
uppfattar verkligheten (S&ljo, 1999, s. 203, 205). Utifréan ett sddant synsétt &r behovs-
bedomningssamtalet en social process och uttryck for det kontinuerliga
(ater)skapandet av dldreomsorgen, i vilket handldggare och klienter ingar. 2) Den
andra &r att behovsbedomningssamtalet dr en kommunikativ verksamhet inom en
institutionell organisation. For att forstd det enskilda samtalet méste det sittas in i ett
vidare organisatoriskt sammanhang, dvs bistandsbeddmning. Det institutionella sam-
manhanget &r delar i samtalen och i den interaktion som sker inom den.

Meningsskapande och begripliggorande i
kommunikationen

Behovsbedomningssamtalet &r en kommunikativ verksamhet, dir dldre ménniskor,
som 4r 1 behov av omsorg, méter representanter for myndigheter. Kommunikationen
dem emellan dr en 6msesidig skapelseprocess och ett utbyte av betydelser. Aktorer-
na i samtalet hanterar situationen med hjélp av rutiner, men ocksa med formégan att
ta steget utanfor det invanda. Det sétt, pa vilket de resonerar och tolkar verkligheten i
interaktionen, anvénder de senare som resurser for att forsta och kommunicera i fram-
tida situationer. Sprakliga begrepp i detta interaktiva sammanhang &r inga abstrakta
beteckningar utan bruksredskap i ett konkret arbete (Séljo, 2000, s. 107). Parternas satt
att resonera, 16sa problem eller handla &r alltid relativt till den kontext och de redskap
som finns till hands (eller som vécks av fragan) (a. a. s. 118 - 119). Hur parterna hante-
rar denna situerade kommunikativa praktik och hur de utnyttjar olika redskap (sprék,
bilder, penna, papper, bocker) nir de argumenterar &r visentligt i denna studie.

Hur betydelser tolkas, forstas och tillskrivs mening av parterna i samtalet, sam-
manhéinger med deras sociala och kulturella erfarenheter, normer och den kon-
text vari samtalet ingar.”’ De kommunikativa aktiviteterna 4r, med andra ord,

30" Se ocksd Berger och Luckmann (1979), Jonsson (1988) och Linell (1998a).

3! Peter Berger och Thomas Luckmann utvecklade i sitt arbete The Social Construction

of Reality (1966) teorin om den sociala konstruktionismens nyckelroll for ménniskors
interaktion och praktiker. De beskrev samhillets ordning och struktur som en kon-
struktion; att samhillet bade &r en méansklig produkt och en objektiv verklighet, samt
att ménniskan &r en social produkt (Marshall, 1998, s. 609).
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konstruerade, forhandlade och vidmakthéllna 1 interaktionen utifran konkret
situation och bakgrundskunskaper eller antaganden (Linell, 1990a, s. 148,
1998a, ss. 22, 32). Dessa bakgrundantaganden transformeras via spréket och de
sprakliga monster, som géller i denna typ av samtalsverksambhet.

Perspektiv i dialogen

Kommunikation mellan parterna ir ett utbyte av perspektiv, i vilket talaren for-
soker uttrycka sin forstaelse. Lyssnaren, i sin tur, forsoker forsta talaren utifran
sin synvinkel. Dessa kommunikativa meningsutbyten bygger ocksa pé att den
som lyssnar forsoker inta talarens synvinkel. Talaren, & sin sida, maste yttra sig
med hénsyn tagen till lyssnarens premisser (Linell, 1998a, s. 42 - 43). Lyssna-
rens och talarens roller kan séledes inte helt separeras som egna produkter, utan
ses som samproducerade i den dialogiska processen. Enligt Linell och Jonsson
(1991, s. 75) innehéller samtalen béade att inta ett visst perspektiv och ett per-
spektivforhallande. I det foljande beskrivs den senare som ett aktivt val vilket ar
tillampligt i behovsbedomningssamtal. Emellertid skall hir papekas, att i det
empiriska forskningsomradet varierar naturligtvis parternas formaga och vilja till
omsesidigt perspektivtagande.

von Wright (2002) beskriver perspektivens betydelse som framtrddande konse-
kvenser i olika sociala praktiker. Sarskilt viktigt &r dessa i sammanhang dar den
enskilde individens delaktighet i vardprocesser efterstriavas. En faktisk delaktig-
het utformas endast om perspektivets utgangspunkt ses som tvésidigt. Detta in-
nebér enligt von Wright att om vi vill begripa oss pd en annan ménniska kan vi
inte behandla denna som en isolerad varelse, utan maste forstd henne (hennes
handlingar) i relation till det aktuella sammanhanget. Detta synsitt kallar von
Wright, for det relationella perspektivet (det tolkas hir som potential hos individer,
dvs en forméga att i vissa sammanhang kanske klara sig bra, i andra sammanhang
samre). Det relationella perspektivet beskriver individens egenskaper, begréans-
ningar och sjukdomar (ex. allergi) som négot som individen har men som framtra-
der tydligare i vissa situationer &n i andra (a. a. s. 3). Detta synsétt Oppnar upp for
bade kommunikativa och praktiska mojligheter till att 16sa klientens problem ge-
nom att se behoven som situationsbundna, tidsbegransade och relativa.

Ett motsatt synsétt dr det punktuella perspektivet enligt von Wright (hér tolkas
det som en brist eller begransning hos den enskilda individen i négot avseende
och som individen bar med sig). Det punktuella perspektivet handlar om forma-
gor och egenskaper hos enskilda individer (ex. jag &r allergiker). Detta synsitt ar
svar pa individens hjélpbehov i relation till normen normal individ”, utan funk-
tionsbegransningar pa grund av alder, sjukdom eller handikapp. von Wright
menar, att ett sddant synsétt identifierar brister och utifran dessa identifieringar
formuleras utvecklingsmdjligheter. Det relationella (som ser individens potenti-
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al) perspektivet ddremot, gor det mdjligt att 6verskrida de givna omsténdlighe-
terna (a. a. s. 3).

Det ar stor skillnad mellan att betrakta klienten som en person som har potential
och att betrakta klienten som en person som har brister. Dessa perspektivskillna-
der anknyter ocksé till det dialogiska och monologiska perspektiven pa samtal.
Som redan ndmnts, &r talaren ensam den som &r ursprung till och ansvarig for ett
yttrande eller en kommunikativ handling, sett i monologiskt perspektiv. I ett
dialogiskt perspektiv, ses samtal som samkonstruerade. I behovsbeddmnings-
samtal innebér dessa olika synsétt att handldggaren i sin kartliggning av klien-
tens omsorgsbehov kan inta en individrelaterad eller en situationsrelaterad hall-
ning. En individrelaterad hallning innebér att klienterna ses som bérare av vissa
egenskaper, formagor och brister. Den situationsrelaterade héllningen utgar fran
att svarigheter som uppstér beror pa i vilka sammanhang klienten hamnar och
vilka klienten kommunicerar med. P4 motsvarande sétt dr den dialogiska hall-
ningen att individerna har olika grad av sarbarhet men i vilken utstrickning som
sarbarheten leder till problem beror pa vilka krav klienten stélls infor. Detta in-
nebér i bedomningssamtalet att fragor som stélls till klienten far olika svar bero-
ende pa vilket perspektiv dessa stills utifran. Fragan géller da vilken kunskap
handlidggaren skall soka for att pd bésta sitt virdera klientens omsorgsbehov,
dvs att soka kunskaper om hur klientens begrinsningar skall dverskridas, eller
att identifiera brister.

Kommunikation forutsdtter komplementaritet och asymmetrier

Den dialogiska ansatsen innefattar sd vél samtalsparternas samkonstruktion av
mening, koordination, dmsesidighet och vixelverkan i samtal som asymmetrier,
fragmentering, maktskillnader och strategiska motiv i kommunikationen. Den
senare delen har att gora med att kommunikationen séllan dr symmetrisk, i bésta
fall kompletterande. Komplementaritet dr darfor ett mera adekvat begrepp dn
symmetri; begreppet innehéller vad parterna tillsammans kan astadkomma ut-
ifrdn sina olika resurser eftersom detta innebér att parterna i samtalet &r olika och
att de kompletterar varandra. Trots asymmetri i kunskaper och deltagande upp-
nar parterna i viss mén delad forstaelse i och genom sin interaktion.

I institutionella samtal &r asymmetrierna oftast mer fasta, jimfort med icke insti-
tutionella samtal. Den institutionella representanten ansvarar for samtalets genom-
forande och forvéntas veta mer om t ex handlidggning, rutiner for bistandsinsatser,
institutionella regler och ordningar &n klienten (se s. 17, the voice of medicin).
Klienten & sin sida har kunskaper om sin situation och ser problemet i samtalet
ur ett personligt och privat perspektiv (the voice of the life-world). Detta innebar
att redan i parternas forutsittningar finns olikheter inbyggda.
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Termen asymmetri kan ges olika inneborder, allt efter den kontext inom vilken
den anvinds. Enligt Linell, (1990b, ss. 28 — 32) samt Linell och Luckmann
(1991, ss. 2 - 4) kan asymmetrier i dialoger mellan institutionella representanter
och klienter (experter och lekmén) forklaras med nadgonting som finns bade i och
bakom dialogen. Det institutionella samtalet r mer eller mindre &mnesmaéssigt
slutna; man méts for att tala om vissa problem (Linell, 1990, s. 30). Det institu-
tionella samtalet har saledes ett mal om att fatta beslut eller att f4 fram underlag
for beslut. Det dr darfor vanligt att experten avgor vad for slags uppgifter (data)
som behovs for att fatta ett beslut. Detta gor att den institutionella representan-
tens perspektiv dominerar i samtalet. En annan asymmetrisk karaktir i samtalen
har att géra med att parterna kommer till métet med olika intressen, kunskaper
och rittigheter.

Asymmetrier i institutionella samtal har en flerdimensionell betydelse. Linell
(1990b) beskriver asymmetrierna som bestédende av fyra typer:
- kvantitativ dominans (som ror talméangd),
- interaktionell dominans (som avser att ena parten styr den andres moj-
ligheter att yttra sig),
- semantisk eller innehéllslig dominans (vilket innebér att den ena parten
introducerar dmnen eller perspektiv som styr innehéllet i samtalet) och
- strategisk dominans (som enligt Linell 2003, s. 22) betyder att ena par-
ten bidrar med de langsiktigt avgorande atgdrderna i samtalet).

I behovsbeddmningssamtal mellan klient och handldggare finns asymmetrier pa
olika nivder och omraden. Fragan ar huruvida dessa dr relevanta for parterna och
pa vilket sitt de har konsekvenser for samtalet.

Institution och institutionell interaktion

Institutioner beskrivs av Goffman (1973b) som:

Sociala inrdttningar institutioner i ordets vardagliga bemairkelse — &r stillen
som rum, vaningar, byggnader eller anlaggningar dér det regelbundet forsig-
gér aktiviteter av speciellt slag (a. a. s. 13)./.../Varje institution tar en del av
medlemmarnas tid och intresse i ansprdk och utgdr ndgot av en virld for
dem; varje institution har kort sagt inneslutande tendenser. Nér vi betraktar
de olika institutionerna i vart vésterlindska samhélle finner vi att ndgra &r
ojamforligt mer inneslutande 4n andra (a. a. s. 13).

Beskrivningen innebér att institutionen &r en inrdttning som begrénsar friheten i
nagon mening for de individer som é&r involverade i institutionens aktiviteter.
Aven om dagens ildreomsorg och behovsbedomningssamtal inte kan jimstéllas
med de totala institutioner som Goffman beskriver i sin studie om anstaltslivets
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villkor (a.a.), finns det &ndé beréringspunkter genom att dessa institutioner har
tillkommit for att ”ta hand om”, stodja”, "hjélpa”, ge vard och omsorg till per-
soner, som inte kan tillgodose sina hjdlpbehov pa annat sétt (se kapitel tvé). Den
centrala betydelsen i Goffmans beskrivning av institutioner finns i dess inne-
slutande och kontrollerande karaktir (Mansson, 2003, s. 74). Klienten skall an-
passas till den institutionella ordningen, spraket och till institutionens beskriv-
ningar av klienten. En annan beréringspunkt finns i institutionernas sirdrag i

samtal och i samspelet mellan institutionens olika aktorer.

Linell (1990, s. 19) anvinder begreppet institution med innebdrden att 16sa be-
stimda uppgifter med fasta rutiner och handlingsmonster eller praktiker inom
organisationer som utbildning, hélso- och sjukvard. Enligt Agar (1985) finns
gemensamma drag, som géller for institutionella samtal. Dessa ar: 1) myndig-
hetsrepresentantens diagnos, 2) myndighetsrepresentantens direktiv till klienten
och 3) myndighetsrepresentantens rapport som sammanfattar samtalet och gar in
1 institutionens dokumentation. Den diagnostiserande delen innebér, att nar mén-
niskor kommer i kontakt med institutioner, blir de identifierade av den institu-
tionella representanten. For denne géller att veta vem klienten &r och varfor den-
ne tagit kontakt med institutionen. Identifieringen gér ut pa att ordna in klientens
varld och ramar inom de institutionella ramarna.

Myndighetsrepresentantens direktiv innehaller anvisningar om hur klienten ska
hantera vissa saker, exempelvis att framstilla en formell ansékan om bistand.
Direktiven kan ocksa géilla organisationen som har att bisté klienten. I det insti-
tutionella monstret ingdr ockséd att skriva en rapport, som summerar samtalet
med klienten. Den institutionella representanten producerar rapporten efter vissa
kriterier (a. a. s.149).

De ovan beskrivna institutionella dragen stimmer vél in pad behovsbeddmning
(se kapitel ett). Omsorgsbehov bedoms, kategoriseras, kodas och anpassas efter
den repertoar av omsorgsinsatser som &dldreomsorgen tillhandahaller. Bedom-
ningen gors av den institutionella representanten, som beslutar om bistadnd skall
beviljas eller inte, allt efter de lagar och forordningar som géller for bistandsbe-
démning. Bedémning av beslut samt fattade beslut dokumenteras och rapporte-
ras enligt gillande institutionell ordning.

I denna studie skall institutioner forstds som nddvindiga inrdttningar och verk-
samheter, med uppdrag att hjilpa och st6dja ménniskor, som av olika anledningar
inte kan tillgodose sina hjilpbehov pa nigot annat sitt. Aldreomsorg ir en kom-
munal tjanst, som ligger pa gransen mellan personlig hjélp och professionellt arbe-
te. Moten mellan ménniskor och tjadnster inom denna institution kan dels ses i
historiska termer som vélgorenhet och hjilp till manniskor, dels som en fraga om
att ersitta tjdnster som anhoriga annars forvéntas bistd med. Emellertid utfors
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tjédnsterna inom en institution och av professionella i klientens hem. Den institu-
tionella verksamheten i klientens hem skulle kunna kallas semiinstitutionell.

Denna institutionella verksamhet i klientens hem skapar ocksd konflikter av
olika slag. Hur dessa 16ses av klienter och handldggare varierar, darfor att kon-
flikten ses och forstas pa olika sétt i olika sammanhang (kapitel 5 och 6).

Institutionella kategorier i samtal

De behovsbedomningssamtal, som studeras, ingar i verksamhetskontexten dldre-
omsorg med vissa overgripande syften. Den institutionella kontexten®” bestar av
betydelsefulla strukturer eller ramar for ménskligt samspel. Kontexten analyse-
ras genom och i ménniskors sprikhandlingar i institutionella kategorier” och
monster darfor att det arbete som sker inom institutioner bygger pa sprakliga
kategorier. Dessa 4gs av institutionen och pekar pa institutionens for givet tagna
kunskaper (Linell, 2003). Stabilitet och meningsfullhet skapas i institutionella
samtal utifran dessa omstindigheter och som oftast ér outtalade™ i samtalet.

Denna metakommunikation forklarar ménniskors anvindning av kategorier 1 sitt
sprak. Kategorier forstarker den institutionella betydelsen. I sjdlva verket, menar
Sarangi och Roberts (1999, s. 3), legitimeras institutionellt innehéll sdsom reg-
ler, kategorier och rutiner genom institutionella representanters och klienters sétt
att kdnna igen dem, samt deras villighet att anta och vidmakthalla dessa i sitt
sprak. For att illustrera hur metakommunikationen gors gillande i samtalet mel-
lan handldggare och klient, anvédnds hér ett textavsnitt frdn avhandlingens data-
material. Sammanhanget dr omprovning av tidigare beviljat bistdnd i form av

32" Goffman (1974) anvinder ocksa termen setting och avser da ett ramverk for den scen
som aktdren trader in pa och som gor att en person kénner igen en hindelse sa att den
far mening. Scenen finns alltid i fysisk gestaltning, men bestar av olika férutsittning-
ar, regler och perspektiv. Det &r svart att se den enligt Goffman, men tillimpas till
fullo av individen (a.a.).

33 Sarangi och Roberts beskriver i inledningen till samlingsverket Talk, work and Insti-

tutional order (Sarangi & Roberts, 1999), att Institutional labels and categories are
applied to individuals against a set of established criteria (e.g. "this is an instance of
malnutrition’; ‘s/he fits into the category of a special needs student’). Even when
such categories are contested among colleagues (e.g.m I don’t think that this case is
quite similar to Y which is a clear case of malnutrition’; to treat this as an instance
of special needs would amount to stretching the category too far’), the very act of
metacommunicating about a patient’s or client’s case directs institutional members
towards their own categories and boundaries and serve to reinforce the institutional
realities. In this way, we come to notice the orderliness and constraints which oper-
ate within an institutional order (a. a. s. 3).

' Garfinkel (enligt Herritage, 1984).
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hemtjanstinsatser’. Texten illustrerar, hur samtalet formas av det institutionella
sammanhanget till bade innehall och ett storre sammanhang (Drew & Heritage,
1992). Det institutionella sammanhanget fungerar som en resurs, som de samta-
lande anvénder sig av, da de formger sina yttranden.

B Bistdndshandldggare,
K Klient
Samtal nr. 13, excerpt 13 c.

186 B: mm - hur manga génger i veckan har du hjélp da:?

187 K. ja: jag har dusch — har jag en géng i veckan

188 B: mm

189 K: och stidning var fjortonde dag

190 B: mm - det dr bara det du har?

191 K:ja:: det &r det

192 B: plus att du kanske behdver — sa du handling ibland

193 K:ja: handling om det skulle va nat

194 B: jag ska titta vad som stér i mitt papper som — vi tog beslut om forra géngen =
195 K:ja:

196 B:=sen vi triffades

197 K. jag tror ja::

198 B: ja: det har du sdkert ocksé - det star dusch en géng i veckan och handling vid
199 behov

200 K:ja:

201 B:séar det — da stimmer det

202 K:ja:

203  B: ja: och stiddning varannan vecka och sa har du trygghetslarm ocksa
204 K. ja: det har jag!

205 B:ja: jag ser att du har det pa dig

206 K:ja:

207 B:vad glad jag blev — att det sitter pa!

208 K:j- amt! — nér jag ligger det - det kan ju hdnda mycket

I excerptet ovan framgar det institutionella sammanhanget (dess ordning) av
hur aktdrerna gar igenom vad bistandsinsatserna bestar av samt omfattningen
av desamma. “Hjdlp” bestar av “dusch”, “’stddning”, “handling”, atgirder
som klienten “har”. ”Dusch”, betyder att klienten far stdod och hjilp av ett
vardbitrdde med tvagning av kroppen i duschen. ”Stidning” betyder stddin-
satser av dldreomsorgen i form av stddning av klientens bostad. "Handling”
betyder att klienten far hjdlp med matinkop. ”Vid behov” betyder att hjilpen
inte ges 16pande, utan endast vid de tillfillen som klienten uttrycker behov av
den.

> Forklaringar till samtalstranskription, finns pa's. 71.
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"Trygghetslarm”,*® betyder att klienten har en larmanordning kopplad till en
bevakningscentral. Dessa kategorier dr vardagliga kategorier i delvis mer fixera-
de institutionaliserade betydelser.”” Bakom detta sprakbruk finns en outtalad
kunskap om den institutionella aktivitet, som pagéar inom behovsbeddmningens
ramar. Den anger ocksa att det finns en bakgrund, det vill siga ett tidigare beslut
om bistandsinsatser, en uppfoljning av det aktuella insatsbehovet och en ténkt
framtid angéende de fortsatta insatserna. Parterna har, med andra ord, tréffats tidi-
gare och antas gora det dven i framtiden. I detta sammanhang kan samtalet ses
som en serie av samtal, i vilken varje samtal anvénds som en resurs i nésta samtal.

Till stod i samtalet anvidnder handldggaren institutionella redskap. Dessa ar
handlingar och dokument avseende tidigare tagna bistandsbeslut, med vars hjélp
handlidggaren bestyrker riktigheten i samtalsinnehallet. Handldggaren kallar inte
dokumenten med namn, utan benimner dem som “mina papper” (rad 194), sam-
tidigt som hon markerar att dokumenten tillhér henne. Det &r hon som &r den
ledande institutionella aktdren i sammanhanget.

Ur innehéllet i de uppridknade insatserna framgar ocksé den institutionella ord-
ningen, dvs kriterier for hur ofta en klient ska duscha och tvaga sig, eller hur ofta
en bostad ska stddas. Dessa uppfattningar utgar frin kommunala riktlinjer och
ekonomiska forutsittningar for hur ofta stodinsatser for personlig hygien och
stadhjélp kan ges, som hjdlp med duschning en gang i veckan och hjilp med
stddning var fjortonde dag. Detta kan stéllas mot hur ofta ménniskor i allménhet
duschar och till hur ofta stidning genomfors i hemmen utan institutionellt stdd.
Det intressanta hér dr da inte hur ofta hjilp erhélles, utan med vilken sjélvklarhet
parterna i samtalet utgér frdn en sadan ordning.

Av samtalet framgar vidare att klienten inte ndmner att hon ocksa har trygghets-
larm. Handlaggaren, som redan noterat larmet, lagger till trygghetslarmet i upp-
rdakningen av insatserna och kommenterar sedan vad glad jag blev — att det sit-
ter pa!” (rad 207). Handldggarens emotionella reaktion ingar sannolikt ocksa
som ett planerat inslag i interaktionen i detta institutionella sammanhang.

%% Trygghetslarmet bar klienten pa armleden som ett armbandsur, eller i ett band runt

halsen. Nar klienten behdver larma pa hjélp, trycker hon pé en knapp pé larmet. Fran
bevakningscentralen kontaktas da klienten genom en hogtalare / mikrofon, som sitter
pé telefonen, genom vilket larmcentralen kan kommunicera med klienten, oavsett var
i bostaden klienten befinner sig. Om klienten inte svarar, kommer bevakningsperson-
alen hem till klienten och kontrollerar vad som fororsakat larmet.

> Fixerade institutionaliserade betydelser innebir att vardagsuttryck som duschning,

stidning, ink6p av mat uttrycks med dusch, stdd, handling i yrkessammanhang och
far pa sa sitt fixerade eller faststdllda inneborder i det institutionella sammanhanget.
Vardagsspraket blir i viss mening ett yrkessprak.
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Som framgér utgor det institutionella sammanhanget en bakgrund till samtals-
dmnet och till forstaelsen for hur parterna skall bete sig, ge och ta mening (Drew
& Heritage, 1992; Garfinkel, 1967; Goffman, 1974; Sarangi & Roberts, 1999, s.
3; Shotter, 1993). Det institutionella sammanhanget savél formar som formas av
klienten och den institutionella representanten, samt de kunskaper med vilka de
hanterar situationen (Drew & Heritage, 1992).

Interaktion blir institutionell i s& métto, att deltagarnas institutionella eller pro-
fessionella identiteter™ (positioner), som skapas och uppritthalls i métet, 4r rele-
vanta for de aktiviteter, som deltagarna ar involverade i. I denna studie dr sam-
talsinteraktionen institutionell i meningen, att den hjédlpsdokande uppfattas av
parterna som klient i aktiviteten. Begrepp som klient &r en institutionell kategori.
Bistandshandldggarens institutionella identitet bestar av att hon genom anstill-
ning utsetts att genomfora en institutionell uppgift, hiar behovsbedémning. Den
genomfor hon utifran savél personliga som institutionella kunskaper sdsom ra-
mar och regelverk, rutiner och konventioner for samtalet.

Begreppet “institutionell” i institutionella samtal eller institutionell interaktion,
innebér att det finns rutiner for hur man lagger upp och genomfor samtal och
som har att géra med interaktionsstruktur, &mnen och faser. Man kan siga att
institutionalitet och professionell identitet kommer fram just genom detta. Det
institutionella samtalet mellan professionella och klienter (lekmén) skiljer sig
fran vardagliga informella samtal. Denna skillnad framtrdder bl a i en forutbe-
stimd rolldifferentiering mellan parterna och det rdder ojamlikhet i att introduce-
ra och behandla dmnen. I institutionella samtal mots parterna for att tala om
vissa problem och en viss ordning finns for att tala om dessa (Linell, 1990b,
s.19). Behovsbedomningssamtalet 4r med andra ord en verksamhet eller praxis,
som kan bendmnas som institutionell genre, &ven om den sker i klientens hem.
Hur denna verksamhet ser ut har samband med den diskurs som rader for verk-
samheten.

% Termen identitet har sitt ursprung i latinets idem, syftande p4 sammanfalla eller Gver-

ensstimmelse och kontinuitet. Termen identitet har fatt tva betydelseinriktningar, en
psykodynamisk och en sociologisk. Den psykodynamiska teorin betonar en inre kér-
na av psykiska strukturer av kontinuerlig identitet. Vissa sociologiska traditioner be-
tonar identitet sammankopplad till symbolisk interaktionism och teorier om jaget
(sjélvet). Sjélvet ses som en ménsklig kapacitet, vilket formar méanniskor att reflekte-
ra over sig sjélv och sin sociala vérld genom kommunikation och sprak. Betydelse av
termen identitet 1 denna studie ansluts till uppfattningen om att identitet och mening
ar producerade i spréket. Virlden omkring oss och vér plats i denna ges mening och
begriplighet genom representation. Enligt Marshall (1998) ar uppfattning om var
identitet och vilka vi dr, formad av den mening som é&r knuten till attribut, kapaciteter
och beteende. Olika diskurser genererar olika positioner och identiteter. Detta inne-
bar att vi har multipla identiteter, som vi bebor i forhéllande till olika sociala prakti-
ker (a. a. ss. 293 - 295).
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Anpassning i samtal

De institutionella monstren framgér, enligt flera forfattare (Linell, 2003; Drew &
Heritage, 1992; Sarangi & Roberts, 1999, s. 3 - 4), av institutionernas syften,
arbetsuppgifter och mél. I dessa framtridder dessutom skillnader mellan kollekti-
va och individuella mal, bade for klienten och institutionen, samt mellan profes-
sionella och institutionella mal. Begreppet anpassning dr dirfor centralt i det
institutionella samtalet och avser de ackommodationer, som parterna gor till
varandra. Dels giller anpassningen att sprakligt ndrma sig varandra, dels andra
kompromisser (Jonsson, 1988, s. 2) t ex anpassningar av olika dominansmonster
och hur moraliska aspekter” behandlas. Andra anpassningar och kompromisser
som maste goras i forhdllande till institutionella mal och krav, kan betraktas
utifrdin Goffmans dramaturgiska analysbegrepp backstage och frontstage (Sa-
rangi & Roberts 1999, s. 19). De innebér att sociala praktiker kan studeras an-
tingen som en aktivitet i den frimre eller den bakre regionen. Frontregionen
avser den plats, diar framtrddande ar givet mellan handldggare och klient, de
bakre regionerna dr den plats, som inte dr synlig for den andra parten.

Vad som ir den frimre regionen och vad som &r den bakre regionen vid behovs-
bedémningssamtal, beror pd vems perspektiv som avses. Fran ett institutionellt
perspektiv kan t ex arbetet med beslutsfattande av bistand som gdrs inom orga-
nisationen, ses som frontregion. Att handldaggare gér ut till klienterna och hur de
samlar in information som underlag for besluten, ses da som bakre region. Per-
spektivet pa de olika regionerna skulle ocksa kunna vara det motsatta. Klientmo-
ten i hemmen skulle di ses som frontregion och det administrativa arbetet pa
kontoret som bakre region. Dessa begrepp ér édnda tillimpliga i analysarbetet, nér
det géller bade klientens och handldggarens anpassningar i samtalen. I forelig-
gande studie beskrivs dldreomsorgens institutionella ansikte, det som &r synligt i
samtalen, som frontregion. Det som sker i det institutionella arbetet vid organisa-
tionens kontorer och korridorer betraktas som bakre region.

Spréklig anpassning sker till den andra parten i samtalet. Goffman (1973a, 1983)
menar att om en person uppfattas vara sund och medveten om vad som pagar i
interaktionen, krdvs att dennes yttranden utgéar fran sddana bakgrundsfor-
véantningar som ar delade, eller som godtas av dem som lyssnar. For att kunna
besvara andras yttranden, méste samtalsparterna finna fraser som svarar mot den
andres ord och forstdnd, sa att den andre kan dra slutsatser fran egna erfarenhe-
ter. De maste med andra ord uppfylla godtagbara forutséttningar (felicity’s con-
dition) for situationen. Detta giller innehdll och stil. Det giller att uppfylla de

%% Interaktioner implicerar moraliska ordningar och dmnen, bl a kéinsliga samtalsimnen,
se exempelvis Satterlund Larsson (1989).
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kulturellt specifika normerna for hur andra tolkar ett yttrande. Talaren har ett
ansvar for att det hon séger ska vara begripligt for den som lyssnar.

Behovsbedomningssamtalen innehaller olika kommunikativa problem som skall
16sas av parterna. Ett sadant dr den &ldres olika begrinsningar, fysiska eller psy-
kiska. Exempelvis dr det vanligt att handlaggaren moter klienter som inte bara
begrinsas av glomska utan dven demens i olika stadier.

Ett annat problem ér att sprakliga kategoriseringar som “gamla” eller ”alder” kan
ses som sjukdoms- och hilsorelaterade, t ex “gamla och sjuka” (Coupland &
Nussbaum 1993, xxiii). Aldersrelaterade kategorier (som barn, tondringar,
aldringar) infogar olika betydelser for hur ménniskor uppfattar sin samtals-
partner eller sig sjdlva. Identiteter och kategoriseringar innebér att associera
vissa beteenden och intressen med individen vilket ofta sker med moraliska
overtoner (Linell, 2003, s. 23).

Ett kommunikationsproblem har att géra med intergenerationell positionering, dvs
hur vuxna yngre forhaller sig till dldre personer och deras utsagor i samtal. Det
handlar om hur yngre personer antingen initierar, stodjer och visar uppmarksamhet
till en &ldre samtalspartner, eller ignorerar henne. Dessa kommunikationsproblem
péverkar hur samtalsarbetet formas, t ex om den dldre betraktas som ansvarig for
sina utsagor eller inte. Intergenerationell positionering handlar, med andra ord, om
méanniskors identiteter och positioner 1 ett livsloppsperspektiv och hur dessa positio-
neringar perspektiviseras i samtalen (Coupland & Nussbaum, 1993).

I samtal mellan personer i olika aldrar och av olika generationer, finns en struk-
turell skillnad naturligt inbyggt i samtalen. I behovsbedémningssamtalen tillhor
handldggaren en annan generation &n klienten. En annan skillnad &r att det i
samtalen ingar att klienten skall vara sa pass begrinsad i sin forméga att denne
har behov av stod for sin sociala funktion. Fragan &r hur denna intergenera-
tionella skillnad hanteras i samtalen.

Som framgér, involverar interaktioner savél sprékliga, kontextuella som mora-
liska aspekter. Dels finns en grundldggande moralisk dimension i interaktionen,

dels finns vissa kénsliga samtalsimnen (Linell, 2003, s. 24). Hur moraliska
aspekter hanteras i samtal, blir ett kommunikativt problem.

Tidigare relevant forskning

Redovisning av tidigare studier, relevanta for undersokningsomréadet, begransas
hér till ett fatal svenska studier. Begransningen motiveras med att bistands-
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handlidggare som yrkesgrupp och behovsbeddmning av social dldreomsorg som
bistdnd speglar svenska forhallanden, svensk omsorgsorganisation och kultur.
Arbetsledande personal pad mellanchefsnivé inom &ldreomsorgen finns péd mot-
svarande sétt exempelvis 1 Storbritannien, har liknande arbetsuppgifter som sina
svenska kollegor men skiljer sig i friga om ansvarsomradden och organise-
ringen av det sociala dldreomsorgsarbetet (Schartau, 1993 s. 176 - 177). En jam-
forbar yrkesgrupp ér socionomer i Finland,” som bedémer #ldre ménniskors
behov av dldreomsorg och service och som utbildningsmaéssigt liknar den svens-
ka socionomutbildningen med inriktning &ldre (Jakobsson & Johansson, 2003). I
denna studie finns emellertid inte ambitionen att gora jamforelser med handlag-
gare i andra liander, vilket motiverar val av studier.

Samtliga studier behandlar i ndgot avseende uttryck for manniskors handlingar i
interaktiva mdten och &dr valda i forhéllande till studiens undersokningsomréde.
Vissa av studierna far stdrre utrymme an andra. Anledningen till det &r att dessa
behandlar kommunikation som meningsskapande i samhandling, medan de and-
ra studierna behandlar kommunikation som effekter av kontextuella faktorer.
Avsikten med redovisningen dr att erhalla kunskaper om hur institutioner byggs
upp och hur dessa Oversitts i ménniskors framstéllningar samt att svara pa fol-
jande fragor:

- Vilka motiv anges for forskningen?

- Vilka forskningsfragor dr framtrddande?

- Vad visar resultaten?

Studier om omsorg och omsorgsarbete

Fore 1990-talet fanns det ytterst fa vetenskapliga studier gjorda med inriktning
pa yrkesgruppen arbetsledande personal och handldggare inom dldreomsorgen.
Under 1990-talet och senare har det emellertid skrivits ett antal avhandlingar
som pa olika sitt behandlar denna yrkesgrupp och deras yrkesroll.®' Diremot

5 T Finland utbildas fr o m ar 2000, socionomer vid bade universitet och yrkeshogsko-
lor. Specialisering pa dldreomradet sker pa olika sétt. Vid universitetet i Kuopio och
Tammerfors ingér dldrefragor som ett litet valbart kursavsnitt. Vid universitetet i Jy-
véskyld kan studier i socialgerontologi bedrivas upp till huvuddmnesniva som en in-
tegrerad del av socionomutbildningen. Nér det géller yrkeshdgskolor, finns i Seini-
joki en sérskild examen ”geronom”, som dr gemensam for social- och hélsovarden.
En motsvarande examen ges vid yrkeshdgskolan i Helsingfors Degree Programme in
Human Ageing and Elderly Service eller Bachelor of Health Care and Social Servi-
ces (Jakobsson & Johansson, 2003, s. 22).

' Exempel &r Gustavsson (1999); Gynnerstedt (1993); Nordstrom (1998); Richard
(1997); Schartau (1993); Trydegérd (2000); Westerberg (2000), samt Larsson (1996)
som har fokus pa savil arbetsledning, anstidllda som de &ldre.
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finns inga studier gjorda pa institutionella samtal och praxis vid bistindshand-
laggning inom dldreomsorgen. Det finns ocksa en hel del studier som behandlar
dmnesomradet omsorg och omsorgsarbete, med inriktning pé vardbitrdden, t ex
Eliasson (1992, 1996), Freed Solfeldt (1990), Szebehely (1995), Thomas 1986,
Topor (1988). I dessa studeras oftast omsorgen utifran beskrivningar av vad
omsorg dr och hur omsorgsarbetets villkor och organisation dr utformat. Studier
som behandlar arbetsledare och handldggare inom dldreomsorgen och som redo-
visas har dr Gynnerstedt (1993), Nordstrom (1998) och Trydegérd (1990, 2000).

Gynnerstedts studie dr en studie av forvaltnings- och professionsetik. I den stu-
deras handldggares beslutsfattande och dilemmat att vara bade omsorgsgivare
och myndighetsperson. Studiens syfte var att analysera yrkesgruppens med-
vetande om etiska fragor, etiskt kénsliga situationer, handlingsberedskap for att
mota etiska problem och professionaliseringsldget. Resultatet av den etik och
professionalisering som studerades gav en méngdimensionell bild som enligt
forfattaren bestod av mangfald, komplexitet, motsdgelser och mangtydighet.
Dessa egenskaper préiglade verksamheten och dess utdvare. Det som forenade,
var graden av sjdlvstdndighet i arbetet, vardtagarnas sjdlvbestimmanderitt och
behovet av professionsutveckling. Det etiska medvetandet varierade. Gynner-
stedt konstaterar att yrket &r ett semiprofessionellt yrke under utveckling.

Enligt Nordstrom (1998) ar kédrnan i bistdndshandlaggarnas arbetsuppgifter att
beddéma bistand. Hon kommer emellertid till helt andra slutsatser om behovet av
en vetenskaplig kunskapsgrund for yrkesutovningen dn Gynnerstedt (1993),
Bernler (1991) och Gustavsson, (1999). Nordstrom (1998) ser kunskapsbasen
som en personlig kunskap bestaende av erfarenhet frdin ménga ménniskors var-
dagsliv. Nordstrom menar att kdrnan i yrkeskunskapen &r medvetenhet om att
handldggaren som yrkesutdvare inte kan veta mer om andra ménniskors var-
dagssituation dn personerna sjdlva. Fragan, som kan stillas utifran foreliggande
studie, giller huruvida detta utgér kdrnan i yrkeskunskaperna.

Trydegards studier (1990, 2000) ar riktade pé den arbetsledande personalens och
handlédggarnas yrkesroll och fordndringar i yrkesrollen ur ett historiskt per-
spektiv. Utifran dokumentanalyser och studier av artiklar i yrkestidningar be-
skrivs en yrkesgrupp, vars beteckning och yrkesfunktion skiftat allt efter tid och
dldreomsorgsarbetets socialpolitiska inriktning (se kapitel tva). Forfattaren kon-
staterar att yrkesgruppen inte haft ndgon chans att utveckla en egen identitet och
professionell auktoritet. Orsaken till att det &r sd, anges vara arbetets inriktning
mot vardagliga omsorgsbehov, kvinnligt arbete och lag status.

En utvig fran motsatsforhallandet professionalitet och omsorg finns i Karvinens
studier (1998, 1999). Dessa riktas generellt mot socialt arbete. Hon foreslér en
kritisk reflektiv metod som ett sétt att forhalla sig till professionalism och socialt
arbete. I den reflektiva metoden ges klienten betydelse som medpart i arbetet.
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Motsvarande beskrivningar om reflektiv yrkesutovning finns i Brechin, Brown
och Eby (2000), Finlay (2000) och Warelow (1997). Reflektiv yrkesutovning
lyfter fram arbetet och forskningen i ett nytt perspektiv, bort fran de traditionella
rationalistiska kriterierna for vad som anses avgdra det professionella yrkesut-
Ovandets ramar. Studien utgdr ett bidrag till ny teoribildning i syfte att kartlagga
den kunskapsmassa som ligger till grund for professionerna, inom det sociala
arbetets olika inriktningar.

Studier om bistandsbedomning

Det var framforallt i samband med socialtjinstlagens tillkomst ar 1982 (SFS,
1980: 620) som behovsbedomning kom i fokus for studier. Behovsbeddmning
utokades till bistindsbedomning som didrmed blev myndighetsutovning. Studier
har gjorts av rittssdkerhetsaspekten. Av studierna framgar att jamforbart likarta-
de bistandsbehov beddoms olika fran kommun till kommun och frén handldggare
till handldggare. Dessutom konstateras brister i rattssidkerhet (Socialstyrelsen,
1992). Fragan kvarstr om vad som orsakar bristerna.

I Trydegérd och Thorslund (2000) s6ker man svaret pa den fragan. I deras studie
gors en jimforelse mellan landets kommuner, av hemhjélp till gamla som dr 80
ar och dldre. I genomsnitt fir 19 procent hemhjilp i denna aldersgrupp.
Skillnaderna visar sig vara stora och varierar mellan 5 till 52 procent. Motivet
till skillnader tycks vara historiska. En mer eller mindre generds dldreomsorgs-
policy i kommunerna for tvd decennier sedan, forklarar nuvarande policy.

Skillnader i bistandsbeslut pa individniva framgér av Benders studie (1991) av
behovsbeddmning av hemservice i Stockholm sett ur klienternas synvinkel. Stu-
dien fokuserar skillnader i besluten mellan olika handldggare. Bender kommer
fram till att tillvigagangssitten for hur behovsbedomningar gors, skiljer sig &t i
viss méan. Hon relaterar dessa skillnader till utbildningsbakgrund och alder. Stu-
dien bekréftar behovet av dkad sékerhet och kvalitet.

Skillnader i beslut och bedomarnas handlande i interaktion med den sdkande
studerades ocksé av Nordstrom och Dunér (2001). Resultatet visade att trots att
de dldres bistandsbehov tycktes vara likartade, bedomde handldggarna behoven
olika. Anledningen till det tycktes vara att handldggarna byggde sina beslut pé
rattviseprinciper utifrdn kommunernas riktlinjer och mallar och inte pa kunska-
per om de individuella behoven.

Faktorer som paverkar bistindsbedomningen framgar ocksa av Olssons och Ing-
vards (1996) studie. Intresset var, vilken betydelse samspelet mellan organisa-
tionen och vardbitrddet i motet med klienten hade for omsorgskvaliteten. De
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studerade hur sociala processer pa olika nivaer i hemtjénstorganisationen paver-
kade beslutsprocessen kring bistandet och bistandets genomforande. Bakgrunden
var de organisationsfordndringar som har dgt rum i hemtjénsten. Med besluts-
process avsdgs den interaktiva processen fran etablerandet och genomférandet
av bistand till dess den var avslutad. Den interaktiva processen i vardarbetet i
hemmet studerades ocksa. Sarskilt tonvikt lades pé studier av hur parterna 16ste
svérigheter och konflikter mellan organisationen och hemmet. Utgéngshypote-
sen var att omsorgsarbetets karaktir bestimdes av den relation som parterna
byggde upp till varandra och att det fraimsta uttrycket for relationen var parternas
forméga att 16sa problem. Denna formaga utgjorde ett méatt pa kvaliteten i om-
sorgen, enligt forfattarna. Hypotesen verifierades.

Forfattarna konstaterar, att omsorgsarbetets interaktiva processer och genomfo-
randet av bistdnd sker pa tva olika nivéer: 1) inom organisatoriska processer och
2) i motet mellan organisationen och vérdtagaren. Dessa olika nivéer konstruerar
olika bilder av klienten, som vardbitrddena for med sig till respektive niva.

Studier om institutionell kommunikation

Flera studier med inriktning institutionell kommunikation och métet mellan en-
skilda medborgare och myndigheter eller andra offentliga serviceproducenter,
finns redovisade (Bredmar, 1999; Cedersund, 1992; Echeverri 1999; Jonsson,
1988; Kihlstrom, 1990; Kullberg, 1999; Leppénen, 2002; Satterlund Larsson &
Baggens, 1999).

Bredmar (1999) studerade samtal mellan barnmorskor och gravida kvinnor.
Normalitet utgjorde nyckelbegreppet for hur graviditet begripliggjordes i samta-
len. Samtalen balanserade mellan uppgiften att lugna de blivande mammorna
och uppgiften av medicinska kontroller och 6vervakning. Barnmorskorna hade
att hantera konflikten mellan att informera och uppmérksamma & ena sidan och
att inte oroa de blivande mammorna & den andra. Forfattaren anviande begreppet
kommunikativt projekt for att forklara samtalen och deras olika krav pé tolk-
ningsramar. A ena sidan transformerade barnmorskorna olika symtom som nor-
mala fysiska reaktioner pé graviditet och neutraliserade ovintade avvikelser fran
det normala. Ord och uttryck som “det &r helt normalt”, ”fint”, OK” och “det ar
som vanligt”, anvindes. A den andra sidan, noterade de avvikelser och vidtog
atgirder. Den viktigaste kommunikativa uppgiften for barnmorskorna var att ge
stdd, kunskaper och goda rad till de blivande mammorna. Detta, for att de skulle
anpassa sig till graviditeten, ta sig igenom den med bibehallen hélsa och for att
s& smaningom foda ett friskt barn.
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Cedersund (1992), studerade ansdkan av ekonomiskt bistdnd utifran ett kommu-
nikationsperspektiv. Intresset i studien var att undersoka vad som hiander i motet
mellan den enskilde och myndighetsrepresentanten. Cedersund studerade hur
privata problem beskrevs av de enskilda medborgarna och hur beskrivningarna
overfordes till den terminologi och de beskrivningssétt som var giltiga inom den
offentligt organiserade verksamheten. Studiens frdgor var: Vilka problem och
bekymmer fors fram nir minniskor soker ekonomisk hjilp? Vad hinder med de
problem som aktualiseras? Hur beskrivs problemen i drendets olika faser? Vilka
arbetssitt och metoder anvénds?

I studien ingick personer som ansdkte om ekonomiskt bistind samt de tjdnste-
mén (socialsekreterare) som arbetade med hanteringen av bistdndsansok-
ningarna. Den sociala praktiken som bistindsansdkningarna foranledde,
analyserades som ett socialt forlopp, fran forsta telefonkontakten med myndig-
heten till dess att bistand hade fattats. Forfattaren menar, att institutionella méten
mellan medborgare och det offentliga dr formade enligt en tradition 6ver tid och
att spraket &r redskapet for att omvandla enskilda medborgares problem till insti-
tutionella drenden.

Studien riktades dels pa sprakliga och kommunikativa monster i samtalen och i
texter som dokumenterades, dels pé dvergripande strukturer inom vilket samta-
len dgde rum.

Nar det géllde samtalsanalyserna, utgick Cedersund fran att interaktionen mellan
aktorerna var formad av och samtidigt gav form at den sociala ordning som de in-
gick i. Teoretiska och metodiska forebilder for denna analys himtades frén den sam-
talsanalytiska forskningstraditionen. Den andra analysdelen utgick frén det organisa-
tionsteoretiska begreppet streetlevel bureaucracy™, for att visa pa allminna drag och
arbetssétt 1 organisationer som sysslar med institutionellt processande av ménniskors
problem. Begreppet tydliggjorde transformeringen av medborgarnas problem till
administrativt definierade drenden. Dessa tva analysomridden forenades genom att
visa hur transformeringen av de sokandes problem sker via de sprakliga monster
som forekommer i institutionellt organiserad verksamhet.

Resultatet visar vissa grundldggande aterkommande monster, allt enligt olika
talgenrer eller verksamhetssprak som anvidnds i méten mellan socialarbetare och
klienter. Dessa genrer har betydelse for overforing och vidmakthallande av insti-
tutionella kunskaper. Det dr genom talgenrer som sprék och verksamhet forenas.

En bestdmd interaktionsstruktur framtrider i métet mellan den professionelle
och klienten. Denna struktur innehaller inslag av dokument och texter och har

62 Lipsky (enligt Cedersund, 1992).
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betydelse som stdd for arbetsrutinerna. Samtalet har ocksa en struktur for vem
som fragar och vem som svarar. Studien visar att samtalen oftast sker i en infor-
mell ton och inom ramen for ett vardagligt sprak. Fasta administrativa rutiner
styr, ndr och hur métet mellan den enskilde och den professionelle skall dga rum.
Forfattaren konstaterar, att den miljé som erbjuds klienten och den professionelle,
skall forstds som en sammansatt kontext och som ett samspel mellan rutiner, artefak-
ter och ménskliga aktorer. Detta konstaterande stimmer vil med foreliggande studi-
es utgangspunkt avseende den institutionella kontextens, traditionens och interaktio-
nens betydelse for hur behovsbeddmningssamtalen skapas och aterskapas.

Kihlstrom (1990) studerade métet mellan den enskilde individen och den institu-
tionella vardgivaren utifran Habermas teori om det kommunikativa handlandet.
Utgangspunkten var att det dr forhallningssétten och relationen mellan parterna,
samt hur denna formedlas via spraket som ir centralt for det ideala moétet. Syftet
var bl a att beskriva och tolka modeller for en ideal, icke auktoritér, icke-hierarkisk
och jamlik kommunikation sa att den skulle kunna tillimpas i socialt arbete (a. a.
s. 6). Fragorna var: Vilka normer och vilken moral stiller sig socialarbetare bak-
om? Vilken sakfraga géller? Hur uppriktiga strévar de efter att vara?

Forfattaren menar att parterna representerar olika rationaliteter. Det &r en teknisk
effektiv rationalitet (socialarbetarens) och en rationalitet som utgar fran individens
livsvérld (klientens) som mots. Intresset i studien géllde hur de olika rationalite-
terna kunde koordineras och hur kommunikationen mellan parterna fungerade.
Resultatet visar att forstdelse av sammanhanget hjélper parterna att handla kon-
struktivt. Om kommunikationen inte fungerar, kan det innebéra att den hjalpso-
kande inte far sina problem beskrivna, sin sak fram lagt eller triffa rétt person.

Studien visar pd mdjligheter att uppna det ideala métet mellan den enskilde och
institutionen s att den enskildes integritet och sjdlvstdndighet skall bevaras.

Dialogen i médtet mellan myndighetsrepresentanter och medborgare behandlades
ocksa i Jonssons (1988) studie. Dialogen gillde polisens forhor med missténkta,
som en del av forundersokningen infor ett eventuellt atal. Polisforhér med miss-
tankta personer bandinspelades. De misstinkta intervjuades efter polisforhoret.
Protokoll av polisforhdret for respektive forhor anvéndes for analys.

Studiens fragor var: Hur arbetar polisen for att uppfylla forhorets syften och
aligganden? Hur handskas polisen med sin dominerande roll i situationen? Vil-
ket inflytande far den missténkte 6ver samtalet?

Den teoretiska utgadngspunkten for arbetet var synen pa samtalet som en kollek-
tiv konstruktion, med hénvisning till Berger och Luckman, Heritage och Rom-
metveit (Jonsson 1988). En dialog utfors enligt forfattaren, av tva parter, av vilka
den ena visserligen kan spela en mer eller mindre utpriglat dominerande roll,
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men bada parter dr anda beroende av varandras agerande. Begreppet anpassning
lyftes fram som centralt med referens till hur parterna gor for att pa en spréaklig
nivd nidrma sig varandra. Begreppet anpassning géllde ockséd andra nivaer i
kommunikationen som de agerande maste gora for att uppfylla de olika explicita
och implicita krav som stills pa dem for den speciella situationens syften. Av
central betydelse var ocksé antagandet att forhoret inte r en enkel avtappning av
information fran den horde utan att forhorsledaren, dvs polisen dr aktiv i me-
ningsskapandet. Detta, genom att definiera villkoren for den misstinktes bidrag
och genom att foresla tolkningar av vad denne eller de bada tillsammans, séger.

Den andra av de teoretiska utgangspunkterna var att se det institutionella samtalet
som ett led 1 en byrakratisk drendeging. Informationen frén en enskild person i ett
samtal med en myndighetsrepresentant rapporteras vidare av den senare i form av
en skriftlig rapport till andra handlaggare och beslutsfattare. Kommunikationen
sker i flera led. Det innebér inte overforing av exakt samma information genom de
olika instanserna, utan i stéllet ger de olika leden skilda versioner av handlingsbe-
skrivningarna. For att forsta ett enskilt led, t ex dialogen i polisforhéren, méste det
alltsa sdttas in i en drendegangens organisatoriska kontext.

Forfattaren konstaterar att polisforhdret dr en institutionaliserad rutiniserad in-
teraktion som starkt praglas av polisens syfte att producera en skriven rapport.
Som en konsekvens dérav, styr polisen dialogen ganska kraftigt och mélinriktat.
Samtalen var emellertid informella och avspinda. Polisen gjorde en sorts kom-
promiss mellan kraven pa ett gott samtalsklimat och pa en effektivitet 1 sitt s6-
kande efter relevant information. Informationen i dialogen togs fram i ett intrikat
samspel mellan polisens sétt att friga och den misstinktes varierade bendgenhet
att tala om olika &mnen inom och utom sakfrdgan. Forfattaren kommenterar
detta enligt foljande (Jonsson, 1988):

Om man vill gora en grov forenkling av jimforelsen mellan dialogerna
och protokollen, kan man sédga att drygt en tredjedel av uppgifterna i pro-
tokollen mera entydigt kan &terfoéras pa den misstdnktes bidrag och att ca
en femtedel framkommer genom sjdlvstindiga svar pa ganska oppna fra-
gor, medan uppét hélften av uppgifterna i huvudsak maste tillskrivas poli-
sen som kélla (a. a. s. 98).

En mer ingdende analys av vad som sades i dialogen (och hur detta sades) och
hur protokollet formulerades avslojade flera betydande forskjutningar i perspek-
tiv, precision, logik, och vérderingar. Forfattaren konstaterar att:

...manga av dessa omvandlingar ar sannolikt nddvéndiga konsekvenser av
6vergangen fran samtal till skriven text, men det torde vara ytterst viktigt for
forstaelsen av réttsprocessen att de uppmérksammas (a. a. s. 51).
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Det viktiga i sammanhanget ar enligt forfattaren, att det som krévs, &r att gora
parterna medvetna om vilken process de dr delaktiga i. De flesta poliser, liksom
misstdnkta och dven dklagare, tycktes i praktiken forutsétta att den skrivna berét-
telsen dr en tdmligen okomplicerad verforing av den information som den miss-
tankte givit. I den vardagliga praktiken uppmérksammades inte de mer eller
mindre specifika tolkningar som gjordes av varje person som tog del av informa-
tionen. Forfattaren menar att omedvetenheten hos de berérda parterna om kom-
munikationens komplicerade kedja av tolkningar och verbala atergivningar &r en
fara for den enskildas méjligheter att gora sig hord i samhéllet. Onskvirt &r att
de misstinkta har i atanke att syftet med samtalet hos polisen &r att sammanstélla
en rapport till férundersdkningsledaren, sé att de sjdlva tar mer aktiv del i det
arbetet, avslutar forfattaren.

Leppinen (2002), studerade allmidnhetens telefonsamtal till priméarvarden.
Studien byggde pé inspelningar av telefonsamtal och intervjuer med sjuk-
skoterskor. Syftet var att beskriva det sociala samspelet och att forstd varfor det
ser ut som det gor. Darfor utgick projektet fran ett samtalsanalytiskt perspektiv. |
denna studie stélldes fragor som: Med vilka sprékliga former presenteras pro-
blem? Hur byggs presentationerna upp? Vad kan en uppringare astadkomma
genom att anvénda de olika sprékliga formerna?

Leppénens studie handlar inte enbart om det medicinska innehéllet i samtalen,
utan dven om hur det sociala samspelet byggs upp i dessa samtal, exempelvis
den forsta viktiga delen i dessa samtal och uppringarnas presentationer av medi-
cinska problem.

Resultatet visar en ldng rad exempel pa hur samtalen dr utformade. De flesta
samtalen till primidrvarden utmynnar for sjukskoterskans del i frdgan om den
hjalpsokande skall traffa lakaren. Det beslut som fattas skall sedan formedlas till
uppringaren. De beslut som 4r nekande motiveras utifrdn administrativa och
medicinska skél. D& besluten ar jakande, meddelas detta indirekt, t ex att tid-
punkt foreslas, eller genom indikationer pa att den uppringde skall komma att fa
triaffa lakaren genom att sjukskoterskan efterfragar uppringarens adress. I nagra
fall meddelas ett jakande besked direkt. I dessa fall sdger sjukskoterskan direkt
att den uppringde skall komma till vardcentralen.

De indirekta beskeden anvénds nir problembilden ér relativt enkel och rutinmés-
sigt, beskeden anvidnds da som att “’slippa in” den hjélpsokande till ldkaren,
medan de direkta beskeden anvinds for att betona for uppringaren att de verkli-
gen bor komma till ldkare. Den senare formen av besked har en alarmerande
inverkan pa uppringarna.

Den metodiska ansatsen och forskningsobjektet i Leppadnens studie skiljer sig at i
forhallande till foreliggande studie. Leppédnens studie representerar en gren av
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den etnometodologiska forskningen, den s k konversationsanalysen (eng. CA). |
den intresserar man sig for hur sociala handlingar skapas av aktorer, vilka bidrag
de ldmnar och hur man samspelar genom en detaljerad dokumentation av kon-
kret social interaktion (Leppdnen & Lindstrom, 1999). CA forskningen har en
stark induktiv pragel. Analytiska argument utvecklas fran systematiska genom-
gangar av forhallandevis sma korpusar. Resultatet i Leppanens (2000) studie, ar
det indirekta eller direkta meddelandet som utgdér det analytiska argumentet,
detta jamfort med Lindstrdms (1999b) studie, dér indirekta och direkta direktiv
fran pensiondrer till vardbitrdden i hemtjinstarbete, utgjorde analysen. CA &r en
metod som lyfter fram och askéadliggdr fenomen som finns i yttranden men som
inte dr uppméarksammade av dem som filler yttrandena och som ligger till grund
for social interaktion och forstéelse i ett samtal. I motsats till Leppédnens stu-
die, undersoks i foreliggande studie behovsbeddmningssamtalen i ett histo-
riskt och ett organisatoriskt sammanhang, samt hur behovsbedomning presente-
ras och perspektiviseras sprakligt i samtalet. Samtalen ses som moten mellan
institutionens foretrddare och enskilda medborgare.

Sétterlund Larsson och Baggens (1999), redovisar en studie av distriktssko-
terskans radgivning vid forsta hembesoket hos fordldrar som fatt barn. Studiens
utgdngspunkt var att kommunikation skapas av de agerande. Syftet med studien
var att studera rddgivning, om radgivning sker overhuvudtaget, hur den sker,
vem som initierar rdden, vilka rdd som ges och hur dessa uttrycks i samtalen.
Satterlund Larsson och Baggens (1999) menar, i likhet med Kilhstrdm (1990) att
klient och socialarbetare, patient och véardgivare representerar olika perspektiv i
vardsituationen. Detta paverkar deras mojligheter att forstd varandra. Vad som
uppfattas som ett rdd av klienten behdver inte vara avsett som ett rdd av vardgi-
varen. Viktigt i samspelet &r att patientens eller klientens rost far gora sig gél-
lande 1 dialogen.

Echeverri (1999) analyserade servicemotets kommunikation avseende be-
motande mellan bussforare och passagerare i transportserviceforetag. Syftet var
att komplettera och fordjupa begreppet bemdtande i service, med tonvikt pa
ickeverbal kommunikation, samt att identifiera forklarande mekanismer och
villkorande strukturer bakom positivt och negativt bemdtande. Resultaten visar
pa att strukturer och handlingar har ett tydligt samband och som sammantaget
tillhandahaller mojligheter och begransningar i servicemotet. Forfattaren skriver
att det tycks finnas en tendens till att nir bemdtande diskuteras i litteraturen,
betonas ensidigt antingen det ena eller det andra. Antingen betonas den enskilde
servicerepresentantens goda vilja (handlingsdeterminism), eller organisationens
policy och effekt (strukturdeterminism) pa medarbetarnas handlande. Echeverri
konstaterar att strukturen ger premisserna ecller arenan till agenten/aktoren.
Strukturen styr 6verlag hur parterna disponerar beteendearsenaler men ger dven
ett stort utrymme for strukturbrytande egna handlingar (a. a. s. 178).
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Sammanfattning av studierna

Som framgar representerar de ovan beskrivna studierna olika inriktningar och
tillvigagangssitt for datainsamling och analys. Studierna har handlat om mdten
mellan institutionella representanter och enskilda medborgare och hur samtalen i
dessa mdten gér till.

Studierna visar att behovsbeddmningarna skiljer sig at frdn kommun till kom-
mun och fran handldggare till handldggare. Traditionen tycks spela en betydande
roll for hur generds dldreomsorgspolitik kommunerna tillimpar. Pa den indivi-
duella nivan handlar skillnaderna om andra kontextuella faktorer, sisom utbild-
ningsbakgrund, alder eller brist pa kunskapsbaserad yrkesutovning.

Motiven for forskningen anges i de redovisade studierna vara olika slag av pro-
blem i den institutionella interaktionen: att vara handldggare och myndig-
hetsutovare. Ett annat problem har varit att arbetsledande personal och handlég-
gare inte haft en chans att utveckla en egen yrkesidentitet och professionella
auktoritet pd grund av att arbetet virderats som ett lagstatusyrke, att arbetet ar
inriktat mot vardagliga omsorgsuppgifter och att det &r ett kvinnligt arbete.

Problemen har ocksd handlat om den obalans som rdder mellan klienter och
professionella. Hér har intresset riktats pa hur parterna kan hantera denna oba-
lans. Hur kan ett mdte mellan klient och den professionelle ske utan att krinka
klientens integritet och mojligheter att gora sig géllande? Svaren pa dessa fragor
ar att radande obalans kan minskas genom att den professionelle pé ett genom-
tankt sitt lyfter fram klienten. Klienten bor ses som en samarbetspartner snarare
dn en som skall fa problemen l6sta av den professionelle. Klientens rdst far bli
gillande péd olika sitt, samt den professionelle far anpassa sig savél sprakligt
som genom andra institutionella anpassningar.

Spraket ar oftast vardagligt i métena och samtalen sker i en informell ton. Sam-
spelets betydelse for hur parterna formar och formas i motet framtrdder som
viktig kunskap om hur institutioner byggs upp och vidmakthalls i parternas
framstillningar.

De redovisade studierna visar, att den institutionella kommunikationen byggs
upp genom institutionens syften, regler, mal, dokumentation och protokollforing,
kommunikationsoverforing i olika led, samtalsménster, faser och koder. Vidare
framgar hur ménniskor och deras problem anpassas i kategorier och till den in-
stitutionella ordningen.

De koder och kategoriseringar som bygger upp kommunikationen ar nddvéndiga
for att overbrygga det institutionella och det personliga. Hur detta géar till har de
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redovisade studierna givit nigra inblickar i. Spréket i samtalet dr linken mellan
institution och individ. Det dr genom det sprékliga i samtalen, som ménniskor
skapar och aterskapar mening, eller bekréftar de sociala relationerna och den
sociala ordningen. Inom olika institutioner och myndigheter, sker detta pé olika
sétt. Svarigheter att kommunicera 6ver granser mellan institutioner och mellan
medborgare och institutionella representanter uppstar.

De slutsatser som kan dras &r, att manga studier betonar métet mellan olika per-
spektiv och rationaliteter, mellan systemvérld och livsvérld. Behovsbeddmnings-
samtalet jamfort med dessa redovisade samtal har ovanligt manga sadana aspek-
ter (fasetter).

63



64



KAPITEL 4

Studiens genomforande

Detta kapitel handlar om studiens metod. Inledningsvis redogdrs for still-
ningstaganden som ligger bakom designen, atfoljda av urval och presentation av
undersokningsgruppen. Dérefter foljer beskrivning av materialinsamlingen, da-
tamaterialet, samt transkriptions- och analysmetoder. I slutet av kapitlet diskute-
ras metodisk giltighet och de etiska verviganden, som varit aktuella under stu-
diens gang.

Metodiska och analytiska stillningsstaganden

Val av datainsamlingsmetod &r knutet till studiens syfte, dvs att beskriva och
analysera institutionell praxis vid behovsbedomningssamtal. Samtalen ar fokus i
det empiriska materialet. Perspektivet kommer darfor att vara, for att anvinda
Linells (2003) uttryck: bdde ”samtal som institutioner och samtal i institu-
tioner”(a. a. s. 2). Det innebér analys av hur det institutionella sammanhanget
Oversitts i ménniskors framstillningar i institutionella samtal.

Observation och analys av vad som faktiskt hdnder i den sociala interaktionen pa
aktorsniva dr 1 linje med den teoretiska ansatsen (kapitel 3). Enligt Linell (2003,
s. 15) maste samtalsforskaren analysera hur verksamheten faktiskt gestaltar sig
och inte nodja sig med enbart sekundéra beskrivningar och beréttelser om hur det
gar till. Kunskaper soks om sprékliga och andra anpassningar, hur olika konflik-
ter och problem hanteras, samt hur begreppsliga kategorier anvénds for att fram-
stéilla verksamheten. Analysen har darfor riktats mot vad som hénder under au-
tentiska forhallanden vid behovsbeddmning.

Studiens ansats dr dialogisk. Ansatsen ses som en teoretisk ram, snarare dn en
sammanhallen empirisk metod (Linell, 1998a, s. 265; 2003, s. 31). Dialogiska
studier kan innehalla savil kvalitativa som kvantitativa analysmetoder. Av-
gorande for analysen &r att samtalet inte analyseras isolerat fran sin kontext.
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Anledningen till det dr att samtalet ingar i och bestdms av dess relationer inom
den kommunikativa verksamheten behovsbedémningssamtal inom dldreom-
sorgen, samt att analysenheten omfattar hela den interaktiva situationen.

Metoden i foreliggande studie dr kvalitativ. Innehéllsanalyser av interaktiva hin-
delseforlopp 1 behovsbedomningssamtal gors. Handelserna i samtalen betraktas
som dialoger ddr aktdrernas meningsskapande ses som vésentligt. Hindelser ar det
som sigs 1 samtalen, hur det sdgs, av vem och i vilka dialogiska kontexter, samt
med vilka konsekvenser for det fortsatta samtalet (Linell, 1998b).

Urval och undersokningsgrupp

Undersokningsgruppen bestod av arbetsledare och handldggare inom socialtjéns-
tens dldre- och handikappomsorg samt klienter.

Tio olika kommuner kontaktades under hosten 1999 och tillfragades om intresse
och mojlighet att delta i studien. Av dessa tio besvarade tre kommuner forfragan
positivt, vilket resulterade i att datainsamlingen kunde genomféras i dessa kom-
muner under varen 2000. De kommunrepresentanter, som stéllde sig positiva till
studien, sade sig bli glada och hedrade dver att handldggarnas arbete uppmaérk-
sammades genom forskning. En annan kommuns representant sade sig vara in-
tresserad av all ny kunskap som kunde tillféras verksamheten.

De sju kommuner, vars representanter avbdjde deltagande, hanvisade till foljande:
1. att handldggarna inte ville bli granskade i sitt yrkesutdvande

att handldggarna var 6verbelastade med arbete

att alla tillfragade klienter avbdjde medverkan

att handldggarna inte var sérskilt intresserade

att handldggarna var upptagna med hdgskolestudier

att man var betinksam mot att det i studien anvindes videoinspelningar

AN

Den minsta deltagande kommunen, vilken kom att ingé i studien, representerar en
vanlig kommuntyp. De tva storre var uppdelade i kommundelsndmnder. De tre
kommunerna kan kategoriseras som ’storstad” (6ver 300 000 invéanare), “medel-
stor” (6ver 100 000 invanare) och ”mindre stad” (25 000 - 36 000 invanare).

Urvalskriteriet for de handldggare som valdes var, att de hade delegationsritt fran
socialndmnden att utfora bistdndshandldggning. Delegationsritten foljer med an-
stillningen som arbetsledare/bistandshandldggare. I samtliga kommuner valde
dldreomsorgschefen eller avdelningschefen vid bistdndsenheten de handléggare,
som skulle inga i studien. Bistdndshandldggaren gjorde urvalet bland de klienter,
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som anmalt bistdndsbehov eller som var aktuella for omprévning av bistand. Kli-
entens medgivande var en forutsittning for deltagande i studien.

Aldersvariationen inom handliggargruppen var stor. Den yngste var 26 ar och
den dldste var 63 ar. Det var ocksa stor variation pa savil antal ar i yrket, som pé
tidigare yrkeserfarenheter. Den kortaste tiden inom yrket totalt var knappt tva ar
och den lingsta over trettio. Samtliga i gruppen hade yrkeserfarenhet av savil
arbetsledar- och verksamhetsansvar som bistindshandldggning. Nagra hade vi-
karierat kortare tider som enhetschefer, dér arbetsuppgiften hade varit att foresta
en verksamhet innehdllande arbetsledning av omsorgsarbete. Dessa anstillningar
hade efterf6ljts av anstillningar som bistdndshandlaggare. Majoriteten av hand-
laggarna hade emellertid en lang erfarenhet av bada yrkesfunktionerna. Den
langsta tiden, med enbart arbetsuppgifter som bistindshandldggning, var atta ar
och den kortaste var knappt tva ar. Handldggarnas utbildningar varierade fran
mentalskotarutbildning pa sextiotalet med pabyggnadsutbildningar inom social
omsorg, till senare varianter av hogskoleutbildningar inom social omsorgspro-
gram pa 80 respektive 120 poang. I undersdkningsgruppen fanns ocksa en per-
son utan formell vard- eller omsorgsutbildning, samt en legitimerad sjukskoters-
ka utan formell social omsorgsutbildning.

Undersokningsgruppens klienter bestod av alderspensionédrer, sju mén och nio
kvinnor. Aldern varierade mellan 67 och 91 &r. Klienternas omsorgsbehov varie-
rade avseende bade omfattning och insatser. Vissa klienter hade behov av av-
griansade insatser, medan andra hade behov av flera olika insatser. Utover ansok-
ta och/eller beviljade insatser framkom behov av ytterligare insatser sd som stod
for social samvaro, sociala aktiviteter och for existentiella behov.

Materialinsamling och korpusbeskrivning

Materialet samlades in vid tre dldreomsorgsforvaltningar i véstra och mellersta
Sverige under perioden mars — maj 2000.

Datainsamlingen skedde hemma hos klienterna. Handldggaren presenterade
forskaren for klienten, varefter handliggaren och klienten gick igenom den
forskningsinformation, som klienten tidigare erhéllit. Medan forskaren plockade
upp och installerade kamerautrustning, satt handldggaren, klienten och eventuel-
la anhoriga och smépratade. Nér forskaren meddelade att inspelning kunde pa-
borjas, inledde handldggaren behovsbedomningen. Inspelningen avslutades med
att bade klient och handldggare var 6verens om att samtalet kring behovsbeddm-
ning var avslutat.
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Materialet bestar av sexton videoinspelade behovsbedomningsméten. Vid dessa
mdten fanns ocksé anhorig med vid sex olika tillfillen, ett vardbitrédde vid fyra till-
fillen, samt vid ett tillfille en distriktskoterska niarvarande. Av dessa uppréikande
méten fanns vid ett tillfille bade vardbitrdde och anhdrig samt distriktsskoéterska och
anhorig nédrvarande.

Behovsbedomningarna avser klienters behov av hjélp och stod i form av bistdnd
fran socialtjanstens dldreomsorg samt omprévningar av tidigare beviljat bistand.
Vid dessa sexton moten var foljande omsorgsbehov enligt omsorgsforvaltning-
arnas kategorisering, aktuella for bedomning: konkret vardagligt stod i hemmet
samt stod for uppstigning ur sdngen, utforande av personlig hygien, pa och av-
kldadning, rorelsetrdning, sérskilt boende, ordindr och allergisanerad fardtjanst,
trygghetslarm, hemvérdsbidrag, promenader, inkdp av livsmedel och mattjanst.

Sexton olika behovsbedomningssamtal har videofilmats. Nio olika handlaggare
har genomfort ett samtal vardera, en handldggare har utfort fem samtal och ytter-
ligare en handlidggare har utfort tvd samtal. Sammantaget har 11 olika handldg-
gare och 16 klienter videofilmats. Handldggare och klienter fran tre olika kom-
muner deltar sdledes i studien. Videoinspelningarna har varierat i tid fran 23
minuter till 1,5 timme per behovsbeddmning. Sammanlagt finns 12 timmar in-
spelat datamaterial av behovsbedomningar. Inspelningarna har skrivits ut och
innehaller sammanlagt ca 350 A4-sidor transkriberad text. Citaten i resultatredo-
visningen utgdr drygt 26 sidor av dessa.

Av nedanstaende tabell 2, framgar fran vilka behovsbedomningssamtal som det

empiriska materialet i de tva resultatkapitlen i avhandlingen ar himtat, samt hur
ménga samtal som anvénts.
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Tabell 2. Det empiriska materialet

Avhandlingskapitel Kap 3 Kap 4 Kap 5 Kap 6 Tot.
Citat hamtat fran 13 2,5,10 1,2,3,4, 1,2,5,8, 1-16
behovsbedomnings- 5,6,7,8, 9,10, 12,
samtal nummer: 9,10, 11, 14, 15,16

12,13, 14
Klienter
Antal kvinnor: 1 1 8 5 9
Antal mén: 2 6 5 7
Forstagangsbesok™ 5 4,511, 5,12, 16 5
Samtal nummer: 12,16
Aterbesok** 13 2,10 1,2,3,6, 1,2,8,9, 11
Samtal nummer: 7,8,9,10, 10,14, 15

13, 14

Samtalens langd:

Minuter 23-90
Totala antalet sam- 16
tal:

*  Forstagangsbesok betyder att klienten soker den aktuella insatsen for forsta gdngen.
Det kan innebira att klienten for forsta gangen é&r i kontakt med dldreomsorgen, men
ocksa att klienten sedan tidigare har andra insatser beviljade av dldreomsorgen.

** Aterbesdk betyder att ett tidigare beslut om bistdnd omprdvas av handliggare. Det
tidigare beslutet kan ha tagits av annan handlaggare.

Om videoinspelning

Med hjélp av videotekniken kan ménniskors handlande studeras i autentiska
miljoer och situationer. Det &r vanligt att videoinspelningar anvénds 1 kommuni-
kationsstudier, exempelvis i undersdkningar av institutionell interaktion patient —
lakare, servicegivare — servicemottagare (Arborelius, 1991; Echeverri, 1999;
Ruusuvuori, 2000; Satterlund Larsson, Nilholm & Siljo, 1995).

Bild och ljudupptagning fungerar tillsammans som ett validitetshjalpmedel for
forskaren och eventuellt andra granskare av det som sdgs, hur det sdgs samt in-
teraktionen 1 situationen. Granskaren erbjuds en direkt tillgng till data i “ré

69



Kapitel 4

form”.** Denna form av datainsamling och bearbetning av data ir betydelsefull
vid studier av ménniskors handlingar och beteende i vardagslivet. Bottorf (1994)
sdger sa hér, nir det 4r motiverat att videofilma:

.../when behaviors of interest are of very short duration, the distinctive char-
acter of events change moment by moment, or more detailed and precise de-
scriptions of behaviors and/or processes than is possible with ordinary par-
ticipant observation are required (a. a. s. 244).

I samklang med citatet ovan &r intresset i foreliggande studie att studera hiandel-
ser av interaktion med kort varaktighet, vilkas karaktir forandras. For att erhélla
kunskaper om vad som pagar i ett samtal krivs studier av de ”sma” objekten,*
hur de visar sig och hur deltagare i interaktionen tillsammans konstituerar deras
karaktirer (Silverman, 1999). Audio- och videoteknikens fordelar att kunna upp-
ta en mangfald av samtalsinteraktioner, hade inte varit mojliga att uppnd med
exempelvis observation genom féltanteckningar.

Det bor emellertid papekas, att det for videoinspelning finns begransningar samt
krav pé att vissa forutsittningar dr uppfyllda. Handlingar blir inte kompletta pa
grund av att metoden &r selektiv. Mikrofonen kanske inte registrerar allt tal och en
kamera med fokus pé ansiktsuttryck kan inte samtidigt finga alla kroppsrorelser.

Transkription

En videofilm innehaller alltid mer information dn en transkription av den sam-
ma. Andé dr det hir motiverat att gora transkriptioner av videofilmerna. Allt
eftersom datamaterialet transkriberas sakta och noggrant till skrift, framtrader
alla dess detaljer tydligt. Forskaren kan redan vid detta stadium reflektera och
gora anteckningar kring innehallet.

Utbver orden, som hors, framgar dven talarnas sétt att spela med sina roster. De
kan ibland sldpa pa orden, ibland &r de véltaliga och vélartikulerade, ibland kan
tonen i rosten hdjas eller sinkas. Ibland skrattas det, i andra 6gonblick gréter
man. Allt detta &r uttrycksmedel (oftast omedvetna) som anvidnds i den

8 Med r4 form av data avses video och audiodata samt obearbetade transkripter av det
sagda.

64 Silvermans, (1999) begrepp om smallness i forskning bygger bl a pa Sacks uppfatt-

ning om att dven studier av s sma saker ger oss viktiga kunskaper. Silverman (1999,
s. 414) refererar Sack. Why assume, for instance, you need to look at states and revo-
lutions, when: (---) it’s possible that some object, for example proverbs, may give an
enormous understanding of the way humans do things and the kinds of objects they
use to construct and order their affairs?
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méinskliga kommunikationen i syfte att f4 fram budskapet. Dessa &r viktiga delar
i konstruktionen av mening och for att uppréitthilla samspelet. Darfor finns det i
transkriptionen, utover ord, tecken for denna kommunikation.

Transkriptionerna har i forsta hand syftat till att dverfora samtalens innehall och
interaktion. Videoinspelningarna har transkriberats sa, att de aterger alla identifi-
erbara ordférekomster, inklusive omtagningar, felstarter, pauser och vissa detal-
jer for uttal.®> Vidare anvinds gemena bokstiver genomgaende i transkribering-
en utom dé talaren hojer rosten, vilket markeras med versaler. Det mesta av pro-
sodiska element och gester och all mimik 4r utelamnade.

Transkriptionerna av det inspelade materialet utférdes av forskaren. Foljande
transkriptionskonventioner anvinds: Talarna identifieras och markeras som K
(klient) och B (bistdndshandldggare). Vid vissa behovsbedomningsmoéten finns
vérdbitrade, distriktsskoterska eller anhorig nérvarande, dessa markeras med V
(vardbitrdade), A (anhorig) och D (distriktsskdterska).

Replikerna aterges ordagrant, inklusive omtagningar, avbrott och felsdgningar.
((Skratt)), grat, hostningar noteras inom parentes inne i repliken.

[ visar simultana yttranden, dvs ndr personer startar sitt tal samtidigt, samt vid
overlappade tal.

= visar nir ett yttrande omedelbart ansluter till det foregdende yttrandet, helt
utan paus, samt vid delar av en persons yttrande som fortsétter pa nista rad och
som avbryts av en annan.

(0,5) langre paus (i sekunder)

— visar kort men mérkbar paus ("mikropaus”)

: visar utdraget tal, exempelvis heej

! visar utrop

? visar stigande intonation, inte nddvéndigtvis vid fraga

Tlvisar stigande eller fallande tonfall

_____understrykning visar poingtering

© © visar passager av tal som dr tystare dn omgivande tal

(hhh) visar horbar inhalation (ofta forberedelse fran talarens sida att ta ordet)
(‘t..) visar osdkerhet fran transkriptorens sida om vad som sigs

() visar att man inte kan hora vad som ségs

* * inramar tal som producerats med skratt i résten.

/.../ visar uteldmnad sekvens

Beskrivningar av videobilden har inte gjorts i annat fall 4n da de pa ett patagligt
sitt forstirker aktorens forsok att kommunicera ndgot. Transkriptionerna har, vid

% Talatergivningen skulle delvis kunna kategoriseras som niva ett och tva, enligt

Linells (1994), tre nivaer av talatergivning i forhéllande till grader av normering i
riktning mot en skriftspréklig text.
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sidan av videofilmerna, utgjort det huvudsakliga materialet vid analysarbetet. Vi-
deofilmerna har i olika utstrackning anvénts som komplement till transkriptionerna i
analysarbetet.

Samtliga namn pa personer, platser, orter, serviceboenden, adresser, telefon- och
personnummer ar fingerade i excerpten.

Excerpt dr hiimtat fran samtliga samtal i datamaterialet. Urvalet av excerpter har
gjorts utifrdn principen att hitta exempel pa innehéll frén s& ménga olika samtal
som mojligt. Att vélja ut illustrationer pa samtalsinnehéll fran olika samtal ses
hir som en fordel gentemot alternativet att bygga analysen pa ett fatal samtal.
Varje samtal har angivits ett nummer 1-16. For varje excerpt har angivits vilket
samtal den dr hidmtad frdn (ex. samtal nr. 5), samt vilken ordningsfoljd (a-k)
excerptet har i respektive samtal (ex. samtal nr. 5, excerpt 5 a).

Dataanalys

Centralt i analysen har varit att utifrén foljande fragor undersdka hur bedomning av
behov produceras och reproduceras:
1. vad aktorerna faktiskt gor nir de samspelar
2. hur konkreta handlingar gors forstieliga av parterna i den sociala prakti-
ken
3. hur parterna talar och orienterar sig i den institutionella kontexten ge-
nom institutionella kategorier
4. hur kontexten i vid beméirkelse dr en del i den sociala praktiken
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Databearbetning och analys gick till pd foljande sétt:

Data Arbetsging

Videoinspelningar Steg 1
av behovsbeddm-
ningar

Steg 2

Steg 3

Steg 4

Steg 5

Steg 6:

Handskriven 6verforing av videofilmernas
sprékliga innehéll genomfordes s& ordagrant
som mdjligt till skrift.

Den handskrivna skriften skrevs in pa dator
och kontrollerades mot sprakligt innehall i
videofilmen avseende vad som sades.

Reflektioner, idéer och stodord om olika fore-
teelser antecknades i marginalen.

Transkriptionen kompletterades med videofil-
mernas parasprakliga innehall, talbeteende och
interaktion.

De skriftliga noteringarna kontrollerades mot
videoinnehall och korrigeringar gjordes. Tran-
skriberingsprocessen avslutades.

Analysfragor 1- 4 enligt ovan, stélldes till text-
innehallet.

Ord, begrepp, meningar och foreteelser som
framkom i analysen, markerades. Darefter leta-
des efter monster och teman i materialet. Utsa-
gor som innehéllsligt horde ihop, grupperades
och inordnades i tva omraden:

a) Samtalsinterna dimensioner i behovsbedom-
ningssamtal (faser)

b) Situationséverskridande aspekter i behovs-
beddmningssamtal

Varje omrade analyserades mer i detalj. Inne-
hall som framtrddde som specifikt noterades
och identifierades. Exempel pé séddana detalj-
omraden var vad parterna sade, hur de samta-
lade, hur yttranden besvarades, hur sprakliga
och andra anpassningar gjordes, hur man fram-
stéllde sig sjélv.

Excerpt valdes ut som illustrationer pa samtals-
innehall.

Figur 5. Arbetsgang for databearbetning och analys
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Exempel pa hur fasstrukturen i samtalen® identifierades och markerades,
framgar av foljande excerpt (markerad med pil).

B Bistandshandlaggare
K Klienten Oskar
Samtal nr. 5, excerpt 5 a.

1 B: sd|dér - s& kan du behélla den hir informationen sen - sa har vi avklarat - det prak-
tigka

2 - sa: oskar - att jag fick - det var distriktskdterskan som - forde det hér pa tal att —

3 K:ja::

4 B: att du ville ha ett mote

5 K:jassd::: du

Faserna i samtalet framtrdder som ett monster. Som framgar (rad 1) talar hand-
laggaren om det praktiska i sakfragan. Dérefter skiftar samtalsinnehallet till att
handla om anledningen till det aktuella métet (rad 2, 4). (Gransmarkorer: sé och
tilltal med klientens namn (Oskar)). Den forsta delen av samtalet ar ett slags
inledning till det forestaende behovsbeddmningssamtalet, den andra &r borjan till
kartldggning av behov. Faser som genererades utifran innehall i data, var:

Oppning, inramning, kartliggning av behov, information och radgivning,
samtalets avgdrande moment, avslutning.

Faserna hirleddes empiriskt och fick vixa fram efter hand, dven om det fanns en
pa litteratur baserad forforstaelse av vilka kategorier som kunde vara tdnkbara.
Faserna presenteras i ungefarlig ordning, s som de forekom i samtalet frén &pp-
ning till avslutning.

Varje fas analyserades for sig. Innehall, som framtrddde som specifikt i de olika
faserna, noterades, vilket foljande valda excerpt visar. Sammanhanget f6r samtalet
ar handlaggarens genomgang av uppgifter som ror klientens ndrmaste anhoriga.

B= Bistandshandldggare
K= Klienten Lovisa
Samtal nr. 2, excerpt 2 a.

25 K:ja: anna strom

26 B: men om du tycker - lovisa att det rdcker med gunbritt - som finns hér i halmstad
sa

27 ndjer vi oss med det ocksé

28 K:ja: vad|vad vad — ska ni anvinda dessa papper till

6 Redovisas i kapitel fem.
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I innehéllet framtrader parternas tilltal till varandra som specifikt (rad 26, 28).
Detta identifieras som tilltalsstil och &r en aterspegling av social relation i sam-
tal. Specifik dr dven handldggarens positionering av sig sjalv som vi (rad 27).
Sattet att vilja ord (vi, oss, rad 27) relateras till institutionell orientering eller
institutionell kategori i samtal. Detta innebar exempelvis, att handldggaren ge-
nom att anvdnda ordet vi vid bendmningen av sig sjdlv, markerar sin institutio-
nella auktoritet samtidigt som hon markerar flexibilitet och anpassning till klien-
tens vilja genom att séga: “men om du tycker/.../s& ndjer vi oss med det ocksa”.
Det ar ett uttryck for samtalets moraliska form.

I innehéllsbeskrivningarna demonstreras aktdrernas handlingar och forstaelse i
samtalet genom att jimfora vad de sdger med vad de talar om, enligt foljande:

Exempel pé vad de séger:

B Bistandshandlaggare
K Klienten Per Filip
Samtal nr. 10, excerpt 10 k.

1520 K: men om man skulle komma upp pé en sdn som lindagéarden dér
1521 B: ja:

1521 K: &r man berittigad till hyresbidrag pa en san

1523 B: ja: det 4r ingen skillnad

1524 K: jassé - det &r ingen skillnad

1525 B: nej - for det &r ju i regel ganska hoga hyror sé att -

1526 K: det &r bra att jag vet det da:

Utgangspunkten i analysen &r att identifiera och ingdende beskriva parternas
intersubjektiva handlingsbas, dvs den kompetens som gor att parterna kan samta-
la utan att ndrmare reflektera Gver samtalet. Forskarens uppgift ar att betrakta
aktorernas yttranden (rad 1520 —1526) som indexikala,”” dvs att de pekar pa
nagonting som inte dr utsagt men som man forutsétter att parterna forstar. For att
forskaren skall kunna tolka vilka bakgrundskunskaper som parterna anvander for
att forstd samtalet, maste forskaren sluta sig till vad parterna talar om fran vad
dom séger, vilket nodvandiggor att forskaren tolkar outtalade kunskaper och
referenser. (I detta sammanhang var det en fordel att forskaren hade kunskaper
och erfarenheter inom verksamheten.)

Forskarens tolkning av parternas bakgrundskunskaper i excerpt 10 k. om vad de
talar om:

7 Enligt Garfinkel (1967, s. 34).
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Det finns en analogi mellan forskarens och samtalsparternas situation, dvs att
yttrandena &r indexikala for savél forskaren som for aktdrerna. Samtalsparterna
maste pd motsvarande sétt som forskaren rikna ut vad som avses. Nér klienten
sdger “men om man skulle komma upp pa en san som lindagarden dar”, maéste
forskaren fraga sig vad klienten kan tdnkas mena med “en sén som déir. ” Vad ar
det han &r ute efter? Betydelsen av ”en san som lindagirden dar”, &r inte utsagt,
utan det dr nigonting som é&r indexikalt, vilket &r vanligt i alla yttranden. Detta
innebér att forskaren méste komplettera med det dolda som inte sdgs. Det dolda
hir, ar ett dldreboende/servicehus. Klienten fortsétter med att fraga “ar man berét-
tigad till hyresbidrag pa en san”, varvid handldggaren svarar, “det ar ingen skill-
nad”. Forskaren maste da fraga, skillnad gentemot vad? Det dolda i yttrandet hér,
ar klientens nuvarande hyresldgenhet. Handldggarens svar “’det ar ingen skillnad”
ar just den information som klienten dr ndjd med eftersom han inte svarar pa hand-
laggarens yttrande om att ’det &r sa hoga hyror pa lindagarden. ”Klienten svarar i
stillet ”det dr bra att jag vet det d4”. Klientens svar syftar inte pd hdga hyror utan
pa handldggarens yttrande ”det dr ingen skillnad” pa hyresbidraget.

Det metodiska problemet &r, da forskaren &r intresserad av samtalsinnehéllet s&
som é&r fallet i denna studie, att forskaren inte alltid har tillgang till den kunskap
och den konkreta vérld som samtalsparterna refererar till. Forskaren kan se vad
parterna sdger men inte alltid forstd vad dom talar om dérfor att bakgrundskun-
skaper saknas. Men & andra sidan kan sdgas, att i den man det hér ar ett problem
for parterna sjélva s& framgér det 1 viss mén ur det fortsatta samtalet. P& motsva-
rande sétt framgar det dven for forskaren utifrdn vilken bakgrund (vad som ar
vilként) parterna forstar varandra (och vad som star pa spel).

Det som stér pa spel i samtalet ovan, ar att klienten bor i en hyresldgenhet nu och
hor sig for mojligheten att i framtiden flytta till servicehuset Lindagarden. Han
vill veta om det dr nagon skillnad i hyresbidrag mellan att hyra en ldgenhet pa
Lindagérden och den nuvarande hyresligenheten. Emellertid dr det ingen av
samtalsparterna som sdger ut detta. Att klienten inte &r intresserad av de hoga
hyrorna visar klienten implicit genom att sdga “det &r bra att jag vet det da”.
Istéllet syftar klienten tillbaka pa detta att ”det dr ingen skillnad”. Klienten mar-
kerar med andra ord, vad det dr han talar om genom att inte respondera pa hoga
hyror, utan det &4r ndgonting annat. Klienten har fatt den information som han
behovde.

Analysen visar att det indexikala &r att i parternas samtal finns en bakgrundskun-
skap som far bli outsagt och det dr forskarens problem att tolka vad som avses och
som samtidigt indikeras i samtalet. Forskaren kan se hur parterna for samtalet och
dérav sluta sig till vad dom talar om i enlighet med vad som ségs.
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Metodisk giltighet

Begreppet validitet i kvalitativa studier handlar bland annat om att autenticitet,
relevans och kvalitet skall bedomas i forhallande till syfte och omsténdigheter
(Svensson, 1996). Det som é&r relevant att bedoma ar vilka steg och beslut som
tagits under forskningsprocessen och har betydelse for validiteten. Det géller
undersokningsupplédggning, datainsamlingsmetodik, analys av data samt resultat.
Bedomningen av dessa skall goras i forhéllande till studiens syfte, problem och
fragestéllningar. Dessutom skall bedomas huruvida dessa &dr belysta med rele-
vant data, som analyserats och redovisas pa ett sddant sitt, att de ger svar pa
fragestillningarna (a. a.).

Enligt Saljo (1999, s. 206) har ett isdrhallande av metod och teori i forsknings-
processen praglat forskningen sedan positivismens genombrott. Detta isdrhéllan-
de har karaktdriserat badde kvantitativa och kvalitativa ansatser. Nér forskaren
bestdmt teori och hérlett hypotes, har denne gatt vidare och valt metod. En alter-
nativ forstaelse av forskningsprocessen foreskriver att metod och teori knappast
kan avhandlas oberoende av varandra, darfor att en metod innefattar vissa teo-
retiska och epistemologiska antaganden och utesluter andra. Datainsamling
som del i forskningsprocessen kan dé beskrivas i termer av att data bildas, ska-
pas och produceras och att det sker genom de teoretiska perspektiv, som forska-
ren véljer att utnyttja. Forskningen kan da ségas skapa olika representationer av
verkligheten. Det &r sdledes forlopp och sociala praktiker som studeras, snarare
an egenskaper.

I enlighet med beskrivningen ovan har i denna avhandling forloppet for hur éldre-
omsorg skapats och aterskapats i behovsbeddmningssamtal studerats utifran en
dialogisk ansats. Data som producerats i samtalen har analyserats och beskrivits
med hjilp av dialogisk teori. Detta har inneburit att stor vikt har lagts vid nérvaro i
det sammanhang som har studerats samt ingédende beskrivningar av densamma.

Enligt Larsson (1994, s. 183) maéste fortrogenhet med den studerade samman-
hang finnas eftersom den bildar grunden for validitetsansprék. Forskaren i fore-
liggande studie har sjélv yrkeserfarenhet fran det studerade omradet nog att upp-
fatta sammanhanget. Detta dr en fordel d& forskaren ddrmed kan sigas sjilv vara
ett reliabelt forskningsinstrument utan att for den skull alltfér mycket paverka
analysen med sin egen forforstéelse.

Kunskapsutfallet kan inte generaliseras i den betydelse som anvénds inom kvan-
titativ forskning. Anledningen till det 4r bl a att alla utsagor har inslag av tolk-
ningar vilket leder till att det &r mojligt att ge olika versioner av samma sak. Ett
annat problem é&r att all redovisning av radata bygger pé en selektion ur verklig-
heten. Detta innebér exempelvis att val av citat i redovisningen sker utifran fors-
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karens val av vilka hindelser som skall redovisas. Det teoretiska perspektivet som
valts i denna studie tillater emellertid skapandet av dessa representationer av verk-
ligheten da studieobjektet ar forlopp och sociala praktiker, inte egenskaper.

Resultaten géller for de personer, samtal och méten, dér studien genomfordes.
Det finns emellertid anledning att anta, att resultaten kan vara giltiga i samman-
hang, dir behovsbedomning genomfdrs enligt socialtjanstlagens ramar.®® Strivan
har varit att presentera resultatet pa ett sddant sétt att det med latthet forstas och
uppfattas som rimligt. Beddmningen av validiteten géller ocksa studiens heuris-
tiska kvalitet, som innebér 1 vilken utstrickning ldsaren genom framstéllningen
kan se nadgon aspekt av verkligheten (det dldreinriktade sociala arbetet) pa ett
nytt sitt (Larsson, 1994, s. 180). Det kan dirfor antas att utifran denna studie kan
handldggare beskriva sitt arbete med behovsbedomning, pa ett nytt sitt och med
nya kunskaper. Dessa kunskaper innehéller detaljerade beskrivningar av hur mén-
niskor uppfattar det institutionella sammanhanget samt hur dessa dversitts ge-
nom framstéllningar i samtal.

Det foreligger alltid risker avseende etik och validitet, da en person i chefstdllning
gor urvalet och informerar om forskningssyftet, vilket skedde i denna studie.
Dessutom finns validitetsrisker med att en och samma bistdndshandldaggare gor
fem olika behovsbedomningar i en kommun, medan sex olika handlaggare gor
var sin behovsbedomning i en annan kommun. De geografiska avstdnden samt
svarigheter med atkomst till forskningsarenan (sju av tio tillfrigade kommuner
tackade nej till medverkan i studien), gjorde att detta urval godtogs. Den hand-
laggare som gjorde fem behovsbedomningar utmérker sig inte i datamaterialet
pa nagot sitt i forhallande till dem, som utférde en behovsbeddmning var.

Sammantaget kan sdgas om validiteten att ambitionen i denna studie har varit att
pa ett tydligt och detaljerat sitt beskriva forskningsobjekt, forskningsproblem,
metod och analysforfarande. Analysen har synliggjorts. Det &r séledes mojligt att
instdimma i eller ifragasdtta de tolkningar som gjorts. Datainsamlingen har genom-
forts pa samma sitt (videoinspelning) vid alla sexton behovsbedomningssamtalen.
En upprepning av studien ar sdledes mojlig.

En viss kommunikativ validitet (Svensson, 1996, s. 211), har gjorts. Kommuni-
kativ validitet innebér att forskarens tolkningar kommuniceras eller férhandlas
med personer som &r bekanta eller involverade i det sammanhang som studerats.
Studiens metod, analys och resultat har redovisats vid en rikskonferens for bi-

8 Face validity ar ett begrepp som har sitt ursprung i Glaser och Strauss studier och
anvinds for att bedoma validitet. Detta gors genom att 14ta aktorerna i studien eller i
likartade organisationer beddma huruvida resultaten &r klargdrande, sannolika eller
intressanta. Av detta foljer att forskaren sjélv inte helt och hallet kan bedoma resul-
tatets giltighet (Sandberg, 1999, s. 193).
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stdindshandldggare. Dessa kommenterade redovisningen som intressant och tro-
virdigt, samt att de kénde igen sig i studiens beskrivning av behovsbedom-
ningssamtalen. Uttryck som: ”det dr exakt sa hir det ar”, framfordes. Det
kan ocksa sdgas att studiens giltighet och trovdrdighet har prévats utifran en
konsensusvaliditet, genom att dialog kontinuerligt forts mellan forskaren och
personer inom vetenskapssamfundet, som granskat och kommenterat arbetet.

Etiska overviganden

Etiska hinsynstaganden é&r viktiga vid datainsamling med videoinspelning efter-
som videomediet har en intimitet som andra datainsamlingsmetoder inte har
(HSFR, 1999). Forskningsetik definieras av Petterson (1994) enligt f6ljande:

Med forskningsetik” menas ett 6vervigande av fragor som ror etiska nor-
mers interagerande i forskningsverksamhet med forskningspolitiska normer,
forskningsidealets normer och juridiska normer ( a. a. s. 45).

En etisk aspekt, som har beaktats i denna studie, &r att videoupptagningen skett i
klienternas bostédder. Att vistas i ndgon annans hem utgdr risk for integritets-
krankning. Emellertid dr samtalen, som nédmnts tidigare, en slags semiinstitutio-
nell verksamhet, som innehéller det personliga och privata och det institutionella
och professionella. Ur validitetssynpunkt ar det viktigt att data produceras i au-
tentiska situationer. Négra farhdgor om integritetskrankning har inte uttrycks av
nagon. Sammantaget har samtliga varit positiva till videoinspelningen. Négra
“etiska dilemman” har inte forekommit.

Tillstand till videofilmning har erhallits av ansvarig dldreomsorgschef i de med-
verkande kommunerna. Informerat samtycke® har inhimtats fran deltagarna
skriftligt och muntligt. Informationen omfattade studiens syfte, uppldggning, vad
medverkan innebir, nyttoeffekter samt hur resultat skulle komma att bearbetas.
Deltagarna har informerats om att medverkan och de uppgifter som de till-
handahéller endast kommer att anvidndas for studiens syfte. Dessutom infor-
merades deltagarna om att for den som Onskar avbryta medfor detta inga negati-
va konsekvenser i den fortsatta bedomningen av hjdlpbehov och i bemétande.
Storsta mojliga konfidentialitet har tillforsékrats. Informationen har skrivits ut-
ifran krav pé begriplighet. Deltagarna har pa ett tidigt stadium tillfragats om lov
och informerats om nér videoupptagning skulle ske. Klienterna har i sin tur till-
fragats av bistandshandldggaren vid forsta kontakten i samband med att behovs-
bedomning av hjilpbehov aktualiserades. Klienterna har fatt cirka tva veckors
beténketid for att ta stéllning till medverkan.

8 Krav p4 information (HSFR, 1999).
79



Kapitel 4

Intervjumaterialet har avidentifierats vid bearbetningen. Efter analys och
granskning arkiveras datamaterialet vid Institutionen for vardpedagogik, Sahl-
grenska akademin vid Goteborgs universitet.

De virderingsprinciper som styrt val av metod, materialinsamling, materialbearbet-

ning, publicering och forvaring av data dr de grundliggande etiska principerna,
”godhetsprincipen” och ”principen att inte skada” (MRF, 2003).
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KAPITEL 5

Samtalsinterna dimensioner i behovsbedom-
ningssamtal

Samtalens fasstrukturer

I detta kapitel redovisas behovsbeddmningssamtalens faskonstruktion. Faserna
presenteras efter den kronologiska ordningsfoljd, som de har i samtalen. Vidare
penetreras handldggarens samtalsstrategier och hur parterna i samtalen aktivt
konstruerar och begripliggor den kontext som behovsbeddmningen ingér i.

Det enskilda samtalet sker i ett mote forlagt till klientens hem. Moétet betecknas
som ett institutionellt mote, darfor att det &r ett mote, till vilket deltagarna kom-
mit Overens om att triffas for behovsbedomning under en avgransad tid.

Enligt Drew och Heritage (1992) har samtal en viss dvergripande struktur, be-
stdende av en inledande fas, en mittfas och en avslutande fas. Denna samtals-
struktur informerar deltagarna om hur de skall handla och forstd situationen.
Exempelvis har introduktionen i den inledande fasen i ett samtal, en kontextuali-
serande funktion (framing) som tjinar till att markera en episod’” eller fas i sam-
talet. Dessa inramningar gor att deltagarna i samtalet far stdd for sitt handlande
och forstar dirmed vad som pagéar. Om inramningen ar otydlig hamnar deltagar-
na pa villospér.

Faserna &r i stort desamma i alla beddmningssamtalen, men ordningen skiljer sig
at. Overgangarna mellan faserna framgar tydligt och initieras oftast av bistands-
handldggaren (se kapitel fyra). Innehéllet i faserna visar att det finns ett institu-
tionellt mal att uppna, vilket &r ett beslut eller underlag for bistandsinsatser.

" Fér att ménniskor ska kunna lita pa och forstd vad som pagar i deras tillvaro, sitter de
granser for olika hindelser och aktiviteter de deltar i. Goffman (1974, s. 251-257)
kallar dessa grinser for episoding conventions, episodiska overenskommelser om
granser boundary markers eller brackets.
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Efter motet fortsitter bistindsbedomningen med fortsatt analys och beslutsfat-
tande. Dessa efterfoljande arbetsuppgifter sker utanfér motet och ingér inte i
denna studie. Innebdrden av begreppen frontregion (frontstage) och bakre region
(backstage) 1 behovsbedomningssamtal utvecklas i kapitel sex.

Uppstillningen nedan enligt figur 6, visar sammanfattande de faser och funktion
som framtrader i samtalen. Kategorierna vad som sédgs”, “hur det ségs” och den
praxis som bildar monster for verksamheten innehéller de dvervdganden och hand-
lingar som den institutionella representanten vidtar inom respektive fas.
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Faser Amnen och syften Stil Outtalade funktio-
(vad som sigs) (hur det ségs) ner

Oppning Haélsning, smiprat om Inkédnnande. Att skapa trygghet,
nagot som dr bekant Anpassningar. gemensamhet
for klienten: véder, Direkt tilltal. och informalitet.
blommor, bostaden, Fortrolighet. Att fa tilltrade till
husdjur. arbetsuppgiften.

Uppvarmningsprat.

Inramning Begripliggdr motet. Referens till erfaren-  Att bekréfta.

(syftesformu- Beskrivning av mo- het, hiandelser och Att utfora institutio-

lering) tets syfte. Beskrivning liknelser. nella uppgifter.
av hur behovsbedom-  Interaktionell domi-
ning skall ga till. nans. Begriansningar

for begriplighet.

Kartldggning  Insamling av informa- Fokus pé individen. Att ansluta sig till
tion om hilsa, sjuk- Fokus pa situationen.  normer, vanor och
dom, social funktion Fokus pa klientens bruk, 6nskemal.”" Att
och 6nskemal. Onskemal. utga fran ett person-

ligt respektive
byrékra-
tiskt/administrativt
perspektiv.

Information  Information om hél- Beskrivande. Att informationen ska

och radgiv- soaspekter, mathéll- Praktiskt. vara relevant och

ning ning, aktiviteter, av- Askadligt. professionsdverskri-
gifter, arbetsrutiner dande. Att gora klien-
for hemtjénsten, be- ten delaktig.
slutskriterier och
hjélpmedel.

Samtalets Summering av behov  Grinsdverskridande Att vara en vindpunkt

avgdrande (diagnos). Informalisering av det i samtalen, ett kritiskt

moment Ansokan om bistand.  formella/ institutio- moment.
nella (Losa band till
juridisk kontext)
Avslutning Ovriga énskemal. Utdraget Att markera avslut-

ning

Figur 6. Behovsbedomningens faser, innehdll och outtalade funktioner

! Handldggaren overlater kartliggningen av behov till klienten. Bistandsinsatserna kan
dé viljas efter onskemal, som fran ett "smorgésbord” som stér till klientens forfo-

gande.
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Oppning

Forsta fasen “Oppning” initieras av handldggaren och innehéller strategier av
ink&nnande, fortrolighet, anpassning av tal och direkt tilltal.

Handldggaren kommer som en gést hem till klienten. Situationen pdminner om
ett informellt besok hos en bekant. Klienten vet att nadgon fran dldreomsorgen kom-
mer pa besok. Handldggaren hélsar och blir ombedd att komma in. Handldggaren &r
kladd i sina egna privata klader och ur klddstilen framgar inga yttre tecken pa hand-
laggarens funktion som myndighetsutdvare. Att den institutionella aktoren tar
initiativ till samtalet, visar emellertid att detta beteendemonster ingar i den insti-
tutionella kontexten’. Det intressanta hir 4r hur samtalet etableras, vilket tycks
vara en viktig aspekt i den fortsatta interaktionen i motet.”

Inkinnande

Att denna fas &r viktig for handlaggaren, framgér av att denne vinnldgger sig om
att skapa en s& god kontakt som mojligt. Handldggaren anvénder sig av olika
tillvigagangssitt for att skapa fortroende. Ink&nnandet &r ett sadant tillviga-
gangssitt under oppningsfasen. Handlaggaren kdnner in vilken stdimning som
rader hos klienten och eventuella nirstdende som finns i bostaden. Detta gors
genom att handldggaren kommenterar ndgot i hemmet, som att det ser trevligt ut,
eller genom att ta upp ett imne om ndgot som klienten kidnner sig fortrolig med,
nagot om blommor, handarbete, husdjur eller vadret. Handlaggaren samtalar om
saddant som tydligt ar begripligt for klienten, samtidigt som hon lyssnar in om
klientens och eventuellt ndrvarande anhorigas samtalstoner dr vinliga eller av-
vaktande. Samtalet liknar andra besdk i ndgon annans hem, dvs att den besékan-
de inte borjar prata om de stora &mnena”, utan inleder motet med sa kallad upp-
varmning eller inkdnnande i samtalet. Handldggaren ndrmar sig det sitt som man
samtalar p& nér ndgon i privatlivet kommer pé besok.

Foljande excerpt utgér exempel pd inkdnnande i samtalet. Sammanhanget for
samtalet dr att handldggare och medfdljande distriktsskoterska, har hélsat
pé klienten och dennes hustru. Samtalet om védret som véllat besvir for
handldggarens resa i bil hem till klienten, ar avklarat. Hustrun har inbjudit hand-
laggare och distriktskoterska att sdtta sig i soffan i vardagsrummet, déir klienten
redan intagit sin plats. Samtalet kretsar nu kring den forestdende videofilmning-

1 Linell och Luckmann (1991, s. 9) beskrivs exempelvis den dominans som myn-
dighetsrepresentanten har.

3 Goffman (1974) pekar ut en av de svérigheter som ligger i interaktionen och det ar

hur kontakt etableras. Att starta en interaktion involverar alltid risker betraffande vad
den kommer att leda till samt hur den ska avslutas.

84



Samtalsinterna dimensioner i behovsbedoémningssamtal

en av behovsbeddmningssamtalet med anledning av forskarens installation av
kamerautrustningen.

Samtal nr. 4, excerpt 4 a.
B Bistandshandldggare
A Anhorig (hustrun)
D Distriktsskoterska

1 A: ((skratt))

2 B:man ir inte van att bli filmad vet du

3 A: *nej nej*

4 B:men det &r jusa

5 A:ja:jagsatill lena att vi far se pa aktuellt i kvéll

6 B: ((skratt)) ja: dér lér ni inte dyka upp — a:

7 A: ((skratt)) — jag skrimmer dom vet du

8 B:ja:: det far man gora

9 D: () sjdlva filmningen gar ju an det &r vérre och se pé:t
10 A: mm ja:

Small talk, (Oversitts har till smaprat) kallas detta sitt att prata om “vider och
vind” nir ménniskor trdffas. Smapratets funktion i samtalet har beskrivits som
ritualer eller rutiner for att 6ppna och avsluta samtal. Den har ocksa beskrivits
som utfyllnad i kommunikationen mellan ménniskor, eller som ett konventio-
nellt samtal av perifer betydelse (Coupland, 2000, s. 1 - 25). Goffman, (1983, s.
41) menar att smaprat traditionellt 4r underskattat som forskningsomrade och har
betraktats som banalt och socialt underldgset. Motivet till detta skulle vara att det
inte krdvs nagon kompetens for denna form av samtal. Smapratets viarde inom
kommunikationsteorin som underldgset vardagssprak, framgéar ocksé av bendm-
ningen small talk mot s k big talk. Big talk skulle da avse samtal och prat i en
mer specialiserad social kontext som i utbildningen, affirsvéirlden, medicinen
eller juridiken. Det som emellertid avgdr smapratets viarde ar vilket perspektiv
samtalet har, vad ar centralt och vad &r marginellt i ménniskors kommunikation,
menar Coupland (a. a).

I behovsbedomningssamtal har smapratets innehéll och funktion ett syfte som ar
mycket mer dn en socialt sanktionerad 6ppning mellan ménniskor. I samtalet har
smépratet en tydlig funktion i att skapa en arbetsrelation och trygghet*. Hir
uttrycks (omedvetet eller medvetet) handlaggarens pedagogiska kunskaper om
hur hon ska fa tilltrdde till en sérskild arena, dvs behovsbedomningssamtal i
klientens hem, i syfte att kunna genomfora arbetsuppgiften. Handldggarens pe-
dagogiska kunskaper avser hennes kunskaper och fardigheter i att initiera och

™ Psykosocialt, relationellt samtal &r vanligt i vard- och omsorgssamtal, eventuellt
sérskilt mellan kvinnor (jfr Reagan i Coupland, 2000, s. 269).
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styra den sociala interaktionen sa att den gagnar badda samtalsparternas syften for
samtalet. Handldggaren visar ocksa pa pedagogiska kunskaper i att kunna péver-
ka den kénsloméssiga aspekten av relationen dem emellan, sa att ett gott sam-
talsklimat skapas. Som framgéar av excerptet ovan, innehéller samtalet en ldttsam
ton med mycket skratt (rad 1, 3, 6, 7). Sméapratet far ocksa en psykologisk funk-
tion av att uppmirksamma klienten som person, vilket emellertid inte framgar av
excerptet ovan, dd samtalet utspelar sig mellan handlaggare, distriktsskoterska
och anhdrig. Klienten finns med i situationen d4ven om han inte deltar i samtalet.

En teoretisk ram for smapratet har enligt Coupland (2000, s. 16), utvecklats av
Sacks, som metaforiskt beskriver smépratet som en “privat kalender” (i denna
studie om “den lilla varlden”). Denna kalender erbjuder ménniskor ett sitt att
begripliggora vad som é&r viktigt i virlden, samt ett sitt att tala om sina liv ut-
ifrdn gemensam historia och erfarenhet, som de delar med andra. Detta perspek-
tiv ar av sarskild vikt for dldre ménniskor, da de har fa sociala kontakter.

Smapratets betydelse framgar exempelvis i ldkarsamtal med &ldre patienter (a. a. s.
18).”> Aldres hilsoproblem har ofta lika mycket att géra med olika omstindigheter
i livet, som med biomedicinska orsaker. Smapratet bidrar till diagnostiseringen
genom att lyfta fram dessa aspekter. Alder och sociala omstindligheter #r en del i
lakarsamtalen och en resurs i den medicinska professionella bedomningen.

Det som handldggaren gor i 6ppningsfasen ér, att hon skapar mening hos klienten
om sin funktion i samtalssituationen och om den efterféljande bedémningen. Kli-
enten forstar och kdnner igen det som sdgs. Handldggaren kopplar den aktuella
situationen till klientens tidigare erfarenhet. Handldggaren delar med andra ord,
klientens “lilla varld” med sin. Smapratet i samtalet har bade en uppgiftsrelaterad
och en relationell funktion. Det intressanta i denna Sppningsfas &r hemmiljons
betydelse i samtalet, vilket innebér att parterna anvéinder hemmiljon som en resurs
for att skapa kontakt med varandra. Att kommentera vider, vixter, djur nidr man
kommer till en institutionell representants kontor, ar inte sarskilt vanligt. Att sma-
prata om den “lilla véirlden” utgdr ocksa ett sitt att inkdnna stimning och som
syftar till att parterna forsoker fa information om vad motparten &r for en ménni-
ska, och vilken instillning denna har till den andra. Detta gors Omsesidigt.

Anpassningar

En annan samtalsstrategi som handldggaren anvinder i fortroendeskapande syfte
dr sittet att uttrycka sig pa. Spraket &r vardagligt och har en informell ton”® och

> Coupland (2000) utgar fran samtal mellan likare och patient vid geriatrisk vard.

76 Samtalstonens informella karaktir i méten mellan socialtjinstens representanter och
klienter bekréftas ocksa av Cedersund, (1992).

86



Samtalsinterna dimensioner i behovsbedoémningssamtal

fa frimmande ord eller yrkestermer anvinds. Handldggaren anpassar sitt sétt att
tala ndr hon i1 6ppningsfasen upptécker att den dldre kanske hor daligt eller har
andra svarigheter som paverkar kommunikationen.

Andra anpassningar som handldggaren gor, dr att hon kategoriserar eller typifierar
klienten exempelvis som “glomsk”, oklar”, ”lite d6v” och “klar”. Typifiering
underléttar uppfattningen om den andra och paverkar ocksd bemotandet (Berger &
Luckmann, 1979, s. 43). Dessa typifieringar paverkar interaktionen och handling-
arna under hela motet, men kan modifieras om typifieringen ifragasétts (a. a). Ty-
pifieringarna &r naturligtvis 0msesidiga. Dessa minskar antalet handlingsalternativ
for hur klienten skall bemotas. Detta kan vara en begridnsande faktor i samtalet,
men underléttar den fortsatta styrningen och specialiseringen av motet. Det som
bada parterna vinner pa av att typifiera varandra, dr att ett visst handlingsmonster
uppstar och bada kan da forutsdga den andres handlingar (a. a.). I det foljande
excerptet framgér handlédggarens typifiering av klienten som nagot “oklar”.

Samtal nr. 1, excerpt 1 a.
B Bistandshandldggare
K Klienten Annastina

B: annastinaT - jag tinkte bara borja med att kontrollera sdna uppgifter som
adress och telefon till anhdriga — for det — kan ju ocksa dndras

: det kénner jag inte till

: ne:j — jag ska fraga dig sa far du svara ja: eller ne:j (0.3) du har inte dndrat ditt

telefonnummer for det har jag — a:: redan anvént det dr 050636

ja:

: och anhdriga — dé star det soren olof 16vsta

mm

: vem &r det

0. K: det dr min son

W~

SOXNAU R W~
w7

Som framgér inleder handlédggaren med att kontrollera riktigheten i de uppgifter
som finns dokumenterade hos myndigheten (&ldreomsorgen) om klientens nérmas-
te anhoriga (rad, 1, 2). Hon motiverar varfér hon gor denna kontroll med att upp-
gifterna kan éndras frén géng till annan i klientens moéte med handldggaren (rad,
2). Klientens kommentar pa handldggarens yttrande ar inte helt relevant ’det kin-
ner jag inte till” (rad, 3), varvid handldggaren svarar med "nej” (rad, 4) och éndrar
strategi for sin kontroll. Handldggaren informerar klienten om att hon nu stiller
fragorna sé att klienten bara kan svara ja eller nej (rad, 4). En sédan strategi under-
lattar klientens mdjligheter att svara relevant d& svaren utgar frén tidigare kunska-
per och inte fran den aktuella situationen. Att ange riktiga uppgifter for adress och
telefonnummer, forutsétter aktiva kapaciteter av klienten som har med minnet att
gora, vilket handldggaren tycks bedoma att klienten har begransningar i. Darmed
har handldggaren typifierat klienten som “oklar”, &ven om hon inte uttrycker detta
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verbalt, gor hon det i handling. Intressant dr handlaggarens sétt att anpassa sam-
talsstrategin till klientens begrénsade intellektuella kapaciteter. Denna anpassning
gor det majligt att uppfylla den speciella situationens syften.

I vissa fall anpassar handldggaren sitt sitt att tala, till klientens, genom att anvén-
da sig av samma dialektala uttryck som klienten. En sadan dialektal anpassning
framgick av skillnaden mellan handldggarens sitt att tala med forskaren och
dennes sitt att tala med klienten. Att tala samma dialekt som klienten tolkas har
som ett sétt att forstirka kénslan av gemenskap mellan handlaggare och klient.
Detta sprakliga ndrmande utgdr en forstaelsegrund och definition av situationen.
Handldggarens myndighetsutdvande tonas ner eller kamoufleras pa detta sétt.

Handldggarens anpassning av sin institutionella roll till hemmiljon, framtriader
tydligt. Handldggaren distanserar sig frdn den institutionella kontorsanknutna
yrkesroll, till en annan socialt konstruerad roll, hemmahéorande i ett annat aktivi-
tetssystem, dvs hemmets. P& kontoret 4r hon administrator, skoter handlaggning,
tar beslut, samarbetar med andra myndigheter och organisationer i anslutning till
drendebehandling, samt deltar i avdelningens olika md&ten. I samtalssituationen i
klientens hem é&r hon gést.

Handldggaren kan antingen helt eller delvis anpassa sig till rollen som tillhdér
hemmets aktivitetssystem. Hon kan ockséa kvarhalla rollen som giller pa konto-
ret, men da riskerar hon att spianningar uppstar’’ i interaktionen.

Rollanpassningar ingér i handldggarnas yrkesroll. Hon forvéntas i egenskap av
institutionell aktor initiera och fora samtalet framat, samtidigt som hon skall bete
sig som gést eller besdokande i annat verksamhetssystem. Trots att handldggaren
kommer hem till klienten, sker interaktionen mellan dem utifran ett institutiona-
liserat monster (Sarangi & Roberts, 1999, s. 5) men med en anpassad sprakstil.

Foljande excerpt visar foljsamhet genom fordndring av sprakstil (rad 6,7, 8, 21)
och handldggarens tolkning av forvintade repliker. I exemplet samtalar handldg-
garen med klientens make och forhor sig om vad denne tyckte om den rehabili-
tering som han tidigare fick vid ett rehabiliteringscenter.

Samtal nr. 6, excerpt 6 a.
B Bistdndshandldggare
K Klient
A Anhdrig, (make)
(hér blandas transkriptionsprinciper for att markera dialektalt uttal).

" Ibland #r det nodvindigt att inta en rolldistans i vissa situationer, menar Goffman
(1974), for att undvika onddiga spanningar.
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B: tycker du att det var bra?

A: jag ville — jag ville va i géng ser du

B: ja: du tyckte det var bra med traningen dér

A: jo: det var himla bra

B: ja:

K: jag tror att det var for att du kom ut bland f6lk
B: ©ja: det ar la inte fel © och ha non och prata med
A: ne:j de fraga dom om — fraga dom- om jag ville ga till vésthaga och sétta
9. mej

10.  B:jaha:

11 K: ((skratt))

12 B: och vad tyckte du om det da?

13 A:ne:j—det gilla jag inte alls

14 B:nehe:;j

15 A:nej

16  B:dafick det va

17  A:défick det va

18  B:ja: dé gér du ut sjéilv pa en promenad

19  A:ja

20  K: han blev mycket friskare med en géng vet du
21 B:detd la gott nér det hjélper

© LA W~

Forutom handldggarens anpassning av talet till makens dialektala sitt att ut-
trycka forekommer ocksa termer som forutsdtter lokal bakgrundskunskap hos
bada parter, samt vissa utpekande kategorier for vad samtalet handlar om. Sada-
na utpekande ord som klientens make anvander sig av och vilka forstas av hand-
laggaren utan svarigheter, ar ”va i gdng”, ’dom”, ”Visthaga” och ”sétta mig”.

Att ”va i gdng”, har en rehabiliterande och aktiverande innebord. Klientens make
beskriver sin trdning pa rehabiliteringscentret som att ”va i gdng”. Personalen
bendmns av klienten som ”dém” och skall forstads som att personalen vid rehabi-
literingscentret hade fragat klientens make om han fortséttningsvis ville bli akti-
verad vid dagcentret, ”Vésthaga”. Klientens make beskriver detta som att sitta
mig”. ”Att sétta sig” innebar séledes att han forvéntas tillbringa viss tid vid dag-
centret for att bli aktiverad dr.

Uttrycket ”va i gdng”, har en vl férankrad betydelse inom dldreomsorgens olika
verksamheter. Detta framgar av sévil det ideologiska stidllningstagandet om att
dldre skall vara aktiva s& linge som mojligt, som av vardideologiska skil, att
rehabiliteras till tidigare funktioner efter sjukdom eller skada. Att anvinda “va i
géng”, 1 detta ldge som motiv till varfor klientens make ville vara kvar vid reha-
biliteringscentret och inte flytta till dagcentret Viasthaga, ar darfor ett argument
som tycks godtas av handlidggaren. Denna demonstration av argument &r ett
utmirkt exempel pé lokala bakgrundskunskaper i institutionellt sammanhang.
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Uttrycket “att sdtta mig”, har en motsatt innebord till "att vara igang”. Klientens
make uppfattar inte dagcentret Vésthaga vara det stille dir han kan rehabiliteras
eller aktiveras.

I sammanhanget bor den professionella aktdrens kommunikativa bem&tande av
klientens make i samtalet kommenteras. I samtalet ovan kan handldggarens
replik ”’da fick det va” (rad 16) och “det & la gott nér det hjalper” (rad 21), jam-
foras med repliker till yngre personer. Handldggaren hade knappast uttryckt sig
pa samma sitt till en yngre person, som réknas som “kapabel”. I samtalet med
den gamle mannen tolkade handldggaren i férvdg mannens replik med da fick
det va”. I sjélva verket, skulle mannen kanske sdga “jag ville vara i gdng men
gillade inte att bli verflyttad till en annan institution”. Hur mannens replik skul-
le 1atit vet vi inte, men handldggaren forekom den.

En sddan samtalsinteraktion som exemplifieras ovan, uttrycker det som beskrivs
av Cicirelli (1993) som stereotypiskt eller typiskt for hur man pratar med gamla
ménniskor.

Enligt Cicirelli (1993) ar det ként fran studier, att i den senare delen av livet,
(fran ungefér 85 ar och dldre), finns en relativ hog korrelation mellan biologiska
och psykiska fordndringar. Vidare framgéar av studier att det sker en nedgang i
néstan alla kognitiva funktioner vid hog alder. Detta paverkar sddant som pro-
blemldsning, kommunikation och interaktion. Som ett svar pé dldres kommuni-
kativa begransningar kan yngre personer i samtalet med dldre, antingen anpassa
sitt samtal i dverkant, som att bli 6vertydliga eller genom att bli stereotypiska
genom att tala som till barn, med barnsligt tonfall, beskyddande, 6verdrivet for-
klarande, eller som hér foregd den gamle mannens svar med en stereotypisk
replik. De dldre i sin tur, tycks utveckla ett slags tankldst (mindless), eller passivt
monster i sitt sétt att svara pa (a. a. s. 221).

Exemplet ovan visar inte bara pé ett stereotypiskt tolkande av vad handlaggaren
tror att den gamle mannen skulle ha sagt, utan ocksa en 6verdriven spréklig an-
passning till dialektalt tal. I syfte att skapa fortroende och trygghet i samtal an-
passar och niarmar sig handlaggaren sprakligt klienten och dennas make (det ar
la gott nédr det hjélper). Det intressanta dr hur sociala relationer utvecklas och
fordndras i ett livsloppsperspektiv,”® nir det giller intergenerationell”
kommunikation i ett institutionellt sammanhang. Anpassning och/eller

™ Med begreppet livsloppsperspektiv (life-span) avses klientens perspektiv fran olika
faser 1 dennes livscykel eller fran olika aldrar i livet (Munnichs & Olbrich, 1985).

Med begreppet intergenerationell (intergenerational) kommunikation avses kommunika-
tion mellan personer av skilda generationer. Begreppet intergenerationell, beskriver ocksa
relationer mellan personer av skilda generationer och hur éldern har betydelse for interak-
tionen (Cicirelli 1993; Coupland & Nussbaum 1993; Munnichs & Olbrich, 1985).
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streotypisering &r ett kommunikationsproblem s k intergenerationellt problem,
som reser fragor av moralisk karaktar.

Tilltalsstil

Béde handldggaren och klienten tilltalar i allménhet varandra med ”du”. Detta
har inte parterna kommit dverens om, utan initieras oftast av handlaggaren och
foljs av klienten. Handldggaren tilltalar klienten dessutom med egennamn, “’du
Oskar”, ”’du Annastina”. Handldggaren gor ansprak pa en viss tilltalsstil som inte
har 6verenskommits med klienten. Handldggaren later tilltalsséttet skapa den
sociala relationen dem emellan. Det som &r intressant dr om tilltalssittet ar rele-
vant for den sociala relationen dem emellan och vilket varde det tilldelas av par-
terna. Tilltalet ”du” tycks minska distansen mellan handldggare och klient, trots
att dessa inte dr bekanta med varandra. Fragan kvarstir emellertid om det &r
bada parters nskan att minska distansen.

Klienterna, som ar dldre ménniskor, har oftast en annan erfarenhet nir det géller
tilltalssétt med myndighetspersoner, &n vad den yngre handldggaren har. Dessa
erfarenheter utgor bakgrundskunskaper om den sociala relationen. Om handlédgga-
ren “duar” klienten trots att denne sjdlv anvédnder ni som tilltalsord, kan det moj-
ligtvis uppfattas som en osdkerhetsfaktor i motets inramning. Detta forsvérar for
klienten att forutsdga myndighetsrepresentantens handlingar.

Ibland hénder det att klienten anvinder tilltalsordet ni” (rad 70), 4&ven om hand-
laggaren ”duar” henne (rad 68), vilket framgér av fo6ljande excerpt:

Samtal nr. 2, excerpt 2 b.
B Bistandshandldggare
K Klienten Lovisa

63  K:men det var ju en — en flicka kom upp och tog en hel del uppgifter férut
64  B:men det &r ritt linge sen dr det inte det

65  K:jassa: det rackte inte —((skratt))

66  B:jo: men det dr vil ganska ldnge sen &r det inte det lovisa

67  K:nja:i:: - det dr det inte — det dr inte sa linge sedan — ja: tiden gér ju fort
68  B: var det nagon fran hemsjukvarden tror du for vi har inte varit hér forut — jag
69 var inte hér

70  K: nejni har inte varit hir forut

71 B: nej

72 K:det vet jag

73 B:ja: vem kan det ha varit da — vad fraga dom om

74 K: ja: - det var i alla fall — en dldre dam

75  B:mm
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76  K: det var vil kanske (0.5) ja: men denna damen — som kom upp till mig — hon

77 kom — allt emellanat och satt och prata en liten stund — s& det maste vél ha varit
78 nagon av de dir — men — och hon — dog — for — inte sd hemskt ldnge ja: hon

79 dog straxt efter att vi hade blivit bekanta — for hon kom upp och vi satt och

80 drack kaffe och hade trevliga pratstunder — en underbar — liten tjock rulta /.../
91  B: (hh) ja: det finns ju vad jag kan tinka mig — hemtjénsten

92 K:mm

93 B: och sen om du har kontakt med hemsjukvarden

Det intressanta dr att handlaggaren inte svarar pa klientens invitation om tilltal
eller tar notis om det utan fortsétter att dua” klienten. En intressant aspekt ar
ocksa att klienten inte vet vem som besdkt henne regelbundet under en langre
tid. Den besokande bendmns en flicka” (rad 63) och sedan som en dldre dam”
(rad 74). Klienten tycks ha uppfattat den besdkande som en myndighetsre-
presentant ’det maste vil ha varit ndgon av de dar” (rad 77, 78). Samtidigt
som klienten ger ett nagot forvirrat intryck 1 samtalet om personer och tidsaspek-
ter, framgar vikten av myndighetsrepresentanternas tydliga presentationer av sig
sjélva, syftet med hembesdket och klargdrande av tilltal.

Fortrolighet

Ibland styr klienten samtalsinteraktionen sa att en kénsla av gemensamhet och for-
trolighet mellan samtalsparterna skapas. Detta gors genom att anvinda sig av ut-
tryckssétt i samtalet som, ’ser du”, ”du vet”, “vet du”, "forstar du”. Detta sitt att
tilltala handldggaren kan liknas vid ett samtal mellan goda véanner, eller ett samtal
mellan tvd véninnor, som excerptet nedan visar. Sammanhanget for samtalet, hand-
lar om klientens behov av allergisanerad fardtjanstbil.

Samtal nr. 6, excerpt 6 b.
B Bistandshandlaggare
K Klient

39  K:=ja: fa se kanske dker vi ut imorgon lite

40 B:ja:

41  K:vihar inte bestdmt dn

42 B: for det &r val — viktigt och komma ut ocksa

43 K:ja: det &r det vet du

44  B: det kommer vérkldder och

45  K:men du vet sen dr det — inte ldtt att han ska f6lja med ut och ga — att han ska ga
46 ut sjélv

Samtalsmonstret mellan handldggare och klient framstdr hir som vénskapligt
och mycket ansprakslost. Handldggaren relaterar klientens behov av att komma
ut, till hilsa, vdlbefinnande (rad 42) och arstid (rad 44). Att bedoma hélsoaspek-
ter och insatsbehov ingér i yrkesfunktionen, samtidigt som handlaggaren relate-
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rar saken till annat, dvs nojet att kdpa varkldder. Klienten besvarar handlag-
garens yrkesrelaterade yttrande utifran vanskapliga aspekter (rad 43, 45, 46). Att
lagga till ”vet du”, ’du vet” (rad 43, 45) dr en indikator pa den vénskapliga in-
formella formen i talet.

Fortrolighet i samtalsinteraktion mellan socialarbetare och klient beskrivs av
Shardlow (2001, s. 220) som confidentiality och avser den kvalitet som utveck-
las i relationen dem emellan. Detta indikerar samtalsparternas jamvikt i det insti-
tutionella samtalet. Fortrolighet kan da forstds som klientens krav pa att den
information som ges i fortrolighet, &r hemlig och skall inte dokumenteras eller han-
teras inom den institutionella verksamheten. I institutionella samtalssammanhang
kan dessa olika normer komma i konflikt med varandra nir det giller anseende och
jamvikt i samtalssituationen. 1 foreliggande exempel tycks den institutionella
dominansen inte paverka jimvikten i samtalet.

Inramning

Fasen inramning handlar om introduktion av behovsbedomningssamtalet, hur den
gér till och innehaller strategier for samtalets begriplighet. I denna fas exemplifie-
ras ocksé interaktionell dominans och begrinsningar for begriplighet i samtal.
Inramningen inleds med att handldggaren faststiller situationen och presenterar
syftet med motet. Detta sker tydligt och klienten &r helt inférstddd med motets
syfte. Presentationen av syftet med motet kinns igen som ett institutionellt in-
slag.*® Handléggarens introduktion ses som malorienterad praxis. Handlidggaren
och klienten organiserar sina inldgg i denna praxis allt efter hur de forstar den.

Begriplighet

I excerpt 3 nedan framgar, hur moétet introduceras pé ett tydligt sétt och att det
bekréftas av klienten. Klienten i sin tur redogdr for sin syn pé situationen infor
motet, innan behovsbedomningen gar 6ver till datainsamlingsfasen.

Viktiga aspekter i detta samtal &r att klienten har vissa fysiska begridnsningar for
sin kommunikation; dels sitter han i rullstol, dels kan han inte tala hogt utan
viskande. Sadana fysiska begriansningar sétter spar i behovsbeddmningen. All
kommunikation dr dmsesidig och maste relateras till de psykologiska och fysiska

% Samtalet har ett gemensamt mal, innehaller specifika begrénsningar, samt har ram-
verk och tillvigagangssitt som ar specifikt for den aktuella institutionen (Drew &
Heritage, 1992).
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redskap som minniskor har tillgang till och som de &r fortrogna med (Séljo,
2000, s. 117). Klientens fysiska begrdansningar &r viktiga for savél klienten som
handldggaren, darfor att parternas fortsatta interaktion paverkas av detta. Hon tar
hénsyn till begrdnsningarna genom val av sittplats och genom sittet att tala och
lyssna. Klienten vill framsta som tydlig trots sitt talhandikapp.

Det ér inte forsta gangen som vederborande trédffas, utan métet &r en uppfol;-
ningsbedomning av sedan tidigare beviljat bistand.

Samtal nr. 3, excerpt 3 a.
B: Bistdndshandliaggare

K: Klient

1. B: ja: det ar snart ett &r sedan vi — sags (sitter i soffans ena &nde sa nira klienten
2. som mojligt, klienten & sin sida sitter i rullstol. Nivaskillnaderna mellan dessa
3. sittplatser gor att handldggaren sitter betydligt ldgre i forhallande till klienten
4. och far titta upp fran sin position varje gang hon tilltalar klienten).

5. K: ja:

6. B: tror jag

7. K: ja:

8. B: ja: - och sen har vi talats vid lite da och da

9. K: ja:

10.  B:ibland har det blivit lite fel med rédkningarna — d& har du hort av dig
11.  K: ((skratt))

12.  B:ibland &r det nanting som jag har velat

13.  K:ja:

14.  B:ja: men det har aldrig varit ngra problem

15. K:nej

16.  B: vi har rett ut det

17.  K:nej—inte - annat — 4n att jag inte kan ta:la — hogt

18.  B:mm

19.  K: och —kan inte sjunga till exempel

20. B:nej

21.  K: inte ens snapsvisor

22.  B:negj

23.  K: och —det ir otroligt himmande — nér man skall — gora sig — forstadd =
24.  B:mm

25.  K:=iettséllskap — s — a: gér inte det alls bra

26. B:nej

27.  K:om det dr mer én fyra =

28. B:=ne;j

29.  K:=personer tillstides

30. B:da forsvinner dui—

31. K:ja:

32.  B:isorlet runt om

33.  K:ja:ja: justdet

34. B:mm
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35.  K: och dérfor ér jag tacksam om — om det hér gar fram — i — mikrofonen — a:
36. (0.2) nu gér vi over till dina — fragor

Det sétt som samtalet borjar pa ar intressant ur tva aspekter: For det forsta utgar
deltagarnas interaktion fran den institutionella kontexten och handldaggaren fast-
stéller den institutionella ramen redan innan hon introducerar syftet med motet.
Detta gor hon genom att hinvisa tillbaka i tiden, (rad 1) till deras forra traft. Pa det
satt gdrs motet och det fortsatta innehallet i samtalet bekant for dem bada. Motet ges
en ram. Att kontexten &r bekant uttalas inte men framgér av faststéllandet av sam-
talssituationen (rad 1, 5, 7, 8), vilket begripliggor det fortsatta samtalet.

For det andra, overtar klienten i sin tur initiativet i samtalet (rad 17) och bdrjar
redogdra for sin syn pa situationen i mdtet. Att han har svart for att tala papekas
for handldggaren (rad 17, 19, 21, 23, 25, 27). En komplikation i situationen ar att
inte kunna tala utan svarigheter, tar vid i samtalet. En saddan framstéllning som
klienten gor, dr ett uttryck for den betydelse klienten ger sin del i den sociala
situationen. Att markera sin del i samtalet kan tolkas som tidiga varningar
(Goffman, 1974) for identitetsansprak som klienten gor. Klienten vill framstd
som tydlig, trots sitt talhandikapp. Detta klargorande av situationen utgor byggste-
nar som bygger upp och styr de fortsatta hindelserna. Nar klienten klargjort tal-
handikappets betydelse for samtalet, tar han initiativ till en sakorienterad fas (rad
36), genom att sdga “nu gar vi over till dina fragor”.

Handldggaren héanvisar till ett tidigare mote och visar ddrmed att behovsbe-
domningen ingér i ett monster av en bestdmd praxis. Bedomningen har en histo-
ria som ger mening och begriplighet i situationen. Bada parter forstar vad det ar
fraga om. Initiativet for samtalet ligger hos handldggaren, men klienten initierar
en fordndring av situationen.

Det institutionella inslaget i samtalet forstirks av att klienten fatt rdkningar, som
ibland varit felaktiga (rad 10) och som givit anledning till att han tagit kontakt
med handldggaren. Ibland har det varit tvirtom att handldggaren tagit kontakt
med klienten i ndgot drende. Betydelsen av rdkningarna tolkas hir som en ater-
aktivering av kontakten mellan dem. Det intressanta ar att handldggaren anvén-
der det indexikala ordet ”det” (rad 10, 12, 14, 16) istéllet for att hdnvisa till sig
sjalv, ndr det géiller att finna anledningen till att kontakter tagits dem emellan.
Ansvaret for att klienten fatt felaktiga rikningar for sin hemtjinst, refereras till
personliga pronomina i tredje person singularis ”det” och forstds d& som nagon
annan &n handldggaren. ”Det har blivit fel med rékningarna”, uttrycker ett slar-
vigt och ansvarslost administrativt forlopp med referens till ndgra andra opreci-
serade personer. [ sjdlva verket torde ansvaret for att riktiga uppgifter ges till
ekonomiavdelningen vid kommunen, ligga hos handldggaren.
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Som framgétt hittills ar det tydligt att bAde handldggaren och klienten anvénder
erfarenheten som ett tillvigagangssétt for att skapa mening i samtalet, genom att
hénvisa till tidigare hindelser eller att gora liknelser till andra kénda situationer.
Handldaggaren kommunicerar sina pedagogiska kunskaper och fardigheter nir
det géller hur begriplighet for samtalet formas. Det intressanta dr hur behovsbe-
domningen framtrader som en aktivitet i form av institutionaliserad kunskaps-
produktion avhéngigt av samtalet.

Samtalet gar sedan Gver till att faststédlla syftet med besoket (rad 37, 39, 41),
enligt foljande excerpt:

Samtal nr, 3, excerpt 3 b.
B Bistandshandlaggare
K Klienten Sven

37  B:a:detérjuen omprovning sven — och det har du ju varit med om flera ganger
38 K:ja:

39  B:viska bara se om bistandet ligger rétt eller om vi ska fordndra det pa nagot
40 satt

41 K: ja:

42 B:och ocksa ett tillfalle om det dr ndgonting du vill framf6ra — nér vi — sitter

43 hir - allihop

44  K:ja:

Sedan fortsétter handldggaren att beskriva tillvigagéngssittet for nésta fas, vilket
framgar av excerpt 3 c, dvs kartliggning av behov.

Samtal nr. 3, excerpt 3 c.
B Bistandshandldggare
K Klient

45  B:a:savikan vil helt enkelt gora sa att vi — gar igenom och tittar pa — den

46 hjélpen du
47 har i dag — vi prickar av det och ser om det stimmer
48  K:ja:

49  B: och sa far vi hjilpas at och gora tilldigg om det behdvs.

Uttryck som “omprévning”, ”om bistdndet ligger riatt” och “pricka av”, foljer
det institutionella monstret. Detta framgar tydligt om dessa uttryck skulle an-
vindas i ett icke institutionellt samtal. Alla tre uttrycken begripliggor den institu-
tionella kedjan av olika hindelser och de mallar som anvinds i métet med klien-
ten. Bade den institutionella och professionella uppgiften framtrédder har. Hand-
laggaren efterfragar emellertid hjélp av klienten att gora tillagg till behovsgenom-
gangen (rad 49). Hér betraktas klienten som en resurs, vilket inbjuder klienten till
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engagemang och en stddjande relation i handldggarens professionella funktion. Det-
ta sitt att forhalla sig till klienten antas stéirka klientens roll."!

Interaktionell dominans

Klientens ansprak pa plats i det institutionella samtalet kan emellertid forbises av
handldggaren. Foljande utdrag visar hur handldggaren beskriver syftet med mo-
tet, men beaktar inte klientens upprepade forsok att ta ordet och svara pa hennes
yttranden.

Sammanhanget for samtalet ar att klienten flyttat in i sérskilt boende (serviceboende
for éldre). Handldggaren och klienten tréaffar varandra for forsta gangen. Klienten
har visserligen varit i kontakt med socialtjansten innan, men dé med en annan hand-
laggare och i ett annat sammanhang.

Samtal nr. 12, excerpt 12 a.
B = Bistandshandlaggare
K =Klienten Gosta

V = Vardbitradet Berit

1 B:da borjar vi - och jag kommer gosta idag - for att vi ska gora — a: - du har ju

2 nyss flytta in pa solgérden — det var den fjortonde tror jag — och jag jobbar da:

3 som bistdndshandldggare och da gér man alltid s& hér att man kommer och

4 triaffar — personen som har flyttat in da: - och ser vilken hjilp man behdver ha

5 och s& — och bland annat for att veta vem man ar — sé att du vet vem jag &r och=
6 K:=mm

7 B: = och om det vore nit — som du vill prata med mig om och s& —

8 K:a:: (hhh) ()=

9 B: = och — idag ar — det &r din fadder va

10  V:mm - jag &r gostas fadder

11 B: berit dé ja:

12 V: mm

13 B: och dé ska vi — du hade haft hemtjénst tidigare =
14 K:=ja:

15  B:=nir du bodde i leksby

16  K:ja:just det - (hhh)=
17 B:=mm — och sen brukar jag alltid fraga sé hér — att — jag tycker det &r roligt att

18 fa lite bakgrund — vad du ti:digare har gjort telexempel var du ar f6dd och vad
19 du har arbetat med och sana saker =

1" Finlay (2000, s. 90) diskuterar ett nytt sitt att se pa professionalism i forhallande till

den traditionella expertsynen. Hon betonar en demokratisk professionalism dar klien-
ten/patienten ses som en stddjande resurs. Reflektiv yrkesutdvning som stérker klien-
tens roll ses som en ny professionalism.
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20 K: mm

21 B: = men du behover inte beritta det om du inte vill =
22 K:=negj

23 B:=men jag — jag tycker att — det kan va bra att ha =
24 K: mm

25  B:=som bakgrund for vardbitridena ocksa hir =

26 K: mm

27  B:=och se vad du ir intresserad av

28 K: mm

29  B: och man — kanske har nan

30 K: mm

31  B:sdvill du sé far du girna beritta for mig

32 K:ja:: (hhh) -[det var

33  B: [och jag vill bara sdga sé hir att jag har det hdr med mig (visar upp

34 penna och skrivblock) — &r for att jag maste skriva — annars kommer jag aldrig ihdg
35 K:nejne;j

36  B:det forstar du

37  K:ja:ja

38  B:det dr inte for nat annat ((skratt)) sa jag ar jétte glad om du kan beritta

39  K:jaha:: (hhh)

40  B: tillexempel var du dr f6dd nanstans

Den institutionella inramningen framgar mycket tydligt i detta avsnitt nir det
géller interaktionell dominans. Klientens forsok att delta i samtalet uppmaérk-
sammas inte av handldggaren. I stillet &r handldggaren uppfylld av att beskriva
sin néarvaro. Handlaggaren hanvisar till sitt yrke och de rutiner som féljer med
besoket samt till att hora sig for om hjidlpbehov (rad 3, 4). Handldggaren véxlar i
sitt tal mellan att anvinda ordet ”man” (rad 3, 5) och “jag” (rad 1, 2, 5), nir hon
beskriver sin yrkesfunktion och sina dligganden som handlédggare. Hon anvénder
ocksd “man” och ”du” vixelvis nédr hon avser klienten (rad 5) i samtalet. Denna
véxling mellan ”man” och ”jag” — ’du”, utgdr en vixling mellan anonymisering och
personalisering i relationen mellan handldggaren och klienten. Relationen framgér
bade allmén och som personlig. Handldggaren anger ytterligare skil for sitt be-
sok, ndmligen att de ska bli bekanta med varandra samt att klienten kan framfora
sina dnskemal nir det giller det nya boendet (rad 5, 7).

Handldggaren introducerar ocksd Berit, som &r vérdbitrdde vid det sérskilda
boendet och som skall fungera som ”fadder” (rad 9, 11) for klienten i initialske-
det, &ven om handldggaren ar osdker pa denna uppgift (rad 9, 11). Det intressan-
ta dr att nir handldggaren ber om bakgrundsuppgifter av klienten, s& motiverar
hon denna institutionella rutin med hennes personliga néje och inte med arbets-
uppgiften (rad 17). I det personliga syftet finns det underliggande institutionella
syftet. Intressant dr ocksé att handlaggaren upplyser klienten om att uppgifts-
lamnandet &r frivilligt (rad 21, 31), men fortsitter 4ndé att motivera klienten att
beritta da informationen ses som tillgdng for vardbitriddena som arbetar vid bo-
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endet, detta for att de eventuellt ska kunna anpassa sociala aktiviteter for klien-
ten. Klientens forsok att ta upp samtalet och berétta om sig sjdlv, avbryts av
handlaggaren trots flera forsok (rad 8, 16, 32, 39). Det finns en motsédgelse i vad
handldggaren sdger och vad hon gor. Handldggaren styr klientens mojligheter att
yttra sig till att enbart ge henne lyssnarstod, inte till att yttra sig. Dessutom véx-
lar hon mellan en personlig och en institutionell relation till klienten.

Intressant dr ocksa att ndr handldggaren anvander sig av penna och papper for att
gora minnesanteckningar om klientens bakgrundsbeskrivning, motiverar hon
detta som redskap for minnet och inte till den institutionella ordningen; att samla
underlag for fortsatt dokumentation och beslut (rad 33, 34, 36). De institutionella
kraven pa dokumentation under samtalets gang Oversitts i motet med klienten
till en handling som &r personbunden (minnet). Gransdvergangen mellan det
institutionella och det personliga hanteras saledes genom att tona ner det institu-
tionella kravet pa datainsamling till en personlig aspekt och genom att anvénda
personligt tilltal och sjélvreferens som metod att utfora institutionella uppgifter.
Handldggaren visar en skdmtsam yta trots ett underliggande allvar i samtalet.

Nir det géller att protokollfora samtalet eller géra anteckningar under samtalets
gang finns skillnader mellan handldggarna. En del tar fram dokument, block och
penna ur sin medhavda portfolj eller viska och antecknar under samtalets gang.
Andra har med sig handlingar, papper och penna men later dem ligga kvar i vids-
kan under hela samtalet. De handldggare som antecknar under samtalets ging
anvinder anteckningarna till att sammanfatta samtalets innehéll i fasen for sam-
talets avgdérande moment.

En beskrivande kategori ”fadder” (rad 9, 10), anvédnds av handldggare och vard-
bitrdde. Denna kategori anger ett institutionellt stod for klientens anpassning till
det nya boendet. Detta stod benimns med namn fran en annan aktivitetsstruktur
an det institutionella dldreboendets, nimligen nétverksstdd i familje- och sldkt-
skapstrukturer.*” Fadderstddet i det aktuella dldreboendet ger associationer till
familjebaserade band i ett institutionellt boende. Emellertid, utgdr stodet 1 det
ursprungliga familjebaserade nétverket ett stdd till barn. Fadderstddet f6ljer bar-
net under uppvaxt, till tidiga vuxenlivet. Fadderverksamheten i detta stodnétverk
giller séledes inte for aldringar. Att anvénda fadderstddet i detta sammanhang &r
att implicit jamstéilla dldre med barn och ar relativt ovanligt men medfor &dnda, att
klienten forstér vad det ar fraga om. Vardbitrddet Berit fungerar som fadder till
den i dldreboendet nyinflyttade klienten Gdosta. Berit kommer siledes att introdu-
cera Gosta i de institutionella rutiner och regler som géller fér dem som bor dér.
Gosta kan 1 sin tur vinda sig till Berit i forsta hand da han hunnit bli mer bekant
med Berit &n med den Gvriga personalen. Klienten kan med “fadder metoden”

82 Synonymer till fadder r dopvittne, gudmor, gudfar m m (Walter, 1995).
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genomga en slags uppfostringsprocess och snabbt ldra sig institutionens regler,
rutiner och handlingar (Berger & Luckmann,1979).

Att faddermetoden anvénds for ménniskor i dldreboende kan forklaras pa olika
sitt. Ett sdtt dr att hdnvisa till historiska traditioner och vérderingar om familjen
som modell i hjélparbete och som hir vidmakthalls av personalen i bade sprak
och i handling.** En annan forklaring kan vara att inte oroa klienten i onddan nir
det giller klientens anpassning till institutionens rutiner eller till att ddmpa in-
trycket av den institutionella myndighetsutovningen. Vilka forklaringarna 4n méa
vara finns det en mening och dndamél bakom de vanor och synsétt som handlag-
gare och vardbitrdden héller fast vid. En sadan r just betydelsen av familjetraditio-
nen som kulturell organisation for det dldreinriktade sociala arbetet. Av excerptet
framgér att modeller och rekvisita himtas frén det familjeinstitutionella systemet i
det dldreinriktade sociala arbetet.

Begriinsningar for begriplighet

Introduktion av samtalet gors emellertid ibland® inte tillrickligt tydligt for att
den éldre ska uppfatta syftet med motet eller forstd vem inom dldreomsorgsorgani-
sationen den besokande personen representerar (excerpt 7). Vanligt dr ocksé, att
handldaggaren beskriver syftet med motet forst efter att samtalet pagatt en
halvtimma eller mer.

Att utesluta presentationen av syftet med besoket kan vara vanskligt. En tydlig in-
ramning utgor den &ldre personens mojlighet till att forstd motet och uppbyggnaden
av de fortsatta hdndelserna, medan en otydlig inramning ger negativa konsekvenser
for den éldre klienten. Om inramningen é&r diffus, uppfattas samtalet som obegripligt
och den #ldre vet inte riktigt vad hon ska tala om® eftersom hon inte riktigt vet syf-
tet med métet, eller vem den besdkande personen representerar.

Foljande excerpt askadliggor hur ett samtal omges av en otydlig inramning. Ef-
ter en timmes samtalande avrundar handlaggaren métet. Dessforinnan har samta-

%3 Shotter (1993) beskriver hur traditioner vidmakthalls 6ver tid i spraket, artefakter,

traditioner, synsétt (a tradition of argumentation).

¥ 1 datamaterialets sexton olika behovsbedémningar, var introduktionen si otydlig i

fyra av dem att klienten hade tydliga svarigheter att forstd vem den institutionella
representanten var och vilken verksamhet som denne representerade.

% Goffman (1974) beskriver sammanhangets betydelse for hur interaktionen i motet

skall tolkas av dem som befinner sig i interaktionen. Sammanhanget utgér den ram
mot vilket forstaelse av det som pagar skall forstas. En tydlig ram hjélper deltagaren
att bemdta situationen pé ett helt annat sitt &n vad som géller vid méten dar samman-
hanget &r oklart.
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let kretsat i langa stycken om den dldre damens beskrivning av sin barndom, sin
make, nir barnen var sma och de orter hon bott pa och hur livet tedde sig forr.
Foljande konversation utspelar sig:

Samtal nr. 7, excerpt 7 a.
B Bistandshandldggare
K Klient

852  B:datror jag far lov att tacka dig =

853  K:=jaha:

854  B:=samycket

855  K:ja:

856 B: du far ha det si bra =
857 K:ja:

858  B: = fortsattningsvis

859  K: du hette?

860  B:jag heter maria 6berg

861 K. ja: det hette du ja:

862  B:ja:

863  K:ja:jag sdg att du hette det samma

864  B: ((skratt))

865  K:jag har — det dr s& mycket namn

866  B:ja:jag forsti:r det

867  K:ja: alla— som kommer flicker

868  B:men det var jag som tréffa dig pa sjukhuset
869  K:ja: var det det?

870  B: det var nér du hade ramlat och vi gick igenom vilken hjdlp du skulle ha nér du
871 kom hem

872  K:jassa: var det det?

873  B:och det dr darfor jag ar hir nu

874  K:ja:

Ur samtalet framgér hur den éldre damen fragar efter handléggarens namn (rad
859) och dérefter sdger att hon sdg vad handldggaren hette (rad 863). Yttrandet
kan tolkas som en forklaring pa att klienten redan visste, eller att hon soker efter
handldggarens namn. Handldggaren hade emellertid inte ndgon namnskylt dar nam-
net kunde ldsas. Klienten forklarar (rad 865) sin okunnighet om vem handlidggaren
ar och hanvisar detta till sitt eget daliga minne. Hon kan inte komma ihag alla, for
det 4r s manga flickor (rad 867) frdn hemtjénsten som kommer till henne.

Klienten kénde inte igen handlédggaren dven om de hade triffats for ett ar sedan.
Handlaggaren sdger: "Men det var jag som traffa dig pa sjukhuset” (rad 868). Kli-
enten ddremot, kommer inte ihag att det ar friga om samma handldggare. Klienten
anvénder kategorin “flicker” (rad 867), nér hon talar om personalen fran hemtjéns-
ten som kommer till henne. Problemet for henne &r att hon inte kommer ihdg alla
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deras manga namn. Handldggaren tycks noja sig med denna motivering till att
klienten méaste fraga efter namnet pa handldggaren (rad 866). Handldggaren for-
klarar forst nu syftet med sitt besok hos klienten (870, 871, 873).

Enligt Drew och Heritage (1992, s. 23) ar den institutionella representantens
goal orientation oftast klar och tydlig i motet med klienten, men att det finns en
stor variation av den. Denna variation framgéar av handlaggarnas olika sitt att
tydliggdra motets syfte for klienten. Ibland ar de institutionella motena tveksamt
definierade och andra visar pa att introduktionen sker pa ett tydligt sétt dir del-
tagarna har en fordefinierad uppfattning om interaktionsménstret. Ar introduk-
tionen otydlig, tycks deltagarna férhandla om meningen med métet och om hur
interaktionen skall komma att forma sig.

Fragan som kan stéllas &r, varfor det finns skil for handldggaren att vara mycket
tydlig vid samtalets inramning. Svaret pa frdgan kan hérledas till att denna situa-
tion utgdr ett exempel pa vad Goffman (1974, s. 439) kallar for the vulnerabiliti-
es of experience, en slags svaghet i den begripliggérande ramen for samtalssitua-
tionen. Introduktionen och handldggarens presentation av sig framgar som otyd-
lig for klienten. Denna svaghet i ramprocessen gor att den som ska tolka och
forsta samtalet uppfattar situationen som osdker. Detta i sin tur gor klienten sar-
bar i sin tolkning av det som sker i forhallande till sina tidigare erfarenheter.
Oftast ar kontexten till hjalp for de samtalande att tolka situationen. Hér &r det
hemmiljon som utgdr kontexten men sakinnehallet dr institutionellt. Nar kontex-
ten inte ricker till tar klienten fram tidigare erfarenhet till den aktuella situatio-
nen for att minska tolkningsmojligheterna. Det klienten gor for att f4 samtalet att
hénga ihop ér, att hon skyller pa sitt diliga minne, en generande ursdkt. Oavsett
om orsaken var klientens déliga minne eller inte, torde ansvaret for att inram-
ningen skall bli tydlig for klienten, vara handldggarens. Detta minskar risken for
att klienten kdnner en sarbarhet i tolkningen av det institutionella motet. Att
samtalet sker i hemmilj6 utgdr saledes ett skél for krav pa tydlighet. Hemmiljon
ger en annan kontextuell inramning for samtalet an om samtalet har forts pé
handldggarens kontor. I hemmet forvintas man inte tala sa sakinriktat vilket
innebdr att handlédggaren maste vinnlédgga sig om att vara tydlig med vad hon vill
astadkomma i drendet.

Ett annat skél for krav pé tydlighet vid samtalets inramning &r att klienterna ar

dldre minniskor med varierande funktionsnedséttningar bade fysiskt och kogni-
tivt. Detta maste handldggaren ta hiansyn till.
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Kartliggning av behov

Fasen “’kartliggning av behov” innehaller handlidggarnas tillvigagangssétt for att
kartlagga klientens behov av omsorg. Skillnader finns mellan handldggarnas tillvé-
gagangssatt vilket illustreras i foljande empiriska data. Analysen utgér fran den fra-
ge-svars-struktur®™ som dr ett centralt arbetsredskap inom behovsbedémningen.
Beroende pa syften och ovriga villkor har handldggarna utvecklat fragestrategier
som é&r specifika for behovsbedomningssamtalen. Dessa dr fragestrategier med fokus
pa individen, pa situationen eller pa klientens 6nskemal.

Fokus pa individen

Handlaggaren stéller fragor till klienten om hélsa och aktuella sjukdomar som kréaver
stodinsatser. Foljande excerpt visar fokus pa individen och hur samtalet gar till:

Samtal nr. 9, excerpt 9 a
B Bistandshandlaggare

K Klient

A Anhorig

14 B: hur star det till annars med dig
15  A: farmor!

16  B: hur star det till

17  K:va?

18  B: hur stér det till

19  K:ja: det dr inte sa vérst bra inte

20  B:nej

21 K inte alla dagar inte

22 B:inte alla dagar — nej — men det &r stor skillnad mot forut
23 K: ((skratt))

24 B:eller hur

25  K:jo::da: - visst ar det

Ur detta excerpt framgér inte bara att individen sdtts i centrum, utan det exempli-
fierar ocksa en presentation av klientens hélsa. Handldggaren stéller fradgan “hur
stér det till annars med dig” (rad 14) och klientens svar anger hennes problem;
”ja: det &r inte sé vérst bra inte” (rad 19). Det intressanta dr hur samspelet gar till
da klienten begrinsas av dalig horsel. Forst ndr denna begriansning ér klargjord,
kan parterna ga in pa sakfragan, klientens hélsa.

% Med frage-svars-struktur, avses par av yttranden varav det forsta ar en friga (frage-
ord, som ndr, var, hur och varfor) och det andra ett svar (Leppanen, 2002).
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Handldggaren stiller frigan tre ganger om hur det stér till, innan hon fir négot
svar (rad 14, 16, 18). Klienten uppmirksammas pa fragan av nirvarande anhdrig
(rad 15). Innan fragan stélldes, hade konversationen, (vilket inte framgar hér)
forts mellan anhorig och handlaggare. Forst nu gjordes hon uppmérksam pa att
samtalet var riktat pa henne och att fragan gillde hennes hédlsa. Eftersom klienten
hor daligt, har hon inte klart for sig vad samtalet ror sig om och att samtalet nu
har éndrat inriktning. Séledes deltog klienten inte i samtalet &ven om hon deltog
1 situationen.

Att klienten hor déligt, dr en omstédndighet som har betydelse for interaktionen
ndr det géller gester, rostlige och talbeteende. Denna omstiandighet utgdr en
struktur for motet. Vilket varde som deltagarna ger strukturen framgar i hur de
svarar pa den. Deltagarna kan bekrifta den genom att tala hdgt och tydligt. Del-
tagarna har ddrmed givit substrukturen ett visst virde (Goffman, 1973 a, s. 62). |
det hir fallet gjordes anpassningen genom att fragan, samt Ovriga yttranden,
framstélldes med korta meningar.

Handlaggaren tycks emellertid inte halla med klienten (rad 22), utan tycker att
hilsotillstindet ar battre nu jamfort med ett tidigare mote. Klienten i sin tur sva-
rar med ett skratt (rad 23, 25) och accepterar handlédggarens bedomning.

Fragornas inriktning ar klientens fysiska funktion och hélsotillstind. Det intres-
santa dr att handlaggarens tolkningsforetrdde av hélsotillstandet inte uttalas; det
ar kommunikativt tyst i samtalet vilket klienten tycks acceptera. Handlaggaren
foljer inte upp klientens uppfattning om hilsan, utan badda ldmnar samtalsdmnet
for resten av motet. Har framgar en motsigelse mellan fragornas syfte och hand-
laggarens handlingar.

Samtalet fortsitter med en tillbakablick pa hiandelsen som foranledde insatser
frdn hemtjénsten, enligt foljande:

Samtal nr. 9, excerpt 9 b.
B Bistandshandldggare
K Klient

34 B:senramla ju du i bostaden hér

35 K:ja: visst visst

36 B:ja: - och blev liggande - ett par dagar

37 K: bara — direkt bara — bakldnges =

38 B:=ja:

39 K:=utan nige — alls

40 B:ja:

41 K:jag kdnde ingenting - yrsel eller nan utan bara foll
42 B:ja:
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Handléggaren refererar till nér klienten ramlat i bostaden (rad 34, 36) och blivit
liggande pé golvet i tva dagar. Detta bekriftas av klienten som beskriver hdndel-
sen som en hdndelse utan forvarningar (rad 37, 39, 41). Hon bara {61l baklanges
och blev liggande dér i tvd dar innan nadgon kom till hennes undséttning.

Handldggaren for samtalet vidare (rad 34). Klienten foljer samtalsmdnstret och
den dialogiska interaktionen fOljer det institutionella samtalets Gverordnade
monster. Deltagarna tillskriver varandra uppméirksamhet. Handldggaren legiti-
merar det tidigare tagna bistdndsbeslutet med att relatera till ett hdndelseforlopp,
samt till klientens hélsotillstand som ledde till att insatser frin hemtjdnsten sattes
in. Att handldggaren foljer ett monster i samtalet nir det géller kartliggning av
klientens hjélpbehov, framgér av excerpt 4, langre fram i texten.

Da det géller ansdkan om nytt bistdnd, behandlas orsaken till att handlaggaren
har kontaktats, vilket framgar av nésta excerpt. Direfter stdller handldggaren
frdgor om klientens aktuella funktion och begransningar.

Samtal nr. 5, excerpt 5a.
B Bistandshandldggare
K Klient

1 B: sa dér - sa kan du behalla den hér informationen sen - s& har vi avklarat — det
2 praktiska - sa hir oskar - att jag fick - det var distriktskoterskan som — forde
3 det hér pa tal att —

4 K:ja:

5 B: att du ville — ville ha ett mote

6 K: jassé:: du

7 B: ja: det var eva lundgren

8 K: ja:ja::: - som har stillt i gdng detta

9 B: ja: hon — du hade vil beréttat for henne att du gérna skulle vilja komma ut och
10 gé lite

11 K:ja: det stimmer

12 B:ja: och dé ringde jag till dig

Generellt i datamaterialet framgar att om kartldggningen géller omprovning av
tidigare beslutat bistand, borjar handledaren med att gora jamforelser av begréins-
ningar och hjédlpbehov i den nuvarande sociala situationen med tidigare beslutade
insatser. Fragor stélls om situationer i vardagen. Detta tillvigagangssitt for kart-
laggning av behov dr inte alltid sa tydligt men omfattar de situationer som foranlett
ansokan om bistand.
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Fokus pa situationen

Vissa handldggare fokuserar pa situationen vid kartldggning av behov. Detta
innebér att kartlaggning av behov sker genom att handldggaren stéller fragor om
hur klienten brukar gora vid olika vardagssituationer. Det géller till exempel vid
uppstigande ur sédngen, vid maltider, vid hygienbestyr, hushéllssysslor, drenden
av olika slag och vid sdnggdende. Att utga fran situationen ger handldggaren en
detaljerad kunskap om vilka begransningar klienten har och en tydlig bild av
vilket stdd klienten behover.

Handlidggaren frammanar en gestaltning av olika vardagliga héndelseforlopp.
Denna teknik tycks bidra till att bade klienten och anhdriga kédnner igen sig och
kan dérmed pé ett detaljerat sétt terge héndelsen.

Handldggaren anvénder sig av en informationsinsamlingsteknik som innebér att
gestalta situationer for vardagslivets funktioner. I samtalet formas klientens bild
av situationen och levandegors med klientens ord.

Foljande textavsnitt visar pa situationsbeskrivningar av vérd- och omsorgsbehov
dér bade klienten och klientens omsorgsgivande hustru, tillsammans aterger pa
ett engagerat sétt (excerpt 4b och 4c):

Samtal nr 4, excerpt 4 b.
B Bistandshandlaggaren
K Klienten Nils

84  B:ja: - hur ér det nils — pd morronen nér du ska upp ur sdngen — behéver du nan hjélp
85 da

86  K:ja: det behover jag allt — lite

87 B:ja:

88  K:taihanden

88  B:taihanden da —ja:

Samtal nr 4, excerpt 4 c.
B Bistandshandlaggaren
A Anhérig (hustrun Viola)

119  A: for pa morron &r det sa att da gar jag in vid attatiden — och véckern
120 B: mm
121  A: datar jag aven bloja — och s har jag satt fram frukost for han ska ha in

122 inhalera d& pa morron ocksé och sa ska han ha — sockertabletter — da tar jag
123 med honom opp — och s gar vi till koket — leder honom till koket da

124  B: mm

125  A: sd — éter han — forst tar han sina tabletter och sé iter han och si inhalerar han
126 — och den far jag ju skéta om den med nu — for han - kan inte med hander eller
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127 fingrar gora — sant dér sen — trycka pa den dér — plasten
128  B: inhalatorn och det
129  A:ja: - den ska han trycka

130 B:ja:

131  A: sé det — har han kunna gjort férut det kan han inte nu

132 B:ne;jj

133 A:ja:ja: (hh) — det var det — sen * sa gér vi ut i badrummet * - och d& — tar vi ju
134 — och gor i ordning - tvéttvatten — och sé sitter hans sig pé toalettstoln dar —
135 och sa — tar jag av en da pyjamas — sen tvéttar jag honom 6ver hela kroppen nir
136 han sitter dér med - ja: - forst dverkroppen — ja: ansiktet och sen dverkroppen
137 och sen underkroppen och sen star han dér nér jag tvittarn dir — mm

138 B: mm

139 A:ja: - sen far jag smdrja honom for han har sa torr hud -maste smorja pé
140 kroppen
141 B: jaha:

Samtal nr. 4, excerpt 4 d.
B: Bistandshandlaggaren
A: Anhorig (hustrun Viola)
K: Klienten Nils

208 B: mm ja: om vi siger att viola serverar dig en kotlett

209  A:[mm

300 K: [ja:

301 B: hur mycket hjilp behover du dé eller klarar du dig sjélv

302 K:ja: nidstan

303  A:det gor du inte

304 K: hon skér sonder den

305 A:ja

306 B: du behover hjilp med att skira sonder den — ja: - hur ar det — om det star
307 karotter pé bordet — kan du ta dig sjdlv ur dom

308 K: det brukar jag alltid gora

309 B: det gor du —ja: - ja: men det 4r om det 4r ndt kott som behover skiras isdr da —
310 K:ja: da hjdlper viola till

For att fanga klientens synvinkel pa den sociala funktionen i vardagslivet behd-
ver handliggaren inta ett relationellt forhallningssitt®’ till klientens mojligheter
och funktionsbegriansningar. Utifrdn detta uppméirksammar handldggaren
de handlingar som klienten brukar utféra. Hon bedémer stodbehov utifrén situa-
tionsgestaltningar av klientens formaga att klara olika situationer. Pa det sittet
ses klientens begransningar som en relation till olika situationer samtidigt som
handlidggaren skapar utrymme for klientens faktiska delaktighet i planeringen av

%7 Se beskrivning i kapitel tre av relationella, respektive punktuella perspektiv i be-
hovsbeddmningssamtal.
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den egna omsorgsprocessen. Det viktiga som det tolkas hér, &r att hitta 16sningar
pa hur de givna forutsittningarna som rader, kan overskridas. Det dr hdr som
handldggarens kénslighet for situationen och hennes kreativitet utgor en del i det
yrkesmaéssiga kunnandet vid beddmningen. Hon skall bedoma vilka insatser som
behovs och vilka som ar relevanta i forhallande till klientens resurser respektive
begrinsade funktioner.

Efter det att hjdlpbehovet &r faststéllt, exempelvis behov av stdd till personlig
hygien anvinds beslutet i relation till normen “funktioner utan begransningar”.
Handldggaren intar ett forhallningssitt till klientens behov i forhallande till en
norm och som siddan fungerar normen som en motivering och provning av legi-
timiteten av insatsbehovet i den juridiska drendehanteringen (SFS,1986:223, 20
§). Motiveringen skall uppfylla de kriterier som géller for att handldggaren skall
kunna bevilja bistandet.

Béda forhallningssétten, den relationella och den som utgér fran normen (“nor-
mal”) fyller olika funktioner i bedémningen. Det relationella fyller bedémning-
ens omsorgsdimension utifran klientens perspektiv pa problemen, dvs det per-
sonliga. Forhallningssittet som utgar fran en norm fyller beddmningens juridiska
dimension och handlidggarens perspektiv att motivera beslut. Detta perspektiv
utgdr exempel pa det byrakratiska, administrativa rationaliteten om lika behand-
ling och ar ett byrakratiskt eller anonymiserande perspektiv. Sdlunda kommer
dessa olika forhéllningssétt till klientens omsorgsbehov in i olika skeden under
beddmningen. Distinktionen mellan forhallningssitt gor det mdjligt att stilla
olika fragor och fa svar pé dessa. Fragorna stills séledes utifran olika syften; att
kartligga omsorgsbehov eller att erhélla det juridiska beslutsunderlaget. De olika
perspektiven utgor exempel pa personlig, respektive anonymiserande dimension
1 behovsbedomningssamtalet och som motsvaras av det som von Wright (kapitel
tre) kallar for det relationella och punktuella perspektiven.

Fokus pa klientens onskemal

Det ér inte alltid som fradgorna stélls pé ett medvetet sitt utifran de olika perspek-
tiven. Ibland stélls frdgor om vad man inte klarar av och ibland stélls fragor om
hur man brukar gora.

Ett annat sitt att samla information, vilket visar sig i det empiriska materialet, ar att
overlata kartldggning av behov pé klienten. Handlaggaren efterfragar da endast kli-
entens Onskemal om vilken hjilp som 6nskas (rad 137 nedan). Klienten far sjilv
beskriva sina dagliga géromal och framstilla sitt hjalpbehov allt efter vilka insatser
hon erhallit tidigare. Hemtjanstens stodinsatser framstélls da som ett smorgasbord”.
Excerpt 13 a och 13 b, visar ett sddant sétt att samla information pa:
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Samtal nr. 13, excerpt 13 a.
B: Bistdndshandliaggare

K: Klient

125 B: tycker du att ditt behov alltsé inte har férdndrats ninting varken — du &r inte
126 starkare och kan gora mer och du har inte blivit forsdmrad i =

127 K:=ne;j

128 B: =1 dina mojligheter i att rora dig och sé - heller

129  K:isa fall () manga génger svarare att rora mig for att

130 B: det kan va svart

131 K: ja: det kan det — s ibland — nér det inte har varit s& bra da har lena —

132 handlat (avser inkop) &t mig

133 B:mm

134  K: men den hér vintern har varit bra

135 B:ja: sé ibland sa hander det att du ber om hjilp - om handling

136 K:ja:

137  B: vill du att vi ska skriva ner det - till dom under handling (avser meddelande
138 till utféraransvariga om nytt behov avseende hjélp med matinkop)

139 K: ja: for ar det sé att jag kan g8 sjélv s& gér jag ju

140 B: ja: det forstar jag — att du gor — ja:

Samtal nr 3, excerpt 13 b.
B Bistandshandlaggare

K Klient

155 B: men du har — dom hjidlpmedel du behdver da

156 K: ja: jag tycker nog det

157 B: mm mm

158 K: jag vet inte vad det skulle vara mer

159  B: nej arbetsstolen hir har du va

160 K: ja: den &r bra den

161 B:ja:

162  K: och for att inte sdga denna (pekar pa rullatorn)

163  B: rullatorn

164  K: ja: och vi har blivit s4 manga i huset vi ér ju lite dldre — som har rullator nu
165 B:mm

166 K: och lika sa nir jag ska gi och handla vet du det ar jatte bra

167 B: mm — det &r ingenting som — du tycker att du vill — nat nytt som du vill sdga
168 till mig eller berétta nit d4 som — utan det fungerar som -=

169 K:=ja: det vet jag inte

170  B: =tidigare

171  K: ja: det tycker jag

Som framgatt av excerpten, innehaller frage-svars-strukturen tre olika tekniker
vid kartlaggning av klientens behov av omsorg. En teknik med fokus pa klien-
ten, en annan pa situationen och en tredje, dir klienten far framstilla 6nskemal
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om insatser efter behov. I alla tre frageformerna dr malorienteringen det centrala.
Det innebér att parterna forvintar sig att samtalet och fragorna skall leda mot ett
visst mal, en atgird eller ett beslut (rad 137, 167, 168).

Information

Fasen ”information” innehdaller handldggarens tillvigagangssitt att informera
och ge rad. Det finns inte nagra sdrskilda institutionella riktlinjer for information
och radgivning. Déremot pébjuder socialtjénstlagen (SoL) en allmin informa-
tions- och upplysningsskylldighet om socialtjanstens verksamhet (SFS 2001:
453, 3 kap.1-2§, §; Skap.6,12 §,§). Detta innebér att handliggare uttryckligen
har ett generellt brett institutionellt ansvar nér det géller att ge rdd och informera
om kommunens socialtjénst, delaktighet och eget ansvar, ritt till stdd och om-
sorg, réttssidkerhetsaspekter och handlédggning.

RAad och information som ges, forekommer under olika delar av samtalet. Det
som dndé kan sidgas om information och rddgivning och som avgrinsar den som
en egen fas, ir att samtalsinteraktionen skiljer sig tydligt fran de Ovriga faserna.
Samtalet har informativ karaktar.

Klienten stiller fragor om den information denne vill ha, vilket framgar av f6l-
jande excerpt.

Samtal nr. 10, excerpt 10 k.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

1520 K: men om man skulle komma upp pa en san som lindagarden dér
1521 B:ja:

1522 K: dr man berittigad till_hyresbidrag pa en san

1523 B: ja: det dr ingen skillnad

1524 K:jassaT det ér ingen skillnad

1525 B: nej — for det dr ju i regel ganska hdga hyror s att —

1526 K: det dr bra att jag vet det da:

Det klienten gor dr, att han stéller fragan i form av en hypotes, ett tinkt scenario
(rad 1520), for att erhélla kunskaper om ett eventuellt framtida behov av annan
bostad. Har framstills fragan pa ett sdtt som portritterar klienten sjélv som kun-
nig pad omradet, han vet att hyresbidrag ges men fragan dr om det ocksa giller
Lindagérden (rad 1522). Nér han fatt svaret, bryr han sig inte om handldggarens
inriktning av samtalsdmnet pa hdga hyror (rad 1525). Detta visar ytterligare att
han har kunskaper i &mnet men saknar en ldnk i sammanhanget (rad 1526). Kli-
enten framstéller sig sjdlv som bade kunnig och dominant.
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Det forekommer ocksé att handlaggaren berittar och informerar klienten dé den-
ne finner ndgonting obegripligt utan att uttryckligen efterfraga information. Fol-
jande excerpt visar detta. Sammanhanget dr klientens ansékan om fardtjanst och
dér samtalet kretsar kring hennes fysiska rorelseforméga och sjukdom. Hon har
vardats pé sjukhus, efter att ha drabbats av en hjarnblédning, men befinner sig
nu hemma.

Samtal nr. 11, excerpt 11a.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

155 K:((gréter)) °kan inte hjélpa det°®

156  B: ne:j —det var inget som dom berétta for dig pa sjukhuset att det

157 K: ne;j sa: ingenting — men jag kanske inte — hdnde sa mycket — ménga génger da-
158 B:nej

159 K:=kom sen

160  B: ne:j —ja: for det &r ju - oftast sa att har man haft en hjarnblodning =

161 K:ja:

162 B: eller propp sa dé kan det hir just med kénslor och att man grater och att det
163 kommer dver en =

164 K:=ja:
165 B:=dakan det bli —sa
166 K:mm
167 B:mm

Av excerptet framgar att da klienten borjar grata ursidktar hon sig for handlagga-
ren med att hon inte kan styra sina kénslor (rad 155). Handldggaren, som har
kunskaper om sambanden gritmildhet och sjukdomen stroke, stéller darfor forst
frigan om klienten inte hade informerats om sin gratmildhet pa sjukhuset (rad
156). Detta har med klientens sjukdom att géra. Dessutom dr det sjukvardsper-
sonalens uppgift att informera patienten om eventuella paféljder vid sjukdom.
Behovet av att informera patienten infor dennes hemfard och egenvard i hemmet
framgar hir tydligt. Klienten motiverar utebliven information med att det inte
hinde sa ofta, att graten kom 6ver henne (rad 157). Det som klienten gor, &r att
hon ldgger ansvaret for utebliven information pa sig sjélv. Déarefter informerar
handlaggaren henne om sambanden mellan hennes sjukdom och gratmildhet (rad
160,162, 163, 165).

Intressant for studiens syfte dr den kommunikativa praktiken i vilken parterna ingar
som aktorer. Nér klienten borjar grata, ursiktar hon sig med att hon inte kan hjilpa
det, vilket r en handling som visar att hon haller sig till ett normativt monster som
sdger att det dr oldmpligt att grata infor handlaggaren. Varje inldgg dr en kommuni-
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kativ handling som foréndrar interaktionsléget och det for ofta in nagot nytt innehall.
Har var det klientens grat som var det nya innehéllet i samspelet.

Karaktiren pd handldggarens information till klienten &r generell professions-
overskridande kunskap. Informationen handlar emellertid om sjukdom och sviter
efter sjukdomen, ett kunskapsomrade som vanligtvis inte dr handlaggarens kom-
petensomréde. Detta kunskaps- och ansvarsomrade tillfaller sjukskoterskor och
lakare, vilket ocksé framgar av handldggarens fraga. Handldggaren informerar
men frénsdger sig ansvar for informationen.

Ur datamaterialet framgar ofta att information om sjukdomar, likemedel och
annat, som har med sjukvardshuvudmannens ansvarsomrade att gora, far hante-
ras av handldggaren. Det dr oftast i hemmet som klienten hunnit tinka over olika
sjukvardshindelser och fragorna kvarstar eller uppstar eftert. Problemet som
framskymtar hér &r, att handlédggarens information kan uppfattas som otillrick-
ligt av klienten. Om sa ar fallet 4r det naturligt, eftersom detta inte &r hennes
kunskapsomrdde men som hon 4ndé far hantera. Detta kan naturligtvis 16sas
genom att handldggaren vidarebefordrar fragan till exempelvis distriktssko-
terskan, som i “eftervdrdande” syfte antas kunna ata sig att folja upp sjuk-
husvarden och klientens egenvérd. I den aktuella situationen méste dnda infor-
mationsproblemet 16sas av handldggaren. Sett ur ett kommunikationsper-
spektiv framgér information om att olika yrkesgruppers roller och ansvarsomra-
den har betydelse for tydligheten och begripligheten i samtalet.

Det finns emellertid andra omrédden som handldggaren informerar klienter om
med utgangspunkt fran lagar och forordningar. Det giller svar pa klientens fra-
gor om pensioner, avgifter for socialtjdnstens olika insatser, sérskilt boende,
mathallning, hilsa, aktiviteter saval fysiska som sociala, sociala kontakter, hur
hemtjansten och dess rutiner fungerar samt bostadsbidrag.

Information utan att denna efterfragats eller 4r pakallad av sammanhanget
forekommer ocksé vilket foljande excerpt visar:

Samtal nr. 1, excerpt 1 b.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

121  K: inte for det mesta — och sé synen!

122 B:ja: - du behdver hjélp nér du ska ga ut

123 K:ja: jag ser ju inte

124  B: ne:j —a: som — det du har haft beviljad tidigare detta 4r ju ett bistdnd — det har

125 dom sikert beréttat for dig tidigare men vi tar det en gang till du vet att man
126 har rétt att fa hjdlp ndr man blir dldre=
127  K:=mm
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128 B: = men det som man inte klarar sjélv eller som inte kan ordnas pa annat sitt —

129 och annat sitt det kan ju vara om anhorig hjilper till eller nér granne eller god
130 van — men finns inte det och man inte kan sjélv — s har man rétt fa hjélp av
131 hemtjéansten och dé har — du — tid - tidigare tillfalle — fatt hjalp med ink6p som
132 du berdttade om

133 K:mm

134 B:en gang i veckan

135 K:ja:

136 B: mm — a: sen stér det kontakt — kan du ténka dig vad det innebér vad det ska

137 innebéra

138  K:nejj

139  B: ne;j (hh) det kan vara — nu &r det ju inte jag som gjort denna — s jag kan inte
140 sédga riktigt vad som var tanken bakom — men jag skulle kunna tinka mig att —
141 a: du kanske behovde att nan horde av sig dven dom dagar som — du inte har
142 nan hjélp och bara kanske ringde och undrade hur det stod till — eller tittade in
143 till dig ndr dom &nda va i nérheten — har det varit nat sddant

144 (0.6)

145 K: ja: - det blir for omsténdigt

Av ovanstdende framgér, hur handlédggaren informerar klienten om dennes rét-
tigheter nir det géller bistdnd (rad 126). Vidare informeras om olika kriterier
som skall var uppfyllda for att fa bistdnd (128-132) utan att klienten har efterfra-
gat den. Handldggaren fortsitter att informera klienten om vad som star i doku-
mentet om tidigare taget bistdndsbeslut (rad 136). Direfter fortsitter hon att
spekulera 6ver vad som kan ha varit tanken bakom, att endast kontaktbehov
finns dokumenterat men inte motiveringen bakom beslutet.*

Problemet dr att klienten inte efterfragar informationen. Dessutom ges informa-
tionen pa ett komplicerat sitt, exemplifierat med tankta kriterier och forhéllan-
den att klienten inte kan folja med i samtalet. Hon tystnar och fér tinka efter (rad
144). Sedan svarar hon att det blir for omstandligt (rad 145).

Den respons som klienten ger pd handldggarens langa inldgg, ger forskaren till-
trade till parternas bakgrundskunskap. Av samtalet framgér att klienten inte har
forstatt det handlidggaren informerade henne om.* Dessutom framstills klienten
i detta samtal som begréinsad att ta emot och hantera information. Den institutio-
nella asymmetrin dr pataglig mellan handldggare och klient genom handligga-
rens dominans i samtalets innehall och interaktion. Exemplet visar pa den sér-
barhet (errors in framing) som finns i inramningen nir det géller klientens for-
staelse av det som pagér (Goffman, 1974).

% 1 forvaltningslagen framgér att beslut skall innehalla de skil som bestimt utgangen,
men att dessa kan uteldmnas i vissa fall (SFS, 1986:223, 20 §).

% Myndigheten skall striva efter att uttrycka sig lattbegripligt (SFS, 1986:223, 7§).
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Kunskaper om det juridiska innehallet i behovsbedomningen torde vara en forut-
sattning for klientens aktiva medverkan i beslutsprocessen. Sadant som réttssé-
kerhet forvintas handldggaren informera klienten om (SFS, 1986: 223). Med
hanvisning till att beddmning dr myndighetsutdvning, foljer med en skyldighet
att informera klienten om dennes mojligheter att exempelvis 6verklaga ett beslut
om det helt eller delvis gar klienten emot (SFS, 1986: 223, 213§). I datamaterialet
framgar inte att handldggaren informerar klienten om mojligheter att 6verklaga
eller rétten att yttra sig innan beslutet.

Rédgivning, dven om den inte efterfrigas av klienten, ar rikligt forekommande i
samtalen. Foljande excerpt visar en indirekt efterfragan pa rad (1590, 1591) som
gOr radgivningen relevant. Radet tas emot och begripliggors av klienten genom
att jimfora den nya informationen med tidigare erfarenheter:

Samtal nr. 10, excerpt 10 1.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Perfilip

1582 K:jag vill ligga i vattnet

1583 B: mm

1584 K: och plaska

1585 B: mm och bldtas upp

1586 K: ja: ja: och ha det skont

1587 B: men har du handtag sa du kan ta dig i

1588 K: ja: ja: jag har ett handtag i viggen

1589 B:ja:

1589 K: men du forstar det &r ju halt pa botten och man ska opp och det — och det &r
1590 sa pass hogt du kan ju titta far du se

1592 B: men perfilip du har ingen sén dér — am — halkmatta — det finns ju speciella
1593 halkmattor man kan ha i badkar

1594 K: nej

1595 B: det skulle jag rekommendera dig och ga och kdpa en pa farghandeln

1596 K: jassa du

1597 B: mm

1598 K: det det med nabbar pé

1599 B:ja:

1600 K: jaha: - det &r ungefér som en dorrmatta som jag har med nabbar pa

1601 B: ja: det ar lite riskabelt annars

Inneborden av halkmatta i badkar gors tydlig av klienten genom att jamfora den
med sin dorrmatta (rad 1598, 1600) som har nabbar pa och som gor att mattan
halls fast i golvet utan att halka ivdg. Den utpekande kategorin halkmatta” skul-
le, om termen inte hade anvénts inom denna kontext, ha uppfattats som motsat-
sen. Ett béttre uttryck for mattan skulle kunna vara antihalkmatta.
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Det som har lyfts fram i dessa redovisningar, géller framst sittet att ge rad och in-
formation i interaktionen mellan handlaggaren och klienten. Dessutom beskrevs hur
den institutionella kontexten framtrider i samtalen och hur parterna begripliggdr
den. Det som dr utmérkande for information och radgivning ar att den tycks vara
relevant i forhédllande till efterfragan och till handlaggarens yrkesméssiga kun-
skapsomrade. Emellertid finns efterfragan pa information som inte géller hand-
laggarens kompetensomrade, som hon hanterar och som kan ses som profes-
sionsoverskridande. Detta innebér att information om sjukdomar och symtom
tillhor en annan professions ansvarsomridde, men detta dr inte nodvandigtvis
uppenbart for klienten. Att avstd fran att ge “professionsoverskridande” informa-
tion &r darfor oprofessionellt.

Samtalets avgorande moment

Fasen ”samtalets avgdrande moment” innehaller strategier for behovsbedomning
sett ur ett institutionellt eller ett byrakratiskt anonymiserande perspektiv. Strate-
gierna avser hur handlaggaren ska begripliggéra bedomningen for klienten och
hur handldggaren transformerar klientens omsorgsbehov till institutionella abstrak-
tioner. Utmérkande for denna fas &r att samtalet tycks innehélla kritiska handelser
som utmynnar i att handldggaren avger ett omdome om vad som &r mdjligt for klien-
ten att fa avseende hjélp och stod samt vad som &r rimligt och rittvist. Denna fas ar i
viss man en vandpunkt i samtalet och utgdr ett kritiskt moment.

Klientens bistandsframstillan utgor initiativet till behovsbedomningssamtalet.
Denna framstéllan samt den muntliga informationen under samtalet, tillsammans
med eventuell annan information, ligger till grund for en formell ansékan om
bistand. Innan beslut fattas, sammanstills och dokumenteras behovet. Denna
sammanstéllning utgér underlag for beslut som sedan analyseras i forhallande
till behov, relevanta insatser och kostnader (SFS, 2001: 543). Darefter formule-
ras forslag till beslut med motiveringar. Klienten underrittas om forslag till be-
slut och da sdrskilt i de fall beslutet gar emot klienten. Klienten har darefter moj-
lighet att yttra sig, varefter beslut fattas. Om beslutet innebér avslag helt eller
delvis pa klientens framstidllning om bistand, skall anvisningar l&mnas om hur
beslutet kan 6verklagas (SFS, 1986: 223).

Gemensam avstimning

For att ett beslut om bistand ska kunna fattas, skall det finnas en formell ansokan
om bistand (SFS, 2001: 543). I anslutning till samtalet gors oftast en sddan anso-
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kan. Handldggaren 6verfor den sdkandes framstédllning om bistand till det insti-
tutionella juridiska regelverket genom att fylla i klientens 6nskemaél och person-
data pa en ansokningsblankett. Klienten skriver under. Foljande excerpt visar hur
detta gar till. Samtidigt framgéar i denna aktivitet hur handldggare och klient tillsam-
mans konstruerar diskursen som ett uttryck for forsok till 6verenskommelse och
gemensam avstdmning:

Samtal nr. 5, excerpt 5 f.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Oskar

546  B:nu ska vi se — oskar -=

547 K:=karlsson

548 B: karlsson ja: - nu fa vi se — nér dr du fodd oskar

549  K: nittonhunddrasjutton noll tre noll sju - femtiotva nitton
550  B: da har det nyss varit fodelsedag

551 K:ja: det var den (0.5) sjunde mars

552 B: mm - fyrbygatan elva

553 K:ja:

554  B: far se — vad har ni for postnummer hér — det dr fem atta ett-

555 K: postadressen?

556 B:jag kan ta reda pa det det ordnar sig — det kan jag leta upp sjilv

557 K:jagkan ldsa lappen fem atta ett (stracker sig fram mot kdksskapet och tar fram
558 en tidning dir hans adress stéar pa baksidan av tidningen)

559 B:jag kan sla upp det oskar det gér bra jag har postnummerkatalog dir borta

558 och ditt telefonnummer &r

559 (0.5)
560 K: det dr noll atta nio tre =
561 B:ja:

562 K: tre tre fem sex tre
563 B: mm — sa dér (tittar gemensamt pa fomuldret) anséker om personlig

564 omvérdnad i form av promenader

565 K:mm

566  B: sé har jag skrivit ditt namn och dina uppgifter
567 K:mm

568 B: dir kan du skriva under dir nere

569 K:varvill duha’t

570  B: dér nere pa den raden — dér (pekar ut raden)
571  K: (skriver sin namnteckning ) sa dér

572 B:sa

Excerptet visar hur de bada tillsammans utvecklar diskursen. Handldggaren ini-
tierar aktiviteten genom att sédga “nu ska vi se - oskar”- (rad 546). Oskar i sin tur
fyller omedelbart i med ”Karlsson” (rad 547), som en fortséttning pa handlagga-
rens yttrande. Klienten visar att han forstdr vad det ar fraga om och visar sin
vilvilja att tillsammans med handlaggaren fylla i de uppgifter som anges. Denna
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samkonstruktion av begriplighet och mening bendmns hér for samkonstruerade
(syntaktiska) yttranden. Parterna samkonstruerar tekniskt samtalet genom att
fylla i ett yttrande som den andra har paborjat. Ansdkningsblanketten som skall
fyllas i framkallar en gemensam aktivitet som ger handldggaren anledning att ga
vidare till nista sekvens. Handldggaren ldser upp bistandsframstéllan (rad 563,
564) som hon skrivit i ansokningsformulédret. Denna framstéllan har klienten
tidigare framfort och som nu 4r dokumenterat i ansdkningshandlingen. Den
muntliga framstéllningen om omsorgsinnehall i klientens vardagsliv har ddrmed
transformerats till ett juridiskt dokument. Det dr en formell ansdkan som skall
behandlas vidare enligt juridisk praxis. Har framgér att handling, menings-
skapande och aktiviteter hor samman och som ur bedémningens institutio-
nella perspektiv (réttssdkerhetsaspekt), ar tillgodosedda.

Det intressanta hér dr den gemensamma avstdmningen. Det &r genom de sam-
konstruerade yttrandena som parterna forsoker komma overens om vad forhal-
landena é&r, vad som sagts och vad de har kommit fram till. Fasen framstar som
dnnu intressantare da handldggaren ibland sammanfattar underlaget (se fasen
kartlaggning av behov) for bedomningen i slutet av samtalet. Detta kan uppfattas
som ett beslut, samtidigt som parterna gemensamt kommer dverens om vad som
avhandlats under samtalet. Har framgar aterigen kraven pa att vara tydlig i vad
handldggaren vill dstadkomma i drendet.

Handldggarens uppgift vid samtalet &r att samla information for att s& sméningom
kunna fatta ett beslut. Samtidigt méste handlédggaren gora klart att bedémningen som
gors hér, inte dr ett beslut. Klienten & andra sidan har ett legitimt intresse att fa be-
sked. Fragan dr d4 om klienten forstar detta. Dilemmat bestér av att handldggaren
forvantas gora en bedomning av klientens omsorgsbehov som samtidigt inte ar
ett beslut. Hur detta dilemma 16ses framgér av foljande tva excerpt:

Samtal nr. 5, excerpt 5 e.
B: Bistandshandldggare

K: Klient
518 B: jag skriver ans6kan om personlig omvardnad i form av promenader
519 K: ja:

520 B: mm — for det &r det det 4r fraga om

521 K: ja: - det dr det det géller

522 B: och ditt 6nskemal &r att fa komma ut varje dag och det far vi se Gver
523 med vilka mojligheter det finns

523 K: det finns méjligheter

524 B: ja: - men det far jag ju — vi fir ta med — {4 se — vilka mojligheter det
525 finns just i din hemvéardsgrupp
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Samtal nr 11, excerpt 11, b.
B: Bistdndshandliaggare

K: Klient

526 B: att jag tycker vil (0.3) sé att sdga — att du har behov av =

527 K: =ja::

528 B: =fardtjanst da:

529 K: ja: just det

530 B: det kan jag ju se och

531 K: ja:

532 B: ja: - far du sen en rullator da — da &r ju det ocksa skal till att

533 K:ja:

534 B: det kan vara svart att —

535 K: kan man ta med sig rullator pa =

536 B: = fartjénsten ja: - mm fast det — det ser — ocksa eller det som finns
537 som ett mal hos dig sjélv det ar att

538 K: ja:

539 B: vad heter det — a: - ja: du vill bli battre

540 K: ja:

541 B: vill komma igéng sa

542 K: ja:

543 B: sé jag kommer nog inte att bevilja for tva ar utan jag kommer att
544 bevilja pé kortare tid

Som framgar loser handlaggaren dilemmat i det forsta fallet genom att dokumen-
tera klientens behov i en formell ansokan, (rad 518, 522). Om klienten kommer
att beviljas bistdnd meddelas inte hir. Handldggaren betonar klientens dnskemaél
(rad 522) och hénvisar till att undersdka vilka méjligheter det finns i hemtjanst-
gruppen att ge denna insats (rad 522, 523, 525), inte till om klienten har behov av
insatsen eller inte. En sddan hdnvisning innehaller ett outtalat beslut om att bistdnd
beviljas men problemet dr huruvida det finns personal till insatsen. Som framgar i
samtalet ar skillnaden mellan bedomningen av behovet infor ansdkan, det definiti-
va beslutet och mojligheten till att genomfora insatsen inte helt tydliga.

I det andra fallet konstaterar handldggaren att bistandssbehov finns (rad 526,
528, 530). Bistdndet fardtjanst motiveras dessutom av att klienten kommer att fa
en rullator (rad 532, 535) vilket forstirker beslutet. Beslutet om fardtjanst &r
riktigt eftersom klienten har svért att ga och sjilv ta sig fram. Sedan séger hand-
laggaren att hon inte kommer att bevilja for tva ar vilket dr ett kommunalt rikt-
marke utan for kortare tid. Har framgar klart att bistandsbehovet och beslutet om
bistand &r separata delar i den institutionella ordningen.

118



Samtalsinterna dimensioner i behovsbedoémningssamtal

Transformation av data

Vad handldggaren goér med den insamlade informationen ar enligt Middleton
(1997) en viktig del i bistindsbedomningen och i den fortsatta handldggningen
av drendet. Det innebar att data skall utsittas for granskning och dverviganden
om lampligaste atgirder. Denna del av bistindsbedomningen sker efter samtalet
inom det som tidigare hir har bendmnts bakre region. Handldggaren ska med
distans till métet med den sokande utifrén yrkeskunskaper och institutionella
ramar reflektera och analysera beslutsunderlaget s& att beslutet som fattas ar
vilunderbyggt. Denna del i handldggningen har ett tydligt institutionellt monster
som handldggaren ska f6lja i enlighet med institutionens mal och praxis.

De olika bistdndsinsatserna som klienten ansoker om kodas av handldggaren till
institutionellt sprak. Insatser som hjilp med personlig hygien, pakladning, badd-
ning och sa vidare, fir en egen kod inom den institutionella ordningen. Pa det
séttet 10sgors, avskiljs och etiketteras de vardagssysslor som gors i den privata
sfiren till institutionella standardiserade principer.”® I den stund som matinkdp
eller pakladning kategoriseras som en institutionell kod, omformas det privata
livets vardagssysslor till institutionella konstruktioner. Féljande excerpt visar pa
att kodning sker. Ibland saknas emellertid kod for en viss omsorgsétgird, vilket
gOr att insatsen kodas till en ndrmast liknande omsorgsinsats:

Samtal nr. 14, excerpt 14 a.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

248. B: a: - och bank och post — sen star det pakladning ( 0.5) dr det nat gunvor hjélper

249. dig med pa morronen nér hon kommer hit

250. K: ja: det &r bindorna pa benet

251. B:jaha:

252. K: ja: - jag har — benen lindade bara for att jag — har cirkulationsproblem
253. B:ja:

254. K: vitskan gér inte upp

255. B:ja:

256. K: den stannar i benen

257. B:jaha: du—sé du har inte fétt stodstrumpor utan du far dom dér — elastiska
258. bindorna

259. K:ja: dom (mindre) ()

260. B: mm da ska vi skriva det sa vi vet det vi har nimligen inga — inga — koder for
261. precis allt allt allt

% Se Cedersunds (1992) beskrivning av hur personliga bekymmer transformeras till
byrékratiska kategorier och Latours (1998) beskrivning av hur konkreta ting kan
transformeras till abstraktioner.
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262. K:nej

263. B:sada fér vi ta det inom det omrade som ligger ndrmast

264. K: ja: visst

265. B:och da ér det pakldadning

266. K: pakladning

267. B: pakladning for dir har vi en kod

268. K:jaja:

269. B: men da ska jag veta vad det 4r sa att jag tar med det i berdkningen sen nir vi
270. tittar pa taxan

271. K:mm — jaha:

I ovanstdende excerpt framgar forvandlingar av insatser till institutionella ab-
straktioner. Omsorgens praktiska och materiella karaktir av insatser, som
genomfors med hjdlp av en annan ménniska, antar en annan form. Det dr hand-
laggaren som dr formedlaren mellan dessa tva dimensioner och utgdr den nddvandi-
ga linken mellan dem. Férmedlingen sker genom att dela in behovsbedémningens
innehall. Dessa i sin tur representerar en reglerad praktik®' (referens) for trans-
formationen och som fortsédtter utanfor klientens nirvaro, dvs att transformatio-
nen sker 1 flera steg, i abstrakta termer och utanfor samtalet med klienten. Klien-
tens individuella omsorgsbehov har nu anonymiserats och fatt en byrakratisk
administrativ funktion.

Koderna refererar till en samling hjélpinsatser som klienten erhaller. Genom abstrak-
tionen kan dessa sérskiljas, klassificeras och anvéndas som statistiskt material for
kostnadsberikningar, personaldimensionering och framtida verksamhetsplanering.
Utifrén ett teoretiskt resonemang torde den institutionella hemtjénstens framgang
vila pa hur noggrant denna beddmning &r genomford. Detta med anledning av
den betydelse som behovsbedomningen har for s vl dldreomsorgens ekonomi
som den detaljerade information vardbitrddena far om klientens behov, insatser-
nas utférande och anpassning till klientens dnskemal.

Huruvida handldggaren dr medveten om sin potentiella betydelse i ett administ-
rativt sammanhang, framgar inte i denna studie. Klart &r emellertid att handlag-
garens medverkan i omsorgsbehovens och omsorgsinsatsernas dndrade tillstand,
har gjort det mojligt att 6verblicka hemtjinstens aktuella och framtida verksam-
het. Denna Gvergang fran praktiska och materiella insatser till institutionella
abstraktioner dr kunskaper som kan ordnas i tabeller och diagram.

Ovanstdende moment i bistindsbedomningskedjan ligger utanfor samtalet med
klienten. Handldggaren hénvisar dnda till dessa moment och informerar klienten

' Latour (1998) anger ordet referens d& han beskriver hur aktivitet i en praktik foljer ett

visst monster, ett regelverk, i syfte att bli giltigt. Handlingarna refereras till re-
gelverket vilket gor att referensen framstar som mer vésentligt &n sjélva handlingen.
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om vad som sker med bistdndsansokan efter deras gemensamma samtal. Detta
exemplifieras i féljande excerpt:

Samtal nr. 4, excerpt 4 e.
B: Bistandshandlaggare
K: Klient

664  B: det vi gor nu nér vi har pratat runt det hira — sé har vi fatt en bild ut av hur
665 mycket hjilp du far av viola

666 K: ja:

667 B: och da gér marianne och jag sa att vi gér igenom det hér punkt for punkt —
668 K:ja:

669 B: och sammanstiller det — och sen s tar jag kontakt med er igen

670 K:ja:

671 B: for att tala om vad vi kom fram till

Av excerptet framgar att handldggaren redogor for den institutionella ordningen
som giller for bistdndshandlidggning. Hon beskriver tillvigagingssittet pa ett
vardagligt sétt och med enkla ord i syfte att klienten ska f4 handlédggningen klar
for sig och veta vad som kommer att hinda efter métet. Denna tydliggérande av
den institutionella ramen 6kar mojligheterna for klientens och dennes anhoriga
att bli delaktiga i beslutsprocessen. Foljande excerpt visar att besked om bistand
lamnas till klienten senare:

Samtal nr. 12, excerpt 12 d.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

624  B:ja: - d& — kommer jag ta med mig det har hem och sen kommer jag att skriva ett
625 litet brev till dig och skicka — vad vi — skriva ner det hér vad vi har pratat om
626 och sa

627 K:ja:tack

628 B: och vilken hjilp du ska ha

629 K:mm mm

630 B: och det du &r berittigad till da:

631 K:mm

Intressant i excerptet ovan &r pa vilket sétt handldggaren bendmner den juridiska
dokumentationen och tillvigagangssittet hur beslut meddelas. Hon beskriver detta
som “’sen kommer jag att skriva ett litet brev” (rad 624, 625). Handldggaren han-
terar séledes gransovergdngen mellan det institutionella och klientens perspektiv
med hjilp av rekvisita fran det privata livets sfir. Vidare anvénder handlédggaren
rittvisemotivet som grund for det kommande beslutet. Hir markerar hon den
formella och lagreglerade kontexten (rad 624, 625, 628, 630).
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Ett beslut om en forldngning av redan tidigare beviljat bistand sker oftast redan
vid métet med klienten, om det inte har intrdffat nigra storre fordndringar. Dar
finns det i regel inga forhéllanden som behdver analyseras ytterligare, utan det
16pande bistandet forldngs efter att handlaggaren har forhort sig om klientens
sociala situation, behov och insats. Detta framgér av foljande utskrift:

Samtal nr. 6, excerpt 6 c.
B: Bistandshandlaggare
K: Klient

664 B:ja: ja: nej men da tror jag att — jag har fatt veta det jag behdver i alla fall och —
665 mm jag kommer att férldnga det da tva ar sa att =

666 K:=ja:

667 B: du far — hem ett beslut pa det sedan da

Uppfoljningssamtal och beslut om en forldngning av tidigare beviljat bistand
torde mojligen ocksa kunna anvéndas som en kvalitetskontroll av tidigare beslut,
insatser och utfort omsorgsarbete. Enligt vad som framgar i resultatet, bendmns
inte detta som en kvalitetskontroll och betraktas inte som en kvalitetssékring,
trots socialtjanstlagens pabud om kvalitetssdkring (SFS, 2001: 543, 3 kap. 3§).
Intressant &r, att i praktiken fungerar uppfoljningsbedémning av bistdnd som en
kvalitetssdkring for utforda omsorgsinsatser men saknar substantiell betydelse i
det fortlopande arbetet. Foljande excerpt visar den kvalitetssékrande funktionen i
samtalet.

Samtal nr. 8, excerpt 8 b.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Annastina

799 B: da sé annastina
800 K: ar det ndge mer jag ska
801 B: ne:j nu dr jag nojd sé att sdga jag ville folja upp det hir och hora liksom hur det

802 fungerar lite grann och du &r ju - du &r jétte ndjd
803 K: och du ska veta att — dom som arbetar nu
804 B:mm

805 K: det kan ju &ndra sig - de som arbetar — nu é&r jétte fina
806 B: mm — vad roligt att du tycker det

Behovsbedomningar som gors i uppfoljande syfte avser att undersoka om beslu-
tet skall kvarsta eller om det skall &dndras i ndgot avseende, inte att kontrollera
kvalitet.

Som framgar, bestdms det institutionella handlingsméonstret i bedomningen av juri-
diskt och omsorgsinnehall. Dessutom framstar det privata livets handlingsmonster
och bendmningar som ett sitt for handldggaren att dverbrygga perspektiv och ratio-

122



Samtalsinterna dimensioner i behovsbedoémningssamtal

naliteter. Gréansoverskridandet avser det institutionella och det personliga i samta-
let. Det som dr intressant dr att handlaggarens arbete inte enbart syftar till att
kartldgga klientens omsorgsbehov utan ocksé att begripliggora institutionella
forutsattningar for hjilpinsatserna.

Gransoverskridande utgor handldggarens arbetsinnehall vid beddmning av behov.
Darfor framstar det yrkesméssiga handlandet gentemot klienten ibland som tvety-
digt. Formaliteter, rutiner och bendmningar gérs om till vardagsvarldens meningssy-
stem samt referensramar och begripligheten for det institutionella handlandet grun-
das i detta aktivitetssystem. Denna inramning paverkar bistandsbedémningens
myndighetsutdvande funktion i yrkesutovandet sa att den i viss man kamoufle-
ras. Den bild som framstér av bistindsbedomningen, ar att den ar en informell
verksamhet. Den informella inramningen gor att bedomningen i regel inte far
samma bindning till yttre faktorer, i det hér fallet till de juridiska aspekterna av
myndighetsutdvningen och till ett yrkesutovande. Behovsbeddmningens 16sa
band till yttre faktorer ger konsekvenser for klienten. Klienten blir &nnu losare
bunden till sammanhanget.

Avslutning av behovsbedomningssamtal

Fasen avslutning &r ofta mycket utdragen. Den borjar i regel med att samtalet har
kommit till slutet av fasen for ”samtalets avgorande moment”. Nér parterna ar
overens om héindelseforloppet for fortsatt hantering av drendet, stéller handlag-
garen fragan om klienten har nagonting ytterligare att tilligga eller att fraga.
Denna fraga startar en lang konversation om forhéllanden som har en indirekt
anknytning till bedomningen (excerptet nedan). Ibland hinder det att samtalet
sparar in pa nagot helt annat som klienten tycker ar viktigt att lyfta fram. I andra
fall 4r det handldggaren som f6r in samtalet pa privata erfarenheter av ndgot som
har anknytning till &mnet.

Samtal nr. 13, excerpt 13 d.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

366 B:ja: a: - det dr ingenting mera speciellt som vi - du kdnner att nir jag dnda &r
367 har da

368 K:ja:

369 B: dagarna gar och =

370 K: alldeles for fort

371 B: det hinner inte bli langsamt heller

372 K:nej

373  B:nej
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374 K: det kinns ibland att jag har nyss klétt pa mig
375 B:ja: ja: later skont

Hér hade handlaggaren kunnat gora ansprak pa att ha natt en overenskommelse
och avslutat samtalet men fortsétter i stillet med att kommentera bostaden och
omréadet som trivsamt. Samtalet gér over till klientens beskrivning av grannar,
hyresvird och generellt om bostaden. Mdnstret 1 avslutningsfasen liknar vanliga
vardagliga samtal ddr man har haft ndgot speciellt drende att dryfta eller klara
av. Klienten markerar ansprak pa att vilja avsluta samtalet och sédger avslut-
ningsvis foljande:

Samtal nr. 13, excerpt 13 e.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

500 K: jag kan inte komma pa nanting utan att — jag vet inte vad det skulle va nanting
501 B:nej

502 K: det funkar

503 B:ja: vabra!

504 K:ja:sé att a: - jag tror och det - &r det nat far jag vil

505 B: duringer mig om det dr nat speciellt

506 K:ja:

507 B:ja:

Samtalet fortsétter d&nnu en stund. Avslutningen dras ut dnnu léngre efter det att
klienten forsdkrat handliggaren om att hon inte kan komma pa ndgot mer att
tilldgga till behovsbeddmningen. Nedan ges exempel pa hur handlaggaren ut-
tryckligen markerar avslutningen (rad 883).

Samtal nr. 8, excerpt 8 c.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Annastina

883  B: annastina dé avslutar vi det hir och jag
884 K:ja:

885 B: och sé far jag tacka dig s& mycket

886 K: ja: tack tack

887 B: och sé hors vi igen
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Sammanfattning

I detta kapitel har nigra strukturella monster for hur behovsbeddmningssamtalen
gér till redovisats. Noteras bor emellertid att denna struktur inte foljer nagra
regler’” eller monster som maste foljas.

Resultaten visar hur deltagarna begripliggdr den kontextuella situationen och sig
sjilva i forhallande till mélet med samtalet. Den institutionella kommunikativa
praktiken innefattar interaktion, historisk tradition och kontext.

Indelning av samtalet i faser ar ett monster som gor samtalet forstaeligt. Faserna
har olika funktioner i samtalen och som kan ses som en kommunikativ verksamhet
som har sina speciella syften. Med kunskaper om faserna kan handldggaren 16sa
olika centrala uppgifter i arbetet. Parterna haller kunskaperna om faser for givna
dven om det oftast dr handlidggaren som initierar samtalet och for in den pa nya
aspekter. Den fasstruktur som finns i behovsbeddmningssamtalen bestar av:

Oppning, inramning, kartldggning av behov, information och radgivning,
samtalets avgérande moment och avslutning.

Alla samtal foljer inte exakt samma forlopp, men innehallet &r likartat.

Oppningsfasen innehaller strategier av inkdnnande, fortrolighet och anpassning
av samtals och tilltalsstil. Den finns med i alla samtal. Det sitt som parterna i
samtalet anvinder sig av det institutionella innehéllet nér det géiller 6ppningsfa-
sen, karaktdriseras av att skapa trygghet i samtalet. Den institutionella represen-
tanten handldggaren, anpassar den institutionella uppgiften genom att sprakligt
nirma sig klienten. Hon anpassar sitt sitt att tala och att anvinda ord péa ett sétt
som skapar en kinsla av gemenskap och informalitet i motet. Hemmiljon an-
vinds av handldggaren som en resurs fOr att skapa en arbetsrelation. Hemmiljon
som en yttre miljo for samtalet far tydligast genomslag i denna fas. Oppningsfa-
sen i samtalet har uppgiften att skapa trygghet i motet, etablera en arbetsrelation
och att skapa tilltrdde till arbetsuppgiften behovsbedémning.

Inramningssfasen innehaller presentation av syfte for motet, hur det gar till och
strategier for samtalets begriplighet. Den innehéller ocksé olika begridnsningar
for begriplighet. Klientens ansprak pd plats i samtalsinteraktionen och
handldggarens beskrivning av syftet med motet begripliggor situationen. Dessa
delar i interaktionen utgdr byggstenar i det fortsatta samtalet och sker for det
mesta pa ett tydligt sétt. Klientens identitetsansprak didremot beaktas olika av

921 jamforelse med exempelvis regler for hur ett samtal vid rittegingar forléper, med
regler for vem som tillats tala och nr.
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handlidggarna. Introduktion av behovsbedomningssamtalet gors ibland inte till-
rackligt tydligt for att den dldre ska uppfatta syftet med motet eller forstd vem
inom dldreomsorgsorganisationen den besdkande personen representerar. Den
samtalsstil som handlaggaren anvander sig av i denna fas &r att referera till tidi-
gare héndelser, erfarenhet och till sig sjdlv (sjdlvreferens). Uppgiften for parter-
na i inramningsfasen &r att bekrifta varandra och att utféra den institutionella
uppgiften. De svarigheter som finns involverat i denna fas ir att samtalet sker i
hemmiljo, vilket stiller krav pé tydlighet. Hemmiljon gor att man inte forvintas
att tala sa sakinriktat.

Fasen “kartlaggning av behov” innehéller tre olika samtalsstilar for att kartligga
klientens behov av omsorg. Kartldggning av behov, gors med fokus pé indi-
viden, situationen och klientens 6nskemal. Om fokus sétts pa individen, efterfra-
gas klientens hilsa, sjukdomar, begriansningar och klientens formaga att klara
vardagssituationer i forhéllande till en norm, oftast da till manniskors normala
funktioner som inte begrinsas av vare sig alder eller sjukdom. Vid fokus pa situ-
ationen efterfragas vanor och bruk om hur klienten genomfor olika vardagssyss-
lor. Denna metod namnges hidr som en “situationsgestaltning av vardagsfunktio-
ner”. Tekniken lyfter fram klientens roll i sin egen omsorgsprocess, behovsbe-
démningen och som resurs i handldggarens yrkesutdovande. Vid fokus pé klien-
tens Onskemal av insatser skapar sig handldggaren en uppfattning om klientens
begransningar och hjdlpbehov genom att 6verlata beddmning till klienten. Denna
kartldggningsform kallas hir for “smorgésbord” av insatser, dir klienten sjalv
véljer de insatser hon anser sig behova. Uppgiften i denna fas ar att samla data
utifrén olika perspektiv. Det relationella perspektivet dr behovsbeddmningssam-
talens omsorgsdimension, dvs det personliga perspektivet. Ett normperspektiv pa
klientens behov uppfyller den juridiska aspekten i beddmningen och den inne-
haller en byrakratisk, administrativ rationalitet. De olika perspektiven utgor ex-
empel pa personlig respektive anonymiserande dimension i samtalen.

Fasen “information och radgivning” innehdaller handldggarens tillvigagangssatt
vid informationsgivning, vad och hur handliaggaren informerar samt om infor-
mationsgivningen &r relevant. Informationen uppfattas av klienten som relevant.
Didremot ges inte information om klientens mdjligheter till att 6verklaga ett be-
slut. Handldggaren har mer specialiserade kunskaper och resurser att erbjuda
klienten, dn vad som ges. Exempel pa saddana resurser dr att ge information om
besvir 6ver myndighetsbeslut. Kunskaper om klientens mojligheter att besvéra
sig over handldggarens beslut forblir kommunikativt tysta, vilket kan ge konse-
kvenser for klientens rittssdkerhet nir det géller bistdndsbeslut. Uppgiften i fa-
sen “information” dr att upplysa klienten om den institutionella ordningen. Ett
problem som finns involverat i denna fas &r att handlaggarens informationsansvar
gransar till andra yrken och professioner, vilket inte klienten alltid har kunskaper
om. Om denna professionsdverskridande information inte hanteras i motet med
klienten skulle detta framsta som oprofessionellt.
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Fasen ”samtalets avgdrande moment” innehaller strategier for behovsbeddmning
sett ur ett institutionellt perspektiv. Strategierna syftar till att begripliggdra myn-
dighetsutdévningen for klienten och transformera klientens omsorgsbehov till
institutionella abstraktioner. Den formella institutionella praktiken for bedom-
ning av bistandsbehov gors oftast om till en informell praktik. Detta gor att den
myndighetsutovande aspekten och institutionella uppgiften kan uppfattas som
otydlig. Informaliseringen skapar en otydlig ram for samtalet, vilket kan goéra
klienten sérbar i dennes tolkning i samtalet. Sammantaget tenderar den otydliga
samtalsramen att gora klienten 16st bunden till formella yttre faktorer s& som
rattssidkerhetsaspekter, ritt till information och medverkan i beslutsprocessen. |
denna fas dr uppgiften for handldggaren att summera och diagnostisera vad par-
terna kommit fram till och att avge en beddmning av behoven (till skillnad mot
att ge ett beslut). Denna fas dr i viss man en vandpunkt i samtalet och utgdr ett
kritiskt moment.

Fasen “avslutning av behovsbeddmningssamtal” innehaller tillvigagéngssitt for
hur samtalet avslutas. Avslutningen &r oftast utdragen och har ett monster fran
vanliga vardagssamtal. I denna fas ar uppgiften for handldggaren att markera
avslutning och avskedstagande.
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KAPITEL 6

Situationsoverskridande aspekter i
behovsbedomningssamtal

Att forena olika perspektiv i samtal

I detta kapitel behandlas en fordjupad analys av den institutionella kommunika-
tionen i behovsbedomningssamtalen. Analysen riktas mot hur kontexten i vid
bemaérkelse &r en del i den sociala och institutionella praktiken, samt hur mening
och begriplighet konstrueras.

Kapitlet inleds med beskrivning av den professionella och institutionella prakti-
ken samt hur skilda perspektiv pa dessa praktiker overbryggas i samtal och i
handling. Dérefter redovisas huruvida det dr en professionell eller institutionell
kontext som préiglar métet med klienten. Vidare redovisas motet mellan det in-
stitutionella och personliga och sambanden mellan dem. Avslutningsvis beskrivs
motet mellan det professionella och traditionella i samtalen.

Tillvigagangssittet for redovisningen dr detsamma som i foregdende kapitel.
Med hjilp av excerpt och innehallsbeskrivningar illustreras analys och tolkning.
Empiri och teori integreras genom hénvisningar till teoretiska referenspunkter.
De teoretiska referenserna utgdr redskap for forstaelse av empirin.

Mote mellan professionell och institutionell praktik

I detta avsnitt beskrivs omsorgssamtal’ i ildreinriktat socialt arbete. Det dr en
viktig funktion i professionen, men den ar knappast erkénd och legitimerad som
en institutionell uppgift.

% Med omsorgssamtal avses samtal som i ndgon mening innebir en social och terapeu-
tisk kontakt for den dldre, i syfte att ge stdd i en svar livssituation.
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Det professionella perspektivet i yrkesutovandet handlar om att handlidggaren
som expert pa bistindsbedomning skall l6sa institutionella uppgifter. Det institu-
tionella perspektivet handlar om ramar, dvs lagar, riktlinjer, ekonomi och tid.

Behov som klienterna visar sig ha ér, stdd och hjilp i form av samtal kring exis-
tentiell problematik. Samtal med séddant innehall framstar som en del i handlag-
garnas professionella yrkesutovande men dr otillrdckligt erkédnt och legitimerat
inom den institutionella praktiken. I den institutionella praktiken’ vid-
makthalls uppfattningen, att klienternas dldreomsorgsbehov bestér av praktiska
och sociala behov, inte av existenticlla eller psykologiska omsorgsbehov, i varje
fall inte som en namngiven uppgift trots uttalanden i regeringsproposition vad
hemtjansten innefattar.” Den professionella uppgiften dverensstimmer inte med
den institutionella uppgiften.

Samtalsformen mellan aktorerna inom institutionaliserade miljoer har vissa ge-
mensamma kénnetecken. Exempelvis kan behovsbedémningssamtalet inta en
berdttande form eller vara mer en monolog adn en dialog. Skillnaderna utgor ett
unikt “fingeravtryck” for olika former av institutionella samtal®® (Drew & Herita-
ge, 1992, s. 26).

Foljande tva excerpt utgor exempel pa den beréttande episoden i samtalen. Klienten
berittar och handldggaren lyssnar. Sammanhanget for samtalet dr en 91 arig klients
berittelse om hur hustrun 1dmnat honom efter trettiosex ars dktenskap.

% Se fotnot 8 kapitel ett.

% 1 regeringspropositionen “Avgifter inom dldre- och handikappomsorg” (Reg. prop.
2000 / 01:149) gors en genomgang av vad som anforts i tidigare propositioner och
betéinkanden om vad hemtjénst innefattar. F6ljande innehall beskrivs: “Hemtjénst in-
nefattar dels uppgifter av servicekaraktir, dels uppgifter som &r mer inriktade mot
personlig omvérdnad./.../ Med serviceuppgifter avses bl a praktisk hjdlp med hem-
mets skotsel, sdsom stddning och tvitt, hjdlp med inkdp, drenden pa post och bank-
kontor och hjdlp med tillredning av maltider samt distribution av fardiglagad mat.
Med personlig omvardnad avses de insatser som dérutover behdvs for att tillgodose
fysiska, psykiska och sociala behov. Det kan handla om hjilp for att kunna dta och
dricka, kli och forflytta sig, skota personlig hygien och i dvrigt insatser som behdvs
for att bryta isolering eller for att den enskilde skall kénna sig trygg och sédker i det
egna hemmet. Vidare ingar i hemtjénstbegreppet dven viss ledsagning respektive av-
16sning av anhorig” (a. a. s. 23).

% T olika studier visas pa forekomsten av samtalsform som har en formell karaktir,
sasom exempelvis i domstolsforhandlingar eller i klassrum (Drew & Heritage, 1992).
Det dr framforallt det systematiska turtagningsmonstret som manifesteras i dessa
typer av samtalsformer (a. a. s. 25).
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Samtal nr. 10, excerpt 10 a.
B: Bistandshandldggare

K: Klient

99  K: och sa har det gatt — trettiofem ar sen dess
100 B: mm

101 K: trettiosex noga raknat
102  B: precis

103 K: tillsnu

104 B: mm

105 K: nu har det spruckit
106 B: mm

107 0.7)

108 K: det dr jobbigt

Samtal nr. 10, excerpt 10 b.
B Bistandshandldggare
K Klient

120 K: sa hon har - vi har ju delat pa boet hir hon har ju — hon har ju fatt ta det finaste

121 mycket fina mobler som jag hade hér
122 B: mm

123 K: men det ville jag att hon skulle ha sa att
124  B: mm

125  K: och hon kom ju till en ldgenhet som — endast va for en person
126 B: mm
127  K: den var ju inte for tva

128 B: nej
129  K: sé jag kom aldrig med i bilden — och nu har det har det utvecklat sig — &nda
130 svarare sa nu har hon begért — dktenskapsskillnad

131 B:ja:-mm

132 K:sénu fir jag leva — i celibat som det heter
133 B: mm mm mm

134 K: den korta tid jag har kvar att leva

Av excerpten ovan framgér att klienten sjilv skapar en bild av sin situation och
handldggaren svarar mer eller mindre passivt med korta lyssnarstéd som mm, ja:
och nej. Dessa aterkopplingsord har en social eller kénslomissigt expressiv
funktion i samtalet (Dahll6f, 1999).

Klientens sitt att skapa sin bild av situationen gors genom att anknyta den aktu-
ella situationen till en forgéngen tid (rad 99, 101, 103, 105), sett i ett livslopps-
perspektiv. Att dberopa erfarenheter frdn yngre dagar (hér, trettiosex ar), kon-
struerar klientens identitet (Coupland, Nussbaum & Grossman, 2000, s. xxiv).
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Av den langa pausen (rad 107) i berittelsen framgér, att situationen ar kéinslo-
missigt pafrestande for klienten och dven for handliggaren som kanske kunde
ha forvéntats ge en fylligare respons. Samtidigt framgar hans syn pa dgandert-
ten till det bohag, som paret delat pa och som frun tagit med sig till sin nya bo-
stad. "Hon har fatt ta det finaste”...”som jag hade hir” (rad 120, 121), séger
klienten och uttrycker att mdblerna var hans egendom redan under den tid de
levde tillsammans som gifta. Klienten framstéller sig sjdlv med hjilp av dessa
mdbler, som han d4gde och som han ville att hustrun skulle fa (rad 123) som adel-
modig och generds i forhallande till hustrun, som ldmnat honom. Till hustruns
nackdel laggs det faktum, att hon flyttade till en ldgenhet 4mnat for en person,
vilket gjorde att budskapet var tydligt; han skulle inte fa flytta med (rad 125, 127,
129). Detta i sin tur har medfort att klienten nu far leva utan sexuellt samliv den
aterstdende tiden av sitt liv, vilket han uttrycker med hjélp av kategorin “celibat”
(rad 132, 134). Vidare har livssituationen utvecklats ytterligare till det sémre, da
hustrun hos domstol begért att dktenskapet skulle upplosas. Detta beskriver man-
nen med hjélp av den institutionella kategorin dktenskapsskillnad” (rad 130).

Klientens beréttelse pagir i en timmas tid och forst dérefter for handledaren
samtalet in pa orsaken till motet, ndmligen bedomning av klientens behov av
fortsatt matdistribution. Det &r inte den uppgiftsbaserade institutionella ak-
tiviteten behovsbeddmning, som &r fokus i samtalet, utan den professionella
rollbaserade aktiviteten. Det som hénder i samtalet &r, att handlaggaren i kraft av
yrke och kunskaper lyssnar pa klientens bekymmer. Hon fungerar bdde som
medmaénniska och professionell aktor i en for klienten svar livssituation. Hand-
laggaren utovar en yrkesmaissig stodjande omsorgsfunktion.

Ur denna kommunikativa praxis framgar den institutionella inblandningen i sam-
talet. Detta inrutar ett omrade for yrkesméssig nirvaro som en resurs (Hall, Sa-
rangi & Slembrouck 1999, s. 298)””. Den yrkesmissiga resursen utgdrs av hand-
laggaren, eftersom klienten delar sitt problem med henne. Darmed involveras
den institutionella och professionella praktiken i klientens problem, dven om
(som det visar sig) handldggaren &r resurslos i sina professionella atgirder pé
grund av hinder i den institutionella ordningen.

I den institutionella arbetsprocessen konstrueras roller och identiteter genom den
professionella nirvaron och klientens problem. Hur handldggaren talar med kli-
enten kan inte ses isolerat fran den institutionella processen inom vilket samtalet
sker (Hall et al., 1999, s. 298). Avsikten med att peka pa den berittande formen i

7" Hall, Sarangi och Slembrouck (1999, s. 298) beskriver den professionelles och klien-
tens identiteter som konstruerade genom samtalet genom att uppmérksamma klien-
tens vérld och att den professionelles position som expert etableras inom processen
for att gora atskillnad pé parternas roller.
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behovsbeddomningssamtalet 4r handlaggarens bidrag till s k existentiellt och psy-
kologiskt stod i yrkesutdvningen.

Det intressanta &dr varfor den samtalsstodjande arbetsuppgiften inte ar tillrickligt
uttalad, foreskriven eller sanktionerad inom bedomningens institutionella prak-
tik. Olika tolkningar av orsaker kan ges. Betraktat i ett historiskt perspektiv har
dldreomsorgen forknippats med en auktoritir méinniskosyn, myndighets- och
organisationskultur & ena sidan och en hembaserad kvinnligt omsorgskultur a
den andra. Att mota och hantera problem utifran beprovad erfarenhet, eller med
vetenskaplig kunskap som grund i dldreomsorgen, saknar kulturellt stod, vilket
kan vara anledning till att institutionell legitimitet for psykosociala omsorgssam-
tal saknas. Har framtréder spar av historien i dagens behovsbeddmningssamtal.

Dé omsorgssamtal inte dr en tillrdckligt erkdnd arbetsuppgift for handlaggare inom
det aldreinriktade sociala arbetet, kan denna inte heller bli foremal for professio-
nell reflektion inom institutionens ramar. Hér finns saledes ett diskursivt gap mel-
lan professionell och institutionell praktik®® eller mellan personligt och anonymise-
rat bemotande.

Exemplet ovan visar att det kan finnas ett behov hos dldre méanniskor att fa sam-
tala med handlaggare om olika livsfragor, som inte har direkt samband med bi-
stdndet eller hemtjénsten. Det utgoér exempel pa klientens omsorgsbehov och
handldggarens sociala arbete utan rost.

Detta diskursiva gap i behovsbeddmningen péaverkar handldggarens professionella
praktik. Det finns ingen officiell institutionell kontext for handldggarens omsorgs-
samtal med klienten (den fradmre regionen) 4 ena sidan och kommunikation mellan
kolleger, chefer och institutionell acceptans & den andra (den bakre regionen).
Handléggarens omsorgsstddjande samtal har ingen kontext, dar hon kan forbere-
da sig, planera och diskutera sitt samtal och erhalla legitimitet for denna arbets-
uppgift i beddmningen.

Hur hanterar handldggaren denna situation i interaktion med klienten? Jo, hand-
laggaren lyssnar, reflekterar, stiller fragor for att belysa problematiken ur flera
perspektiv. Framforallt later hon klienten tala ut och framfora beréttelsen. Hon
forsoker efter basta formaga mota klientens perspektiv. Hon utreder om det finns
andra personer, professionella eller lekmén, som kan ta ver och fortsétta stodet
till klienten. Detta framgéar av foljande excerpt:

% Se Cicourel (1999, ss. 183 - 226) om diskursiva gap mellan professionella och insti-

tutionella praktiker och kunskaper.
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Samtal nr. 10, excerpt 10 c.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

200  B: har du nan — annan — nu berétta ju du for mig lite men har du nén —
201 annan och prata med om det hédr — hur du mar och hur du kdnner och
202 K: ne:j jag har ingen

Handldggaren kartligger direfter huruvida svara emotionella situationer
kan bearbetas genom att besoka olika institutioner som kyrkan, sociala aktivite-
ter, att skriva brev eller fora dagbok.

Samtal nr. 10, excerpt 10 d.
B Bistandshandlaggare
K Klient

434 B: mm — jag tankte kanske mer pa det hir nér du berittar att du méar daligt
435 om du skrivit — for dig sjélv — att du skriver av dig

Mojligheter att ta sig an klientens existentiella oro inom dldreomsorgens institu-
tionella ram finns inte pa annat sétt under besoket, vilket framgar som otillrackligt.

Resultatet visar att det dldreinriktade sociala arbetet inte alltid utgar fran den é&ldres
behov av stodjande samtal, utan fran den institutionella strukturen. Handldggarens
bedomning av klientens omsorgsbehov skall siledes passa in i den institutionella
ramen, inte tvartom. Det, som framgér generellt i samtalen &r, att handldggarna
inom bedémningens ram ger ett stort utrymme for klientens berdttelser om den
aktuella livssituationen.

Mote mellan professionell och institutionell kontext

Handléggarens identitet i relationen till yrkesrollen kan urskiljas i interaktionen
s vil som klientens identitet. Identitet dr producerad i spraket och i kontexten.
Identitet ar formad av den mening som ar knuten till attribut, kapaciteter och
beteende (Marshall, 1998, s. 293).

Resultatet visar att bistindshandldggarens identitet grundas pé institutionens
perspektiv snarare dn pé anpassning till professionell identitet grundad pé kun-
skaper. Detta framtrader sdrskilt vid ingripanden i for klienten problematiska
forhallanden. Handldggaren hénvisar hellre till institutionella intentioner om
frivillighet, klientens sjdlvbestimmande och integritet (SFS 2001: 453) an till
16sningar grundade pa kunskaper och metoder.
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Detta forhallande illustreras av foljande excerpt. Sammanhanget for samtalet ar
att klienten, en dam Over éttio ar, inte haller en acceptabel mathallning pa grund
av trotthet, initiativlshet och begynnande glomska.

Samtal nr. 1, excerpt le.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Annastina

628 K: utan det &r att jag har ingen lust och laga mat

629 B: nej — men tycker du inte att det dr en bra idé att du far fardiglagad da
630 K: jag vetinte =

631 B:=nej

632 K: jag tyckte det var inte gott

633  B:nej — men det kanske var en gang annastina for dom — vi tar ju mat fran
634 drtan pa lineahemmet — och dom har ju — god mat egentligen om man
635 jamfor med — andra stéllen /.../

647 K:ja: - jag tycker — det bésta &r — om jag far ndgon som gér med och kdper —
648 handlar

649 B: sd att du lagar sjélv

650 K: sa att jag lagar maten sjélv /.../

654 B:men sé sa du ju for en liten stund sen att jag hoppar Gver det — ibland

655 K:ja: det gor jag

656 B:jo: och det var just med tanke pa det jag undra om det inte skulle vara bra
657 om du fick hem det sd att du dter regelbundet — att vi provar det /.../

662 B: m:m - du vill inte préva om du fir en veckomatsedel — sé kan du ju se vad
663 dom serverar — och sa kan du pricka for om det dr nanting som du tycker
664 ar gott

665 K: sa ska jag sen — meddela det

666 B: da ringer dom annastina och fragar om det var nat som smakar idag

667 — och s& kommer dom med det sen senare pa eftermiddan — om du

668 tyckte det

669 K: nej men jag har ju sé svért for att ringa ocksa

Det som framgér dr, att klienten provat matdistribution vid négot tillfdlle men ar
mycket tveksam till detta, darfor att maten inte smakat bra (rad 629, 630, 632).
Hon vill hellre att ndgon (véardbitradet) gar ut med henne, sa att de kan gora mat-
inkopen tillsammans (rad 647, 648) och att hon sjilv sedan lagar maten (rad
650). Denna hjilpform har klienten redan, men den fungerar inte, dd hon inte
tillagar maten. Handldggaren forsoker overtala klienten att acceptera insatser i
form av matdistribution och forklarar hur den fungerar.

Det som hédnder ar att handldggaren foreslar en insats, som kriver initiativ och
egen aktivitet fran klientens sida. Det géller att l4sa igenom veckomatsedel, (rad
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662, 664) att vilja, samt besluta om nér hon vill ha maten hemsénd. Klienten
argumenterar emot detta forslag med att hon har svart att ringa (rad 669). Hand-
laggaren nojer sig med det, med hénvisning till policyn om frivillighet och sjélv-
bestdmmande, trots att den gamla damen inte fér i sig tillrickligt med néring, da
hon saknar formaga att klara av mathéllningen. Att klienten inte far i sig tillrdck-
ligt med néring framgéar av foljande excerpt:

Samtal nr. 1, excerpt 1 d.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

578 B:ja: - vad lagar du sjélv for ndgot da:
579 K:ja:jag far lov och séga att jag slarvar

580 B: mm
581 K: och det &r min man min son — han &r sé arg pa mig
582 B:mm

583 K: och det forsta han gor sa ér det att han 6ppnar kylskapet — och tittar
584 B: mm

585 K: och sé ska du veta — har du ingen mat — séger han

587 B: mm — hur ser det ut om vi tittar pd en dag — éter du frukost?

588 K: ja: jag éter — fil — och sa vetediet

589 B:jaha::

590 K: det dter jag — jag det &r det forsta — pd morronen jag dter och sen éter jag —
591 middag om jag har lust och

591 B: mm — om du inte har lust

592 K:ja: da far det vara

593 B: da blir det ingenting da:

594 K:ne::j

595 B: inga smorgas eller mellanmal eller nagot?

596 K:ne::j —da gar jag och ldgger mig

597 B:ja:

598 K: sén ér jag nu

599 B: mm

600 K: sé lagger jag mig

Hénvisning till frivillighet och sjalvbestimmande illustreras hér:

Samtal nr.1, excerpt lc.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

324 K: satackar jag nej
325 B:sjilvklart
326 K: det gor vil ingenting
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327 B:nej det dr du som bestimmer

328 K:ja:

329 B: det det dr inte vi som bestdimmer vad du ska gora annastina det &r ditt liv och
330 det

331 dr du som bestdmmer utan vi ska bara ga in och hjélpa dig just med dom
332 goromal som — du har lite svért for

Det ideologiska stillningstagandet om klientens sjdlvbestimmande och integritet
styr har handldggarens bedomning om insatser. Att besluta om bistand mot kli-
entens vilja skulle falla utanfor den institutionella ordningen. For att 16sa pro-
blemet utan att g emot klienten, skulle det vardbitrdde, som ju redan tillsam-
mans med klienten goér matinkdpen, ocksa kunna tillaga den tillsammans med
klienten. Men denna stodform &r i besparande syfte borttagen fran kommunens
insatsrepertoar.

Sjélvbestimmande och integritet &r forklarande nyckelord for handldggarens strategi.
Goffman (1973b, s. 66) beskriver hur sddana institutionella nyckelord kan anvindas
av institutionella representanter och ibland ocksé av klienterna och som d& utgdr
referensram for tolkningar. P4 exempelvis sjukhus kan en medicinsk referensram
(exempelvis en diagnos) anvindas for savil ett beslut om dosering av medicin, som
att motivera tidpunkter for méltider och aktiviteter under dagen. Den medicinska
referensramen utgor dé ett perspektiv, som kan tas till bruk infor alla slags beslut.
P& motsvarande sitt anviander handldggaren den institutionella ideologiska mal-
sittningen om dldres sjdlvbestimmande och integritet som en l6sning pé klientens
problem med délig mathallning. Pa sa sitt forverkligas institutionens malsittning i
arbetet om sjalvbestimmande och integritet framfor klientens behov av professio-
nellt stdd och hjélp till mathéllning.

Den tolkning, som gors av denna samtalsinteraktion, &r att aspekter i den
professionella identiteten och handlandet grundas mer pa ett ideologiskt dn péa ett
kunskapsgrundat stdllningstagande om klientens oférméga, begransningar, nér-
ingsbrist och hilsorisker i samband med dalig mathéllning. Handldggaren véljer
att folja den politiska méalsittningen, snarare an att hitta 16sningar till problemet
utanfor den institutionella insatsrepertoaren matdistribution.

Interaktion om moraliskt ansvar
Analysen hir giller professionellt forhallningssitt grundad pd moraliskt still-
ningstagande. Det framgér av handldggarens sitt att visa ett taktfullt beteende,

trots att hon sjélv utsitts for nedlatande attityd av klienten, exempelvis da klien-
ten uppfattar ett hot mot onskat bistdnd. Detta forhallande forklaras med Goff-
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mans termer om att interaction is essentially moral’ (enligt Roberts & Sarangi,
1999, s. 230). Att framstélla sig i s god dager som mojligt skapar mening for
moraliska val i interaktionen och detta finner handlédggaren viktigt i motet med
klienten.

God image (face'”’) handlar om att uppvisa positiva sociala attribut i den profes-
sionella utévningen. Denna interaktionsordning illustreras av foljande excerpt.
Sammanhanget &r att klienten soker insatser fran dldreomsorgen i form av stod
for promenader. Han klarar inte av att pa egen hand ta en promenad pa grund av
hjartsjukdom utan behdver stod i form av sillskap och tillsyn. Handldggaren
utreder huruvida hustrun kan medfdlja som stéd, eller om det finns vuxna barn
inom ett geografiskt ndromrade, som kan &ta sig denna uppgift. Handldggaren
stéller fragor helt i enlighet med det institutionella regelverket enligt socialtjanst-
lagen. I den uttrycks, att bistdnd inte skall bifallas “om behov kan tillgodoses pé
annat sitt” (SFS, 2001: 453). Hustrun, som suttit i ett annat rum och lyssnat till
samtalet, kommer nu in och stéller sig vid dorréppningen och uttrycker foljande:

Samtal nr. 5, excerpt 5 d.
B: Bistandshandldggaren
K: Klient

A: Anhérig (hustrun)

482  A: ja: jag ska bara visa dig som jag fatt av doktorn — sa att jag inte kan — sa att de
483 inte tror att jag inte vill!

484 B: nej

485 K: ta fram det!

486  A:ja: men hon sitter ju dér

487 B:ja: vi kan titta pa det sen — det kan vi gora

488  A: for jag har den uppfattningen att ni tycker jag &r lat och inte vill detta

489 men jag hade velat men jag kan inte
490 B: nej — kénner du att hemvérdspersonalen tycker sa
491 nej nej

492  B: nej nej — du har ként det fran annan da
493  A:ja: - men du bara fragar — kan inte — finns det ingen som kan gé ut nér vi har
494 barn vi har en en i jonkoping och en i varberg — det gér inte

% Goffman (1974) kallar ett taktfullt beteende i ett senare arbete, for styrda handlingar
(guded doing), dvs styrda handlingar som ar beroende av vissa standards, s& som &r-
lighet, efektivitet, sdkerhet och taktfullhet.

1% Den moraliska aspekten i interaktionen framgar av Roberts och Sarangis (1999, s.
230) definition av Goffmans begrepp face som: /Face/may be defined as the positive
social value a person effectively claims for him (sic) by line others assume he has
taken during a particular contact. Face is an image of self delineated in terms of ap-
proved social attributes — albeit an image that others may share - as when a person
makes a good showing for his profession or religion by making a good showing for
himself.
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495 B:nej—det dr ju sa vi fragar for att vi bedomer enligt socialtjanstlagen och vi

496 maste vdga in alla dom hir sakerna — for det &r darfor vi undrar

497  A:men jag prata med doktorn och han sa att du kan inte och du féar inte och jag
498 skriver ett intyg sa han — och det har jag hér (visar upp intyget)

499  B:ja: da ska vi titta pa det sen for det far vi givetvis ta med i beddmningen
500 K:ja:

501 A:ja: det skriver inte jag upp jag visar for dig och det fér vara bra med det!
502 B:ja: det gar bra

503  A:men jag skriver inte upp det

504 B: nej det behover du inte gora — det gar bra

505 A:nej— det far vara matta pa allt!

Ur excerptet framgér ett hotfullt meningsutbyte dir hustrun motsétter sig den posi-
tion, som hon anser tillskrivs henne i samtalet mellan klienten och handlaggaren,
dvs som “ovillig” (forskarens term) att f6lja maken som stdd vid promenader (rad
483, 488). Hustrun hamtar darfor “medicinens rost” i form av ett lakarintyg (rad
482, 497, 498) som bevis for att hon inte kan folja med som stéd och att hon inte
ar lat eller ovillig.

Det intressanta dr att hustrun anvénder intyget som supplement till samtalet och
som sddant fungerar det som en auktoritet, en auktoritet som hon tar till mot
handldggaren da hennes position hotas och da hon vill bli behandlad med re-
spekt. Lakarintyget fungerar som ett kraftfullare redskap dn socialtjanstlagen,
som &r det redskap med vilket handldggaren motiverar sina fragor. Hustrun sak-
nar kunskaper om att frigor av detta slag ingér i den institutionella och profes-
sionella praktiken, som ocksd konstruerar hennes position. Hustrun 6vertolkar
eller mojligtvis feltolkar avsikten med handldggarens fradgor. Handldggaren, a
sin sida, bortmandvrerar attacken fradn hustrun, genom att “inte forstd” vem
hustrun avser vara det institutionella hotet mot kategorisering av henne som lat
och ovillig. Detta dr mdjligt, d& hustrun anvénder ni”, syftande pa handlaggaren
(rad 483, 488). Handldggaren uppfattar inte hustruns yttrande som riktat till sig,
utan till ndgon annan och frdgar hustrun om hon menar hemvérdspersonalen
eller ndgon annan (rad 490, 492). Dessutom tillmétesgar handldggaren hustruns
krav pé att lata ldkarintyget fa betydelse i behovsbedomningen genom att svara
”ja: det kan vi titta pa sen — det kan vi gora” (rad 487). Hustrun vinner maktkam-
pen om vems tolkning, som dr den géllande genom att védgra delta i den fortsatta
bedémningen (rad 501, 503, 505), vilket handlaggaren accepterar (rad 502, 504).
Handl4ggaren klarar sig genom underordning och kan dé behalla ett taktfullt bete-
ende i situationen och maskera kanslor uppkomna av att bli attackerad av hustrun.

Det intressanta dr att hustrun tydligt markerade sitt utbrott mot handlaggaren pa
ett sadant sétt (genom att referera till ’ni”), att nimnda tolkningsmdjlighet gavs
handldggaren. Hon kunde ju ha sagt att ’du sitter dir” och ”jag har den uppfatt-
ningen att du tycker att jag ar lat”, men det gjorde hon inte. Samtidigt markerar
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handldggaren sin auktoritet genom att benimna sig sjidlv med termen "vi” (rad
487, 495, 499), som markerar hennes agerande i ett formellt sammanhang och
inte som en privatperson som stéller fradgor. Av intresse &r ocksé den ram (fra-
me), inom vilken handlaggare och klient samtalar och som hustrun hamnar utan-
for. Klienten och handldggaren hade skapat en relation som angav samtalsramen,
men som hustrun hade uppenbarliga problem att tolka.

Att skapa mening i sociala relationer

I nésta exempel framgar basen for forstaelse och mening i parternas samtal som
en intergenerationell social relation. Den intergenerationella sociala relationen
uttrycks 1 klientens nedlatande ton i kraft av sin hoga alder, ndr han samtalar
med den mycket yngre handlaggaren.

I excerptet framgar klientens konstruktion av sin identitet och handligga-
rens taktfulla beteende (face) for att gora samtalet storningsfritt. Sammanhanget
ar klientens beréttelse om sina livsdden.

Samtal nr. 5, excerpt 5 b.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Oskar

253  B:och du ér infodd géteborgare

254  K:nej - jag dr fodd i adolf fredriks forsamling i stockholm

255 B:jaha:

256 K:ja:

257 B: men pa din dialekt later som om du bott hér linge

258 K. ja:ja: jag kom till vdstkusten nittonhundratjugotva

259 B:ja:ja:

260 K: da var inte dina fordldrar f6dda en géng

261 B: nej det var de inte

262 K: det var meningen — for det finns nénting som kallas dnglamakerskor i stock-

holm
263 pa den tiden — om du har hort talas om det — och dér var jag 1dmnat — och det
264 var en period av tre manader — sé skulle du do
265 B:mm
266 K: for de tog hand om alla barn som kom sé dér — s& hade de viss ersittning for detta —
267 men de fick inte leva mer an sex — eller tre ménader
268 B:mm
269 K: men sé hade min mor en halvbror — han leta rétt pa mig — och hanses fru hade fatt
270 ett barn den nittonde januari och jag ér fodd artonde mars — sé vi fick var sitt brost
271 B:mm
272 K.ja:

273  B: sen vixte du upp hos dom
274  K: nej — sen kom jag ner till min morfar hér pa vistkusten
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275 B:mm
276 K: och sa hade jag engelska sjukan — om du vet vad det ar — sa jag kunde inte ga —
277 sa hade vi en provinsialldkare i stan — som hette hallén jag fick tva liter

278 fiskolja eller (leverkvarn) eller vad det kallas — sen fick jag bena och fungera
279 B:mm/.../

299  K: nu tror du kanske att detta 4r 16gn men det dr dagens sanning
300 B: nej jag tror dig oskar

I excerptet framgér klientens uppfattning om handlaggaren som ung och oerfa-
ren (rad 260, 263, 276, 299) (handlaggaren dr 37 ar och klienten &r 83 ar). Klien-
ten gor gillande att handlédggaren saknar kunskaper om historiska sociala férhal-
landen, i det hér fallet anglamakerskor, om sjukdomen engelska sjukan, samt att
handldggaren skulle uppfatta klientens berittelse som 16gn. Handldggaren svarar
klienten med att vara taktfull genom att inte latsas om klientens kommentarer sé
som, ”da var inte dina fordldrar fodda en gang” (rad 260), ”om du har hort talas
om det” (rad 263), “om du vet vad det dr” (rad 276) och ”nu tror du kanske att
detta dr logn” (rad 299). Handldggaren besvarar klientens tvivel om hennes tro-
vardighet med att hon tror pa honom. Detta gor att interaktionen kan fortsitta
utan nagra storningar. Det som klienten gor, ar att han betonar aldersskillnaderna
mellan sig och handldggaren som grund for kunskaper om sociala férhillanden
forr, inte handldggarens utbildning eller utbildningsniva, vilket ocksé framgér av
foljande fraga:

Samtal nr 5, excerpt 5 e.
B Bistandshandlaggare
K Klient

535 K: hur stor titel har du 1 det hér civila
536 B: hur stor titel

537 K:ja:

538 B: bistandshandldggare kallas vi a:
539 K:ja:

Deltagarna har med sig sin bakgrundskunskap, som hjélper dem att forsta, vad
som &r pa gang. Klientens sitt att stilla fragan till handlaggaren, om hon hort
talas om dnglamakerskor, eller om hon kénner till engelska sjukan, skulle ocksa
kunna forstds som ett uttryck for hans forméaga att berétta om ett dramatiskt ske-
de i livet. Holmes, Stubbe och Vine (1999, s. 352) menar att deltagarna i en in-
teraktion alltid genom sitt beteende &r i en dynamisk process med att konstruera
identitet. Spraket ses som en uppsittning strategier for att forhandla det sociala
landskapet, dvs det sociala samspelet. Hir handlar samtalsinteraktionen om att
konstruera den institutionella identiteten som klient, respektive professionell
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aktor. Praktiken fungerade genom att omforma kunskaper om handliaggaren som
en ung person men ocksa till en moraliskt taktfull institutionell representant.

Att bekriifta den sociala relationen

Den institutionella representantens tolkningsschema borjar automatiskt fungera
s& snart denne moter klienten (Goffman, 1983, s. 66). Handldggarens uppfatt-
ning om klienten som en person, som dldreomsorgen skall bistd pa ett eller annat
sétt, framtrdder. Den dldre personen ses som ndgon, som madste antingen ha be-
grinsade fysiska resurser eller psykiska begransningar som begynnande senilitet
eller demens med symtom av gldmska och begrinsad orientering till tid och rum
i olika stadier. Hur klienten gor sig gillande i interaktionen handlar d& om hur
denne tillsammans med handldggaren begripliggor situationen och vilken kun-
skap de gor gillande.

I resultatet framgar att for klientens del handlar métet inte bara om att kunna sam-
tala pa ett kompetent sétt utan ocksa om att visa sig som en trovardig person. Pre-
sentationen av sig sjilv gors med hjéalp av olika attribut, som ingar i klientens
virdskap for métet. Géstvianlighet och uppskattning av handlaggarens besok visas
pa olika sitt. Det hinde att klienten hade dukat upp smorgéstérta och 61 klockan
10.00 pa formiddagen till den institutionella representanten. Det hinde ocksa att
bostaden var extra stddad och att kaffe med hembakat brod var framdukat.

For klienten géllde det att framldgga sin sak sé att handldggaren skulle besluta om
bistdnd for de insatser, som klienten 6nskade. Om klienten uppfattade handléggaren
som ifrdgasdttande av bistdndsbehov, anvindes olika argument for att dvertyga, bl a
anvandes motiveringar som vacklande hélsa, aterstdende levnadstid, politiska réttig-
heter, medborgerliga réttigheter, charm och smicker och hjélploshet. Dessa motiver-
ingar framgér av foljande excerpt 10 f- h, 5b och 12c.

Samtal nr. 10, excerpt 10 h.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

1165 B: och det har du ju uttryckt tydligt
1166 K:jaha

1167  B: hur du vill ha det

1168 K:jag vill ha det som det 4r nu

1169 B:mm

1170  K: och det hoppas jag att du att du — att du tycker ocksa att det &r bra fér mig -
1171 jag jag — vill inte ha nan adndring pé det har for jag tycker att det hir ar ar det
1172 bésta som jag kan ha det

1173 B:mm

1174  K: och att jag &r ute och ror pa mig det &r — det betyder inte att jag ska —
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1175 kunna — att jag ska kunna ga dit opp for det &r inte varje dag som jag kan
1176 komma ut det det hér — och det skulle bara bli en massa krangel att den ena
1177 dan kunde jag komma och den andra dan inte

1178 B:mm

1179  K: det det det det blir inte ndn héllfast punkt for mig

1180 B:ne:j

1181  K: nej — du forstar mig
1182  B:ja: jag hor vad du sdger

1183 K:ja:

1184 B:mm

1185  K: du ér forstandig kvinna eva (klappar handldggaren pa armen och tittar djupt i

1186 Ogonen) jag dr glad att jag har dig — du &r en fin representant for — kommu-
nen

1187  B: fér jag tacka for

1188 K: %ja:x:°

Av samtalsavsnittet ovan framgar hur klienten motiverar de insatser i form av
matleveranser till bostaden, som han erhéller och att handldggaren inte skall
dndra pa dem utifrdn motiveringar om klientens tdmligen goda fysiska funktion.
Handldggaren har tidigare argumenterat for att klienten sjélv kan ta sig till
kommunens maéltidsrestaurang, da han ar rorlig och ibland till och med tar sig en
tur pé cykel, vilket inte framgar hér. Klienten vidjar till handlaggarens forstaelse
for dennes situation (rad, 1181) utifran sin livssituation. Det intressanta &r hur
handlidggaren besvarar “jag hor vad du séger” (rad 1182) pa klientens uttryck for
en livssituation.

Samtalet fortsétter en stund till och handlaggaren sammanfattar samtalet och motive-
rar insatser, dir hon trots allt utgér frén klientens livssituation och den osékerhet,
som det skulle medfora for klienten, om matleveranserna upphorde, enligt foljande:

Samtal nr. 10, excerpt 10 i.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Perfilip

1291 B: mm men om vi ska av — sammanfatta lite perfilip av vad vi har pratat om i dag
1292 och din 6nskan s& om jag uppfatta dig sé ar det det att du vill fortsitta

1293 K: att jag fortsétter ja:

1294 B: att ha mattjénst

1295 K: ja: - det &r jag véldigt tacksam for

1296 B: du kénner osdkerhet

1297 K: jag jag kdnner dé kénner jag mig trygg — for om det blir en dndring da skulle
1298 jag kdnna mig otrygg jag

Samtal nr. 10, excerpt 10 j.
B Bistandshandldggare
K Klient
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1309 K: for — for skulle jag inte f4 den hér hjdlpen — da tror jag att da tror jag att jag inte
1310  skulle klara jag tror inte jag skulle kunna dverleva det
1311 B: mm

I nésta excerpt ar det friga om att motivera insatser fran dldreomsorgen ur ett
rattighetsperspektiv. I bakgrunden finns motivet om att klienten har rétt till dld-
reomsorg och att han skall bevaka denna réttighet, vilket framgar av foljande:

Samtal nr. 12, excerpt 12 c.
B: Bistandshandlaggare
K: Klient

579 K:jag ska nog ta ut
580 B:ja:visst—vasadu?
580 K:jag skanogtaut—
580 B:vadskadu

580 K: min réttighet

Samma rattighetsaspekt framgar av nista excerpt. Den motiveras med argument
om ritt till vardig dlderdom efter ett helt arbetsliv i syfte att tjana samhéllet. Det
ar samhdllets ansvar enligt klienten. Detta framgér av foljande:

Samtal nr. 5, excerpt 5 c.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Oskar

432  B: mm — nej jag far fundera pa det hér och sa hor jag av mig — for nu vet jag vad
433 du 6nskar oskar — och sé far jag ju titta lite pa vilka man har i

434 hemtjénstgruppen

435 K: men det maste finnas mojligheter

436 B:mm

437 K:men sen dr det en sak till — eller — de skriver i tidningen — vad sjukvéarden
438 kostar och véardhall kostar — har inte vi som é&r i behandlingen och &r attio ar
439 — rétt till en vardig dlderdom — jag har dé f6ljt med och slitit ihop samhaillet
440 B:mm

I ndsta excerpt framgér hur handldggaren gar emot klientens vilja genom att inte
ta bort bistdndsinsatser som klienten redan far. Det som star pa spel ar klientens
onskemadl om att slippa hemtjénst, i varje fall om den distribueras av ett manligt
vérdbitridde, en ordning som hon inte dr helt ndjd med. Att handlaggaren gar
emot klienten beror pé att hon bedomer det vara nddvindigt med stdd och insat-
ser 1 klientens vardagsfunktion for att denna skall kunna bo kvar i sin bostad.
Handliaggaren bedomer att klienten adr glomsk, mot vilket klienten anvéander oli-
ka argument. I foljande excerpt framgéir denna interaktion. Fokus i analysen
riktas darfor pa vad det innebar att inte bli trodd som kapabel att klara sig sjilv.
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Sammanhanget for foljande samtal &r, att klienten drygt ett ar fore fatt bistandin-
satser frdn hemtjénsten. Detta med anledning av att hon hade kommit hem frén en
sjukhusvistelse efter en fallolycka med bruten larbenshals som f6ljd. Bistandet
skall nu omprovas.

Samtal nr. 2, excerpt 2 d.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Lovisa

V: Vardbitradet Sven

140  B: nej — men a: har du nén huslékare lovisa

141 K:nix

142 B: eller nén du brukar anlita om det dr nanting

143 K: nix — har aldrig haft

144  B: du har inga mediciner eller nanting?

145 K: och jag —jo: jag har vad &r det —det vet du niklas (vardbitr. heter sven)
146 V: du har mediciner

147  V: mediciner har du

148  B:ja: vet du vem som har skrivit ut dom (véander sig till vardbitradet)
149  K: jag har mot hogt blodtryck — jag har for hogt blodtryck

150  V: hon har inte varit dér sé ofta — sa att

151 B: nej ér det uppe pé vardcentralen

152 V:ja: det &r uppe pa vardcentralen

153  B: vet du vilken ldkare det &r (vander sig till och stiller fragan till vardbitradet)
154  V:nej det &r det jag inte — eftersom att vi hade inte=

155 B:=ngj

156  V:=varit dir — en géng har jag varit dér med lovisa

157 B:ja: - du ér frisk lovisa i stort sett

158 K. ja: ((skratt)) (Iyfter benet hogt upp i luften)

159  B: [((skratt))

160  V: [((skratt))

161  B: har du férdtjanst

162 K. jag dr sa frisk sa jag kan skélla pd honom ocksa

163  B:ja: det dr bra

164 V: ritt ofta rétt ofta gér hon

165 K: O:HO::! (klappar hinderna)

Som framgér forhor sig handldggaren om klienten har nagon lékare (rad 140,
142), till vilket hon svarar med “nix” (rad 141, 143), ett kort'"" och sikert svar.

1% Goffman (1983, s. 17 ) kallar sadana korta svar for cryptic reference och beskriver
dem som situationella.
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Niér det géller svaret pa frigan om hon har mediciner, svarar klienten att hon har
(rad 145), men minns inte namnet pad dem. Klienten vinder sig till vardbitradet i
forvissning om att han vet namnet pa dem.

Klienten kallar vardbitrddet Sven for Niklas, en felsdgning i hastigheten.
Véardbitradet besvarar frdgan med att bekrifta att klienten har mediciner, men
han sdger inte vad de heter. Handldggaren vinder sig da till vardbitradet och
fragar, om han vet vilken ldkare som skrivit ut dessa. I stillet for att 1ata vardbi-
trddet svara pa fragan, yttrar sig klienten istéllet och talar om vad medicinen ar
avsedd for (rad 149). Vardbitradet fortsitter ddrefter med att redogéra sin okun-
skap, om vilken lakare klienten gar hos med motivering att klienten inte varit dér
sé ofta (rad 150, 154, 156). Handl4ggaren konstaterar d& att “ja, du &r frisk Lovi-
sa — i stort sett” (rad 157) och avser da (outtalat) fysiskt frisk. Klienten besvarar
detta med ett skratt 4tfoljt av att hon lyfter benet hdgt upp i luften (rad 158). Hon
demonstrerar sin atervunna rorlighet i hoftleden.

Béde handlaggaren och vardbitrddet overraskas av klientens benlyft och brister
samtidigt ut i skratt (rad 159, 160). De skrattar at klientens nagot avvikande be-
teende fran regelsystemet for samtalsinteraktionen. Handldggaren atergdr med
svarighet (hon &r full i skratt) till interaktionsordningen och fortsétter att stélla
en fraga om klienten har férdtjénst. Klienten svarar inte pa fragan utan fortsétter
att dvertyga om hur frisk hon &r, da hon ockséd kan “skédlla” pa vardbitrdadet vid
hans arbetsbesok hos klienten (rad 162). Ett skdmt, vilket bekrédftas av bade
handldggaren (rad 163) och vardbitradet (rad 164). Detta yttrande besvaras av
klienten med ett glidjetjut, ”O:HO::!”'** Klienten klappar hinderna som en for-
starkning av glddjen Over att hon kan “skélla” pa vardbitradet.

Det som bor uppmirksammas i detta excerpt dr att handlaggaren anser klienten
vara i behov av fortsatta insatser, genom att hon inte litar till klientens minne.
Detta visar hon genom att vid flera tillfdllen vdnda sig till vardbitrddet med vissa
fragor, vilket ocksa klienten gor. Vardbitrddet stodjer handlidggarens uppfattning
och visar didrmed sin rangordning eller position i forhallande till klienten och
handldggaren, en investering som senare visar sig vara lonande, da klienten kriti-
serar det manliga vardbitriddet for att bevaka och halla efter hennes stidning.
Handldggaren besvarar inte denna kritik (framgér inte av excerptet har).

Klienten & sin sida, kan inte komma ihdg namnet pa sin ldkare och den ordinerade
medicinen. Hon kallar vardbitrddet med fel namn, trots att han dr hennes ordinarie
vardbitrade sedan Gver ett ar tillbaka. Dessutom bryter hon mot de bakgrundskun-
skaper och regelverk, som giller for interaktionen och som dé uppméirksammar
handldggaren och vardbitrédet om brister i klientens tolkning av ramen for samtalet.

192 Goffman (1983, s. 33) kallar sidana rop i interaktionen for response cries.
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Den identifiering av klienten som handlédggaren gor innebér inte bara att klienten
kategoriseras, utan utgor ocksa en social kontroll av klienten. Om bistand i form
av hemtjinst hos klienten behalls, kan vérdbitriddet utdva en slags tillsyn och
kontroll dver klienten. Hér uttrycks institutionens kontroll 6ver klienten i termer
av klientens sdkerhet och omsorg, oavsett klientens onskemadl. Det som ar av
intresse dr dnda pa vilket sétt klienten bemots.

Det personliga bemétandet ar en del i yrkesutdvandet och innebér att kunna mota
en dldre klients tinkesétt eller perspektiv. Att klienten beter sig ndgot ovanligt i
samtalet (exempelvis i rad 162, dédr hon sédger att hon ar sa frisk att hon kan skélla
pa vardbitrddet), besvaras av handlaggaren med att i stort ignorera detta; “’ja det ar
bra” (rad, 163).

Det finns hér ett inslag i bemotandet av klienten, som troligtvis inte skulle fore-
komma, om klienten hade varit en yngre person. Det finns en dold kunskap mellan
handléggaren och vardbitrddet om att klienten &r glomsk och inte helt tillforlitlig.
Samtalssituationen enligt den tolkning, som gors hir, handlar om en inter-
generationell konflikt. A ena sidan #dr handliggaren och vardbitridet yngre
och tillrdkneliga, & den andra &r klienten gammal och glomsk. Av handldggarens
och klientens kommunikation framgar den sociala relationen. Handldggaren intar
ett forhallningssétt som overbeskyddande och/eller nedlatande. Klienten forso-
ker framstélla sig som autonom.

Klientens sétt att skdmta, skratta och demonstrera sin fysiska funktion tjdnar
syftet att distansera det sociala sjilvet (begynnande demens) frén det biologiska
sjilvet. Klienten reducerar sitt personliga ansvar for det hon sédger och for sitt
beteende (Goffman, 1974, s. 515). Klienten gor géillande sin goda fysiska funk-
tion foOr att upprétthélla sin image och identitet som tillrédknelig.

Ett sdtt att ddmpa den intergenerationella konflikten mellan handldggare och
klient utgdrs av klienternas framstéllningar av sig sjdlva utifran ett livsloppsper-
spektiv. Det innebar ett forsok att véaxelvis framstélla sig utifrdn beskrivningar
som ung och aktiv och utifrdn den aktuella situationen som den hjéilpberoende
aldringen. Denna framstéllan 1 samtalen skapar en motvikt till klientens aktuella
begransningar och hans fysiska, psykiska eller sociala tillkortakommanden.
Trots bilden av klienten som skroplig, skor och i behov av stod for sin vardags-
funktion, ges en bild av klienten som framgangsrik, stark eller betydelsefull 1
nagon mening. Av foljande excerpt framgar dessa motviktsbilder i samtalen:

Samtal nr. 14, excerpt 14, b.
B: Bistdndshandliaggare
K: Klient
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1060 K: jag var pa kockumsverken i verkstan forst men sen var jag tjainsteman de sista
1061 tio dren
1061 B: kockumsverken
1062 K: ja: innan jag gick med — sjukpension
/..
1110 K: jag hade ett eget kontor och va sjélvstindig
1111 B: mm (bladdrar i pappren)
1112 K: och sortera ( ) 16nekontoret for dom som satt =
1113 B: mm
1114 K:=satt i verkstan
1115 B: och trivdes med ditt jobb
1116 K: ja: visst
1117 B:ja:
1118 K: ja: det var ju sjélvstindigt

Samtal nr. 15, excerpt 15 a.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

49  K: jag arbetade i folktandvarden

50  B:jaha:
51 K: och var tandskoterska
52 B: mm

53 K: forst — och sen blev jag forsta skoterska — sé sluta jag som det

Sammanhanget for nista excerpt ar parternas samtal om att upprétthalla sociala
kontakter och svérigheter med att skaffa nya vanner nar man blir éldre.

Samtal nr. 2, excerpt 2 c.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

121 B: det blir svarare ju dldre man — blir

122 K:ja:

123 B: men det &r inte omojligt

124 K: nej det dr det inte — jag hade latt att bli bekant med=

125 B:=a:
126 K:= med méanniskor forut
127 B:ja:

128 K: ((hostar)) for jag arbeta ju vdldigt mycket med — ja: pa restauranger och
129 konditorier och

130 B: jaha:: - hir i ystad eller

131 K: () métta officierarna och laga deras mat

132 B:ja:

133 K: skotte deras hem
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134 B:ja:

135 K: sa jag har rort pa mig lite grann

136 B:ja: det

137 K: jag har inte bara koka potéter ((skratt))

I f6ljande samtal ger klienten en bild av sig sjélv fran sin yrkesverksamma tid
som en framgangsrik foretagare och chef med olika fortroendeuppdrag i kom-
munen dar han verkade. Klientens bild av sig sjdlv framstélls som en person med
ett brett nitverk med kinda och betydelsefulla personer. Dessa bekantskaper
anvinds som tilligg i samtalet och fungerar som forstirkande identitetsbeskriv-
ningar. Sammanhanget for samtalet dr att det har varit forsta maj dagen innan.
Svenska flaggan vajar pa balkongen vilket foranleder &mnet for samtalet.

Samtal nr. 10, excerpt 10 e.
B: Bistandshandldggare
K: Klienten Perfilip

604 B: flagga du igér perfilip forsta maj

605 K:ja: det gjorde jag — jag 4r en gammal sosse ser du

606 B:ja:

607 K: ar du det ocksa

608 B: jag bara kolla dig om du flaggar =

609 K:ja:ja:

610 B:=som affidrsman

611 K: jo: jag har det dir gamla — jag har den dér gamla andan_i mig jag var ju person-

ligt
612 bekant med — per albin hansson
613 B:sedir

614 K:ja: och jag var personligt bekant med — med — per albin hansson med markus
615 vallenberg

616 B:mm

617 K: och jag var personligt bekant med levi petrus

I nésta excerpt beskriver klienten sitt arbete som kranforare. Emellertid var han
inte vilken kranforare som helst, utan en kranférare som arbetade vid hdghus-
byggen, ett arbete dir bade yrkesskicklighet och mod krivdes. Klientens bety-
delse som kranforare for hela bygget framgar av foljande samtal.

Samtal nr. 12, excerpt 12 b.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

383 K:ja: jag var kranfOrare i tjugo &r — i tjugofem &r

384 B: men han har inte=

385 K:=men jag har varit pa — det var stora byggen vet du
386 B:mm
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387 K:och a:: a:: som kranforare pa — vad heter — séderby — och sé i halmstad
388 B:mm
389 K: och sa tillbaka — till city- vi stod med tvé stora kranar i city i

390 = garaget och det har gatt undan for undan och pé den tiden var det de hogsta
391 byggena

390 B:o:ja:

391 K:man bara flytta fran det ena bygget till det andra

392 B:mm

393 K: vihade en och samma kran i tta &r och jag var hemma en enda dag fran kran —
394 jag vet det var fotboll ((skratt)) * i stockholm och darfor tog jag och akte hem*
395 B: det gjorde du ritt i

396 K:saioch med det att att inte kranforaren kom sa stod bygget stilla

397 B:jaha:: sa du stoppa hela bygget och stoppa hela bygget

400 K:ja: visst

Dessa minnen fran yngre dagar i livet medfor upplevelser av sammanhang i den
egna identiteten. Upplevelse av autonomi och av att vara av vérde for sig sjalv
och andra &r betydande komponenter for jagidentiteten i samtalet. Ifragaséttande
av dessa forhéllanden beskrivs av Heap (1995, s. 122) som hotande for den egna
integriteten. Associationer till tidigare intraffade hiandelser i livet anvénds ofta
av dldre personer i kommunikationen med andra.

Den outtalade innebdrden i klientens beskrivning i excerpt 12 b. ovan, att han
stannade hemma fran sitt arbete for att se pa fotboll (rad 395, 396), avser inte att
han var berittigad till en ledig dag, sdsom handlaggaren tycks uppfatta det, da
hon uttrycker att ”det gjorde du rétt i ” (rad 397). Beréttelsen framhéaver istillet
klientens betydelse som viktig person for hela byggarbetet. Om kranfraren inte
kom till arbetsplatsen, stannade bygget (rad 398).

Mote mellan det personliga och institutionella

Ett problem, som framgar i resultatet, ar klientens utsatthet for institutionell ord-
ning och institutionella tillkortakommanden. Organisatoriska problem kan upp-
std, dd hemtjénsten skall leverera omsorgstjanster till enskilda klienter.

Som ndmnts tidigare transformeras klientens individuella omsorgsbehov till
abstrakta koder (kapitel fem). Dessa kategoriseras, etiketteras och sammanstills
till klassificerade abstraktioner for kostnadsberikningar och personaldimensio-
nering for att senare omvandlas till omsorgsproduktion. I denna produktion sam-
ordnas och levereras insatserna till de dldre som standardiserade insatser.

Klientens behov av stod vid tillagning av mat har ersatts med distribution av fardig-
lagad mat. Maten levereras till klienten pé for- och eftermiddagar. Leveransen utfors
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av utvald personal. Det problem, som uppstar vid denna standardisering av omsorgs-
insatsen dr, att klienten inte far avgora vid vilken tid maten levereras. Mgjligtvis
lovas ungefarliga tider for matleverans. Emellertid uppfylls inte alltid dessa l6ften,
vilket framgar av foljande excerpt. Matleveranserna forsenas d& och da, ibland ute-
blir leveransen helt.

Samtal nr. 10, excerpt 10 g.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

809 K: idag trodde jag dom hade glomt mig f6r dom hade inte - kom kom inte med
810 maten fors - strax fore klockan ett sd jag var tvungen och ringa at dom dér —
811 dom tappar bort mig ibland

812  B:ja: - dom kanske — det kan ju va sa att dom har olika — vénder — att dom

813 kommer lite olika tider

814 K:ja: det dr mojligt det r mojligt

815 B: det dr vl s& — det kanske ska va lite rattvist att

816 K:ja:

817 B: att inte samma fér tidigt och samma far sent

Det problematiska ér, att klienten inte far maten regelbundet och att den utlovade
tiden for matleveranserna inte uppfylls (rad 809, 810, 811).

Den institutionella ordningen, som framgér i excerptet ovan, innebér att klienten
skall finna sig i en moralisk ordning, bestimd av matleverantérerna. Det &r en-
ligt bistindshandldggaren en réttviseprincip som styr tiderna huruvida klienten
far sin mat tidigt eller sent (rad 812, 815, 817), inte det individuella behovet. En
annan aspekt dr att handldggaren inte bemdter klientens pdpekande om att ”de
glommer bort mig ibland”. Klienten blir utan mat den dagen.

Klientens intressen och institutionell rittviseprincip (observera, inte effektivi-
tetsprincip) utgor ett problem, d& de utgar fran olika perspektiv och rationalite-
ter. Handldggaren forsoker 16sa klientens klagomal med att informera om princi-
per for korrutiner vid matleverans. Den tillimpade rittviseprincipen innebér att
klienten binds till sin bostad i en oséker vintan pd om maten levereras eller inte.
Det kan ju ténkas att en del klienter vill inta sin lunch tidigt, medan andra vill ha
den senare. Den géllande ordningen innebir, att alla klienter som erhéller bistdnd
i form av matdistribution far en ojamn kvalitet vad géller tid for leverans, efter-
som korrutinerna dndras frén gang till annan.

I resultatet framgér ytterligare konfliktfyllda situationer i motet mellan individen och
institutionen. Hér géller det personalbrist vid personalens sjukdom och franvaro.
Frénvarande personal ersitts inte med vikarier, utan den ordinarie personalen utfor
den franvarnandes arbetsuppgifter utdver sina egna. Detta paverkar klienten nega-
tivt. Foljande tva excerpt beskriver detta:
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Samtal nr. 15, excerpt 15 b.
B: Bistandshandldggare

K: Klient

V: Vardbitridet Britt

348 K: for dé kan det bli att det forceras lite grann ibland

349 B:mm
350 K:dom har ju s mycket och gora
351 B:ja:

352 K: och dom har vildigt brattom och det sétter sin pragel pa mig ocksa jag blir lite
353 nervos ((skratt))

Samtal nr. 15, excerpt 15 c.
B Bistdndshandlaggare

K Klient

V Vérdbitradet Berit

368 K:jag klagar inte men — det enda &r att jag tycker dom har — jag tycker det ar

369 synd om dom ska ha sé brattom — det har ni minga génger britt
370  V:men jag har vél inte s& brattom
371 K:val

372 V:detir ju du som séger att jag har brattom

373 K: ((skratt)) men du kommer ibland och séger nej nu ir det s& manga borta och
374  V:ja: - ndn enstaka ging

375 K: och nu dr det s& mycket — ja:

376 V:ja:jo: men jag blir vl inte alltid — vi sitter hér och véntar

377 K:nej det dr vl att vi sdger sd

378 V:ja:

379 K: det ordnar sig nog

380 V:ja:

381 B: men det ir just sdna saker som vi inte ska behdva beritta — (vinder sig till
382 vardbitradet) hemma hos vardtagarna att vi dr s manga borta si nu har vi s

383 jobbigt

Av excerptet framgar att personalen skyndar pa med omsorgsuppgifterna, vilket
klienten mérker och blir nervos (rad 352, 353). Personalen har tidsbrist redan vid
ankomsten till klienten. Trots allt har klienten forstielse for detta och forsoker
anpassa sig efter de forhallanden som rdder. Hon vill inte uppfattas som klagan-
de (rad 369). Hon hénvisar i stillet till arbetsmiljoaspekter nir hon utsitts for
den stress som uppstar vid personalens franvaro. Det &r klienten, i det hir fallet
den dldre damen, som far finna sig i dessa organisatoriska tillkortakommanden.
Den verksamhetskontext, som hér inramar vardbitrddenas moten med klienten,
ar brist pa resurser som tid och personal.
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Enligt klienten delger personalen henne de organisatoriska problemen (rad 373,
374, 375) redan vid ankomsten. De talar om for klienten, att nu &r det ndgon som
ar sjuk och da maste de skynda sig (rad 373, 375). Har delges klienten saddan
information som tillhor den ”bakre regionen” av arbetet. Handldggaren (rad 381,
382, 383) menar att det dr just sdna saker som vardbitrddet inte far berétta.

Denna konfliktsituation handlar, utdver organisationens problem, om persona-
lens kommunikativa bemd&tande av klienten. Institutionella problem, som uppstar
inom de bakre regionerna och som klienten inte har att géra med, delges henne
sé att hon blir paverkad av dem negativt. Klienten kan till och med kénna att hon
ar orsak till personalens stressituation, da hon i egenskap av mottagare av hjilp
utsétter dem for hog arbetsbelastning. Har kan métet mellan individanpassad
omsorg och institutionell ordning beskrivas som ett lickage, ett lickage av in-
formation mellan den bakre och den frimre regionen (Sarangi & Roberts 1999,
s. 20) och detta utgor en slags konflikt i klientmd&ten.

Av foljande excerpt framgar att debitering av kostnaderna for matleveranser kan
utebli. Klienten sétts dé i ett moraliskt dilemma om betalningsansvar.

Samtal nr. 10, excerpt 10 f.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

676 K:ja: maten betalar jag men den hdll jag ju pa att fa gratis

677 B: ((skratt)) just det

678 K:ja:

679 B: det kommer jag ihag du vart bortgldmd

680 K: jag vart bortglomd!

681 B:ja:

682 K: och jag ko — ko — tre méanader!

683 B:ja: jag vet

684 K: och jag tala med — med min mag goéran berg om det hér han som skoter om
685 mina affédrer han sa — jag har jag kénner san oro dver det hdr med maten — ja:
686 den kommunen brukar vara lite sena med sina * rdkningar * sa han

687 B:sahan det — ja: det kan jag tro

688 K:ja: men inte kan man vél vara sa sen sa det gér tre manader sa jag det &r vél en

689 fel omdjlighet — sa jag tdnkte ne:j — s& mitt samyvete borja pa och reagera
690 B:mm

691 K: dérfor sa knalla jag dir upp en dag

692 B:mm

693  K: till hemmet

694 B:mm

695 K: och s& maste jag tala med dom — dér och tala om for dom — att jag har att jag
696 bdrja — f4 maten frén forsta december och jag har inte fatt nan rakning for
697 december och inte nan rékning i januari och inte nan rakning for februari
698 B:mm
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699 K: och sa borja dom pa och undersdka och det fanns ju inte jag fanns ju inte med
700 pa det dar

701 B: nej — du var aldrig inregistrerad

702  K: nej

703  B: som det heter sé — tjusigt

704  K: och jag kan inte fatta hur hur det har kunnat ga till

705 B:jo: men det dr rent ménskligt

706 K:jaha

707  B: nagon ska fylla i en lapp och sé ska det skickas i vig

708 K:jaha

709  B: och om inte denna lapp blir ifyllt

710 K:ja

711 Bt det dr sd enkelt sa

712 K:ja: och dom tacka ju mig och sa att dom tyckte jag var en arlig ménniska — det

713 var ju roligt och fa hora jag har aldrig hort nat annat om om mig heller

714  B:mm

715 K: och — sa var det nén som sa att du hade ju kunnat dtit gratis i hela ditt liv sa
dom

716 B:mm

717  K:ja: den maten hade jag inte velat ha haft sa jag

Av denna excerpt framgar att klienten har ként oro under en lang tid med anled-
ning av att han 4tit maten som distribuerats till honom, men som han inte betalat
for da kommunen inte skickat ndgon rikning (rad 684, 685, 688, 689).

Det framgér ocksd hur kommunens administration av matdistribution hanteras. En
personal har glomt registrera klienten i det administrativa systemet och klienten
meddelar kommunen om utebliven rékning for maten (rad 688, 689, 691, 693, 695,
696, 697). Kommunens kontrollsystem for inkomster och utgifter 4r beroende av
klientens arlighet (rad 712, 715. 717).

Det som har betydelse ar hur klientens moraliska ordning beméts och hanteras
av handldggaren. Klientens problem i samtalet framgar av att han inte fatt sina
rakningar pa tre ménader for den mat han fatt. Detta forhallande har en moralisk
dimension av klientens vilja “att kunna gora rétt for sig”. Handldggaren véljer att
bemota klientens moraliska dilemma som ett administrativt problem (forvalt-
ningens rationalitet); att personalen missat att utféra en administrativ uppgift sé
att klienten inte kommit in i debiteringssystemet (rad 707, 709).

Klienten foretrdder en moralisk ordning av vardagsmoral. Har man inte betalt, s&
har man inte gjort rétt for sig och skulle han ha fétt mat gratis pa ett ohederligt
sitt, s& skulle han inte vilja ha den maten (rad 715, 717). Klienten uttrycker en
moralisk virdering om att han inte vill snylta pa andra.
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Klienten sdger vidare “att jag kan inte fatta hur det har kunnat gatt till” (rad 704)
och nojer sig inte med handldggarens hantering av hans moraliska problem som
ett administrativt. Handléggaren besvarar denna moraliska ordning med att sdga
att ”det ar sa enkelt sa” (rad 711). Klienten fortsétter att vidhélla att problemet ar
moraliskt med att séga, “att dom tackade honom for att han var en drlig ménni-
ska vilket var roligt att hora, 4ven om han aldrig hort ndgonting annat om sig”
(rad, 712, 713).

Hér &ar det, som framgétt, friga om en konfrontation mellan olika ordningar,
klientens moraliska ordning och forvaltningens ordning om att ha vissa rutiner
for att kunna organisera arbetet, exempelvis debitera avgifter. Klienten bemots med
1 viss man en avmoralisering av vad som i vardagslivet d&r mer moraliskt préglat.
Forvaltningens rationalitet innebdr en sorts effektiv handldggning och byrakratisk
ordning men den &r inte i forsta hand en moralisk ordning. Den moraliska ord-
ningen i den byrakratiska hanteringen kan handla om att alla skall ha rétt till lika
mycket, eller lika behandling, att &renden behandlas korrekt. Emellertid &ar det
inte den moraliska ordningen som handlaggaren refererar till hir. Klienten, & sin
sida uttrycker det som &r podngen med hela samtalet, dvs att det centrala for
honom é&r inte vem som skickar lappar hit eller dit, utan att man ska respektera
maénniskor for deras vilja att gora ratt for sig. Han vill bli behandlad som en an-
svarskdnnande méanniska.

Motet mellan klientens moraliska uppfattning och forvaltningens rationalitet framgér
ocksa av nésta excerpt och handlar om att klienten inte kompenseras for utebliven
omsorgsinsats. Orsaken till det ges av handlaggaren utifran administrativa forklarings-
grunder. Detta framgér i foljande fyra excerpten 16 a - d (rad 322, 324, 325, 326, 333).

Samtal nr. 16, excerpt 16 a.
B: Bistandshandldaggen

K: Klienten

A: Anhérig (hustrun)

289  A:vi fick vénta till hon va halv elva sa kom det ingen — s& maste jag ringa och
290 hora hur det va

291 B:ja: det gjorde du ratt i hur dags brukar dom komma ungefér

292  A:ja: klockan étta fore atta ibland

293 K:()

294  A:de skulle bada i dag

295  B:var det nit som hade hént da:

296 A:ja: jag vet inte vad som hade hént men

297 K:ja: dom hade haft strul

Samtal nr. 16, excerpt 16 b.
B Bistandshandldggare
K Klient
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A Anhorig

309 B: ni kan ju ringa tidigare och

310 K:ja:

311 B:ochhorai alla fall om det dr nat som hént

312 A:jag tycker dom kan ringa sjélv dé och tala om —
313 K:ivanliga fall

314  A: séslipper man och vénta sa ldnge

Samtal nr. 16,Excerpt 16 c.
B Bistandshandldggare

K Klient

A Anhorig

314 A:men att nu far ni inte ta for denna dan for nu fick jag gora det sjélv
315  B: hur menar du dé

316  A:ja: att dom sitter upp att han har badat i dag till exempel eller att de tatt upp
317 utan det far dom stryka - far dom inte det =

318  B:ja: avgiften

319  A:=nir dom inte har vart hir

320  B:ja: avgiften paverkas ju inte

321  A:foridag

322 B:ja:ne:j det gor den inte

323  A:utan vi far betala dnda

324 B:ja: - du vet att — det handlar ju om att man har hjélp med insats

325 A:ja:

326  B: dusch var det ju idag

327 A:ja:

328 B: och oavsett om man duschar en gang i manaden eller varje vecka som ha:ns
329 far hjalp

330  A:men han har ju var dag annars

331 B:ja: - men avgiften dras inte av pa grund av en gang

332  K: det spelar =

333 A:=det tycker jag &r fel

334 K: det spelar ingen roll

335  A: vi betalar ganska mycket var géng

Samtal nr. 16, excerpt 16 d.
B Bistandshandldggare

A Anhorig

357 B:ja:jag vet du sa att hela formiddagen gick at i stort sett och all kraft
358 A.ja:idag fick vi frukost fardigt halv tolv

359 B: det var vildig sen frukost det
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Har &r det fraga om att omsorgshjilp uteblivit pd morgonen. Klienten far bistdnd
i form av omsorgsinsatser varje morgon vid uppstigning, paklddning samt dusch
varje mandag morgon.

Denna mandag morgon har emellertid inte personalen dykt upp (rad 291). I van-
liga fall kommer de vid éttatiden (rad 294), ibland till och med fére klockan atta.
Det hénder ocksé att personalen inte kommer forrdn vid niotiden eller senare.
For klientens del innebér personalens franvaro att han ligger kvar i sdngen hela
formiddagen. Klientens hustru hjilper klienten att ta sig upp ur sdngen och med
de sysslor som inryms i morgonbestyren. Dessa bestyr tar emellertid sa lang tid
for hustrun att genomfora, sa att forst vid halv tolvtiden &ter klienten sin frukost
(rad 358). Hustrun har ringt hemtjénstgruppen klockan halv elva for att hora sig
for om anledningen till utebliven hjélp. Hustrun kritiserar det faktum att perso-
nalen inte har ringt och meddelat fordrojningen (rad 312). Dessutom tycker hon
att klienten inte ska debiteras for omsorgsinsatser for denna dag da hjilpen ute-
blev (rad 316, 318, 319, 321, 335).

Som framgér kan institutionella problem inte 15sas utan att det drabbar klienten.
Problematiskt &r att hjélpen uteblir och att klienten inte meddelats om det, samt
att klienten far betala for utebliven hjilp.

Det som ar dilemmat hér ar att en moralisk ordning stédlls mot en rationell ord-
ning. Klientens hustru framhéller en vardagsmoralisk uppfattning om att kom-
munen inte far ta betalt for en omsorgstjanst som den inte utfort. Handlaggaren &
sin sida forklarar en saddan byrékratisk ordning med att avgiften grundas pé in-
satsen "hjdlp med dusch”, och inte hur ofta denna insats genomfors. Den (out-
sagda) rationaliteten dr antagligen att man inte kan &ndra och kompensera avgif-
ter for alla slags avvikelser som intréffar. Séledes far klienten betala for tjénster
som kommunen faktiskt inte utfor, en institutionell ordning som uppfattas av
klientens hustru som felaktig (rad 334). Denna uppfattning bemoéts av handléag-
garen med att ”det inte spelar ndgon roll om insatsen uteblir en gang” (rad 335).
Klientens perspektiv far ingen fortsatt uppmérksamhet och forblir helt utan rost i
detta institutionella sammanhang.

Det ir séledes lika fel att snylta pa andra genom att ta kommunens mat utan att
betala for den, som att kommunen tar betalt for tjanster som den inte utfor. Des-
sa moraliska uppfattningar ar vanliga hos dldre manniskor och blir svarbegripli-
ga for dem, néir dessa inte respekteras av den institutionella byrékratin inom
dldreomsorgen.
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Mote mellan det professionella och traditionella

I foljande mote dr excerpt tagna frén en situation, diar handldggaren och klienten,
en 914rig dam och dennas sonhustru, samtalar om, hur stodinsatserna genomfors
i hemmet av vardbitraddena. Klienten dr inte riktigt n6jd med hur vil vardbitrade-
na biaddar hennes séng. Analysfokus hér &r riktat mot hur det dldreinriktade soci-
ala arbetets institutionella tradition argumenteras och vidmakthélls i parternas
samtal, dvs hur spéren fran historien syns i behovsbedomningssamtal.

Av samtalet framgar klientens och sonhustruns uppfattningar om vardbitrddesperso-
nalen inom hemtjansten. Klienten redogor for stodinsatsen baddning som hon far pé
morgnarna.

Samtal nr. 9, excerpt 9 c.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

A: Anhorig (sonhustru)

80  K:men det ér ju — ingen vidare for dom bara ldgger ihop sédngen
81  B:sdgerdu

82  K: ((skrattar)) — det dr tva stycken som béddar ordentligt

83  A:((skratt))

84  B:jaha: - du dr inte riktigt ndjd — siger du till da:

85 Kija:
86 A det &r det att dom viker inte nattlinnet alla och det dr det — vill hon
87 men - jag sa att det 4r bara att be dom att dom gor det

88 A: mm mm

Det excerpt ovan illustrerar ar, att ord som ”personal” eller ”vardbitraden”
overhuvudtaget inte ndmns, ndr samtalet kommer in pa den personal som arbetar
hos klienten. Personalen tycks besta av ett antal olika personer, eftersom bara tva
av dem kan biddda ordentligt enligt klienten (rad 82). Klienten bendmner vardbi-
tridena med “dom” (rad 80). Detta efterfoljs av att sonhustrun anvénder samma
uttryckssétt (rad 86, 87) vid beskrivning av att vardbitrddena inte viker den &ldre
damens nattlinne i samband med badddningen (rad 86).

Intressant &r hur de bada visar att ordet ’dom” identifierar i samtalet om perso-
nalen. Ordet ”dom” &r tillrdckligt for att parterna skall forstd vad som avses i
stéllet for att anvidnda yrkestitel eller egennamn. Det ér siledes begripligt for alla
deltagare hur man placerar forstéelsen i denna interaktionella kontext. (Att ocksé
handliaggaren sjélv aktivt anvinder ”dom” framgér av excerpt 9 d.). For att for-
klara interaktionen hdmtas aterigen hjilp frdn Goffman (1983, s. 18) som be-
ndmner detta som common understanding och shared presuppositions. Benim-
ningen av personalen som “dom” fungerar som en effektiv minimal term som ar
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helt uttydbar av de andra i samtalet. Denna delade forstaelse och kunskap géller
séledes inte generellt utan endast for denna grupp och i detta sammanhang. Det
intressanta dr sittet att tala om personalen som en icke namngiven yrkesgrupp,
vilket dr vanligt forekommande i hela datamaterialet. Situationen karaktiriseras av
att deltagarna &r bekanta med séttet att utrycka sig sa om personalen. Det intressanta
ar varfor ”dom” asyftas som ett kollektiv skild fran dem som &r nérvarande.

Som ett alternativ till ”’dom” anvénder klienterna “flickor”, ett uttryck som ar en
blandning av en institutionell kategori och samhillet. Detta framgér av nésta
excerpt. Bendmningen “flickor”, om véardbitrdden &r en vanligt forekommande
kategori. Ord som vardbitrdde, underskoterska eller ndgon annan yrkestitel som
referens i samtalen pd denna yrkesgrupp forekommer néstan inte alls. Da det
géller referens till vardbitradet i singular, bendmns detta oftast med egennamn.

Samtalet i nédsta excerpt handlar om vardbitrddenas kunskaper eller snarare bris-
ten pa sddana, nir det géller hur en sing skall bdddas:

Samtal nr. 9, excerpt 9 d.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

A: Anhérig (sonhustru)

89  A:det ér ju olika for flickerna maste ju ldra sig har jag sagt

90 B:mmmm

91  K:detirjudet

92  B:mm

93 K: jag tycker att dom skulle kunna ndge hemifran

94  A: ((skratt))

95  B:ja: man kan tycka det

9% K:ja:

97  B:men det dr inte riktigt lika dant som nér vi vixte upp

98 K:*ne:j*

99  B:ne:j — for dé fick man ldra sig vdldigt mycket hemma

100 K: ja: det fick man

101  B:ja: men — jag har tréffat pa ett fall faktiskt dér det var sa att — man inte
102 visste vad man skulle gora med — lakanen

103 K:°ne;j°

104  B: hon hade underlakan — och sa hade hon tdcke — och sa hade hon
105 overlakan

106 K:mm

107 B: sa att — det dér fick dom inte riktigt ihop
108 A:nej

109 B:ne;jj

110 A: det &r manga som inte har sett ett dverlakan
111  B:nej

112 A: det har ju farmor ocksa
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113 B:just det dom visste inte vad dom skulle géra med den ena
114 A:ne:j nej nej

Den bakgrundskunskap, som alla tre refererar till, &r att vardbitrdden (flickorna)
som yrkesmaissigt arbetar i hemtjénsten och i andras hem, ska kénna till hur oli-
ka sysslor i ett hem skall skotas. Sé langt dr dessa naturligtvis rimliga och riktiga
krav. Det som &r tankvért dr uppfattningen om hur och var dessa kunskaper skall
inhdmtas. Klienten for in familjeperspektivet och menar att vardbitrddena borde
ha lart sig detta i hemmet (rad 93). Handldggaren gér med pa klientens linje (rad
95) om att flickorna borde ha lart sig hemmets skotsel i sina egna hem. Ett sé-
dant stédllningstagande tolkas hir som uttryck for den historiska traditionens
argument for kvinnans roll som mor, uppfostrare av sina barn och ansvarig for
hemmets skdtsel. Det dr ocksé kvinnan som undervisar och ldr ut hemmets skot-
sel till barnen (flickorna). Vardbitrddenas yrkeskunnande argumenteras séaledes
som konsrelaterade kunskaper som lidrs ut i hemmet, inte som kunskaper som
inhdmtas vid sérskilda yrkesutbildningar.

Handldggaren fortsitter sedan att jimfora med hur det var nédr bade handldggaren
och klienten var unga. Kunskaper om hemmets skotsel fick man ldra sig hemma,
vilket inte &r fallet nuf6rtiden (rad 97, 99). Men hur det &r reds inte ut i samtalet
pa annat sitt dn att vardbitrddena saknar kunskaper inom dessa arbetsmoment.
Detta bekréftas av klienten (rad 100).

Sedan fortsétter handlaggaren med att exemplifiera fall fran sin yrkeserfarenhet
om vardbitrdden, som inte forstar sig pa hur sdngar biddas med bade dverlakan
och underlakan (rad 101, 102, 104, 113). Detta sker med underforstadd referens
till att unga ménniskor idag inte kénner till att sd gors, eftersom de enbart har
erfarenheter av att biddda med péslakan och ett underlakan. Nér vardbitrdden
skall biddda med tva lakan, ett Gver- och ett underlakan, hos dldre personer som
fortfarande baddar pa det sattet, far de inte detta att ga ihop (rad 107). Denna
uppfattning om kunskapsbrist bifalls av sonhustrun som i sin tur generaliserar
om véardbitrddenas brist pa denna baddningskonst (rad 110) och sdger att ”det ar
manga som inte har sett ett Overlakan”.

Séttet att resonera kring vardbitrddenas yrkesbendmning som “flickor”, “dom”
och om yrkeskunskaper &r uttryck for delade kunskaper. Man gor gillande att
arbete med hemmets skotsel hos dldre dr hushallsarbete. Alla tre personerna i
samtalet vidmakthéller denna uppfattning genom att uttrycka den (Shotter,
1993). Det &r argument fran tidigare tidsperioder som uppratthalls och uttrycks i
samtalet. Detta kan tdnkas ha effekter pa hur vardbitrdden som yrkesgrupp upp-
fattas. Om vardbitrddenas omsorgsarbete bestir av att det &r flickor som utfor
hushéllssysslor i de gamlas hem, krévs inte heller nagra sérskilda yrkeskunska-
per, da det endast ar uttryck for kvinnlighet. Det borde alla kunna dtminstone om
de &r flickor. Fragan som kan stillas 4r om handldggarna spelar med i klienter-
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nas uppfattningar utan att egentligen helt dela den, eller &r det sa att handlaggar-
na vill visa forstielse for klientens asikter och varderingar? Dessa olika perspek-
tiv méts 1 det hembaserade omsorgsarbetet hos gamla manniskor och utgoér en
del i hur begriplighet och mening skapas i interaktionen mellan manniskor.

Berger och Luckmann (1979) kallar &verforing av saddana institutionella kunska-
per, som hér beskrivits, for sedimentering och tradition av kunskaper. Det ar
spraket som objektiverar de gemensamma kunskaperna och gor dem tillgéngliga
for alla. Objektiveringen av erfarenheten i spraket gor att den sedan kan inforli-
vas med en mer vittomfattande tradition som yrkestitlar eller vardbitrddenas
yrkeskunskaper (a. a.).

Om exempelvis argument framfordes att vard och omsorgsarbete ocksa bestér av
andra uppgifter dn att ta hand om praktiska uppgifter i hemmet, hade implicit fram-
kommit att arbetet ar ett yrkesarbete som kréaver sirskild utbildning och yrkestitel.
Hade det dessutom framkommit att arbetsuppgifter, som utfors i samband med
hemmets skotsel, maste ldras in sd vdl som andra arbetsuppgifter vid yrkesutbild-
ningar, hade arbetet inte automatiskt blivit kopplat till kvinnlighet. Det hade da fun-
gerat som en motvikt till traditionens vidmakthallande.

Den av klienterna for givet tagna kategorin “flickor” i studiens resultat avser
sdledes vardbitraden i hemtjdnst. Oftast bendmns dessa med tilldgget “rara och
sota flickor”. Flickornas vinliga bemotande och omtanke betonas sérskilt, vilket
foljande excerpt illustrerar. Klienten uttrycker tillfredsstillelse med vardbitriade-
nas bemd&tande av henne samt hur vardbitrddena baddar sdngen, i motsats till det
forra exemplet. Emellertid dr det vardbitrddenas hantering av klientens nattlinne
som i bada exemplen lyfts fram som ett matt pa beldtenhet.

Samtal nr. 8, excerpt 8 a.
B: Bistandshandldggare
K: Klient

97  K: varje morgon sa kommer det en vildigt rar och sot flicka for att
98 B:mm /.../

101  K: och va—o:: va gulliga dom &r dom &r s fina! — koper blommor till mig och
102 ger mig presenter i *istéllet for att jag ger dom presenter* /.../

125 K: for jag har en s bred sing sa jag kan inte bidda den sjilv — och det gér dom
126 valdigt fint

127  B:mm

128 och sa dr dom séta och rara /..../

140 K: sen — klo — mellan sex och sju kommer dom — nan
141 B:mm
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142 K. rar flicka

143  B:mm

144 K: och — baddar — goér ordning min séng och ldgger upp det — och ibland sa tar
145 dom mitt nattlinne och gor en ros av

146 B: oj:da:

147 K: precis som pa ett hotell

148 B:ja: det ir alldeles perfekt!

149 K: ja: precis! lagger upp det sa snyggt och sen tar dom vischyvatten och sitter
150 det vid séngen — och sen — fragar dom om jag vill ha kaffe eller ndgon dricka

Hir positioneras vardbitraddenas yrkesfunktion som ett kundrelaterat servicemote
och jamfors med hotellpersonalens arbete, snarare dn hushéllsarbete och arbete
med hemmets skotsel. Vardbitrddesrollen sammankopplas med betjdning, inte
till kvinnlighet i forsta hand. Frdgan som kan stillas &r, om de kunskaper som
klienterna gor gillande hér, dr funktionella i den nuvarande situationen. Det som
framkommer i resultatet dr att argument vid beskrivning av omsorgsarbetet sak-
nar kategorier som vélfardsarbete, socialt arbete eller vard- och omsorgsarbete.

I bada exemplen ovan talar klienterna om personalen som “flickor” bade nér det
géller flickorna som inte kan badda en séng och talet om ”’séta rara flickor”. Det
som samtalen visar dr att handldggarna och klienterna tillsammans bildar en
allians mot hemtjanstpersonalen, “flickorna”. Handldggarna och klienterna talar
med andra ord om den frdnvarande gruppen som en annan grupp, en utegrupp,
som bada forhaller sig till pa ett samstdmmigt sétt. [ det forsta exemplet forhaller
sig klient, anhorig och handldggare samstdmmigt och kritiskt, i det andra sam-
stimmigt och positivt. Har handlar det sdledes om handldggarnas hantering av
en moralisk ordning. Fragan giller huruvida de ska perspektivisera den utifran
personalen eller bilda allians med klienten mot personalen.

Sammanfattning

I detta kapitel har redovisats hur institutionell kontext ar delar i behovsbeddm-
ningen. Redovisningen har riktats pad motet mellan;

= professionell och institutionell praktik,

= professionell och institutionell kontext,

= det institutionella och personliga,

= det professionella och traditionella i behovsbedomningssamtalen.

Olika perspektiv mellan den professionella och institutionella praktiken framgar
av att samband mellan dem saknas nér det géiller psykosocialt omsorgsstodjande
samtal. Handl4dggaren utovar arbetsuppgifter i motet med klienten, som inte exi-
sterar i den institutionella ordningen. Detta gor att hon inte erhaller vare sig in-
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stitutionellt eller professionellt stod for arbetsuppgiftens genomférande. Att
samband saknas mellan professionell och institutionell praktik begransar de ald-
res mojligheter att fi ett professionellt omhéindertagande vid behov av existenti-
ellt och psykosocialt stod inom dldreomsorgens institutionella ram. Hér finns ett
gap mellan institutionell ordning och professionell praktik.

Relationen institutionell och professionell kontext ar en del i motet med klienten och
visar sig i att handlaggarens professionella identitet grundas pé institutionell ideolo-
gisk ordning snarare dr kunskaper pa vetenskaplig grund.

Moralisk kontext i behovsbedomningssamtal grundas pa positiva sociala attribut
i den professionella yrkesutdvningen och pa att tolka ramen for det formstyrda
samspel som samtalet utgor.

Tolkningen av samtalsramen utgoér grund for hur klienten tolkas och typifieras.
Grunden for den forstaelsebas som samtalen utgar fran kan antingen vara inter-
generationella skillnader mellan samtalsparterna eller att klienten kan halla sig
inom samtalets ramar. Om klienten Overtrdder ramen tolkas hon som glomsk
eller inte tillforlitlig. Mot denna identitetskonstruktion forsdker klienten demon-
strera fysisk hilsa eller bilder fran yngre dagar, varvid en balanserad bild av
klienten utifrén ett livsloppsperspektiv ges. Handldggaren uppfattar emellertid
inte alltid funktionen av dessa minnesbilder i samtalen.

Motet mellan det institutionella och personliga handlar om klientens utsatthet for
institutionell ordning och problem. Klienten fér ibland finna sig i att bli utan matle-
veranser eller hjdlp med morgonhygien, om det &r s att det saknas personal. Korru-
tiner for matleveranser styrs av réttviseprinciper efter turordning och inte av princi-
per for klientens behov eller dnskemél. Dessutom framgar att den uteblivna om-
sorgsinsatsen inte alltid meddelats klienten, utan denne far sjélv undersdka anled-
ningen till utebliven hjilp. Sadana institutionella ordningar framgar som problema-
tiskt ur savil yrkesméssigt perspektiv som ur klientens perspektiv. Handldggaren far
svara for bristande institutionell ordning, ibland i strid mot professionellt kunnande.
Olika moraliska ordningar och rationaliteter framgar da handlaggare bemoéter klien-
tens vardagsmoral som ett byrdkratiskt administrativt problem. Mot detta bemdtande
hévdar klienten rétten att bli respekterad for sin vilja att gora ritt for sig. Klientens
perspektiv forblir emellertid utan rost i det institutionella sammanhanget.

Traditionens argument framtrdder och vidmakthalls i samtal mellan handldggare och
klient. Hemtjénstpersonalens yrkesbendmningar och kunskaper argumenteras (flick-
or) utifran historisk och kulturell tradition for kvinnans roll som mor, ansvarig for
hemmets skotsel och som uttryck for kvinnlighet. I behovsbedomningssamtalen
framtrader hemtjénstpersonalen som en yrkesgrupp utan yrkestitel och i vissa fall
utan yrkeskunskaper.
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KAPITEL 7

Behovsbedomningssamtal en
gransverksamhet

Detta avslutande kapitel d4gnas at summering och diskussion av resultaten. Dessutom
dras négra slutsatser av metodisk karaktir for det dldreinriktade sociala arbetet.

Ambitionen i avhandlingsarbetet var att utveckla kunskapsomréadet dldreinriktat
socialt arbete och specifikt samtal i behovsbedomningsméten. Kartlaggning av
interaktionen mellan bistandshandldggare och klient ger forstdelse for hur de
konstruerar och identifierar institutionella méten inom dldreomsorgen.

Syftet med studien var att beskriva och analysera institutionell praxis vid behovsbe-
domningssamtal, med fokus pa hur samtalen strukturerades, hur det professionella
samtalsinnehdllet forenades med det institutionella, traditionella och det personliga.
Detta stdllt mot studiens problemomrade om krav pa kunskapstillvéxt inom det dld-
reinriktade sociala arbetet och pa ett professionellt yrkesutovande.

Ideologiska stéllningsstaganden utgdr grund for det dldreinriktade sociala arbetets
speciella utformning. Budskapet i dessa har varit institutionell dominans over éldre
méanniskor och personal, men ocksa av forestillningar om mojligheter att forbattra
dldres sociala situation genom analys och adekvata atgiardsprogram. Motsvaran-
de analyskrav har emellertid inte stillts, nér det géller utvecklingen av det socia-
la arbetets metodik och personalens professionella utveckling. Sddana stillnings-
taganden utgor budskap som hir beskrivs som ett lirande pa kollektiv niva.
Inom ramen for detta ldrande ges och tas mening pé individuell nivé i behovsbe-
démningsmotet.

Den dialogiska teorin utgér utgangspunkt och tolkningsredskap for studiens
empiriska del. Intresset i studien riktades mot hur handledaren och klienten gor
nédr de konstruerar den institutionella kommunikationen till praxis. Inne-
hallsanalyser utfordes av data om vad som sades i samtalen och hur det sades.
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Som ndmnts tar denna studie utgdngspunkt i dialogism, som har sin grund i soci-
al konstruktionism. Den socialkonstruktionistiska teorigrunden forklarar hur
sociala institutioner skapas och vidmakthalls i ménniskors interaktion. Den dia-
logiska teorin forklarar hur ménniskor gor kunskaper och antaganden begripliga
och manifesta i samtal (Linell, 2001, s. 172). Forlopp, interaktion, kontext och
ram (frame) ar exempel pa teoretiska begrepp med vars hjilp elementéra former
av kommunikationen sdsom mening, begriplighet och anpassning (undersok-
ningsbegreppen) i samtalsinteraktionen mellan handlédggare och klient forklaras.
I det f6ljande besvaras fragan, vad som é&r bérande i denna praktik och vad som
ar verksamt i det handldggarna gor.

Samtalens sirdrag

Uppfyllelse av de dldrepolitiska mélen, god vard och omsorg ger forutsittningar
for de dldres aktiva liv och trygghet (Reg. prop.1997/ 98:113). God vard och
omsorg grundas pa kunskaper och beprovad erfarenhet. Handlaggarna skall utfo-
ra arbetsuppgifter pa kunskapsgrundat vetande men har inte fatt som framgatt,
kvalifikationskrav eller yrkeskompetensen faststdlld vare sig pa ideologisk eller
institutionell niva.

Det dr genom motet med den institutionella representanten som dldreomsorgens
politiska ambitioner och institutionens regelverk far sin praktiska innebord for
den enskilde éldre personen. Det dr ocksd inom denna ram som handldggarna
verkar och det dr mot bakgrund av denna ram som tolkningen av ramen skall ses.

Samtalsinteraktionens sérdrag dr att behovsbedomning med en metaforisk beskriv-
ning &r en gransverksamhet mellan det institutionellt byrékratiska och det individu-
ellt personliga. A ena sidan bestir denna grinsverksamhet av klienters perspektiv
sett i ett livsloppsperspektiv. A andra sidan, finns det institutionella perspektivet,
vilket innehéller ramar, regelverk om rittigheter och skyldigheter. Dessa ramar &r
nddvindiga da institutionens uppdrag ar att forverkliga politiska mal.

En spénning mellan olika intressen finns i denna griansverksamhet och overbryggas
av handlidggaren. Utover detta, finns ett spanningsforhallande mellan professionell
och institutionell yrkesutdvning. Spanningen mellan olika intressen uttrycks
ibland som dilemman. Detta sdrdrag dr dominerande i kommunikationen vid
behovsbeddmningssamtalen, ett sdrdrag som innebér savél svarigheter som maj-
ligheter for hur man ger och tar mening i samtalen.
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Resultatet visar att behovsbedomningssamtalen som griansverksamhet innehaller
en birande funktion for hur 6verbrygganden mellan innehallet i det institutionella
och det individuellt personliga sker (figur 7). Den funktionen &r anpassning. Det
som anpassas framgar av figurens Oversta tre falt formalitet, professionellt stodar-
bete och institutionell miljo (pilarnas riktning). Formalitet anpassas till informali-
tet, professionellt stodarbete till hjilpsamhet, institutionell miljo till hemmiljo.
Samtidigt skall klienten anpassas till den institutionella ordningen, spraket och till
institutionens beskrivningar av klienten, vilket framgar av de tva nedersta filten
hjélpbehov och individanpassning (se pilarnas riktning). Handldggaren transfor-
merar klientens hjélpbehov till institutionella abstraktioner. Vidare anpassas de
individuella behoven till standardiserade 16sningar for behov.

Som framgér av pilarnas riktning, innehéller filten institutionell miljé och hem-
miljo anpassningar it bada hallen. Detta beror pa att behovsbeddmningens insti-
tutionella miljo anpassas till hemmiljon & ena sidan, vilket bildar en slags semi-
institutionell miljé (kontext) for behovsbedomningssamtalen. A den andra, an-
passas den institutionella miljon till en hemliknande milj6 genom anvéndning av
rekvisita frdn hemmiljons och familjelivets aktivitetssystem for boende och klien-
tens anpassning. I den f6ljande texten kommer dessa anpassningar att klargoras.
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Det personliga

Det professionella

Det institutionella

Informalitet Formalitet
A
Hjélpsamhet N Professionellt
P stodarbete
A
S
Hemmiljo <—>| § |€—>| Institutionell miljé
N
I
N
Hjélpbehov G Institutionella
abstraktioner
Individanpassning Standardisering

Figur 7. Overbrygganden mellan det institutionella och personliga i behovsbedom-
ningssamtal

Formalitet — informalitet

Som ett generellt monster i samtalen framtréder en informalisering av den insti-
tutionella ordningen. Detta géller framforallt handldggarens sétt att framstélla sig
sjilv som informell och inte som myndighetsrepresentant vilket hon i sjilva
verket dr. Exempel pa informalisering &r handlédggarens anpassning av sitt tal till
klientens och att referera till privatlivets handlingar. Resultaten visar att klienten
ocksd bidrar till informaliseringen genom att skapa gemenskap och fortrolighet
mellan sig och handldggaren. Samtalet liknar ett informellt samtal mellan goda
vanner samtidigt som det dr agendastyrt. Detta innebér att &ven om interaktions-
stilen dr informell, 4r samtalet inte informellt som verksamhet. Det dr saledes
viktigt att podngtera att det informella finns i den ytliga utformningen.

Informaliseringen framtrader i handldggarens sitt att beskriva och namnge be-
slutsdokument och lagreglerade atgarder med begrepp fran det privata livets rekvisi-
ta (ett litet brev och papperslappar). Att hinvisa till att dokumentation, som gors
under samtalet, &r redskap for minnet och inte redskap i kartliggning av bistand,
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visar hur informaliseringen gar till. Den formella myndighetsutévande funktionen i
behovsbeddmningen tycks vara sidoordnat den informella framtoningen.

Varfor intar dd handldggaren denna anpassningsstrategi? Tolkningen ar att in-
formaliseringen anvénds som ett redskap for att vinna tilltrade till hemmet, dér
arbetsuppgiften skall genomforas (Sarangi & Roberts, 1999). Handlaggaren
anvinder small talk, som en pedagogisk metod for att skapa en arbetsrelation
med klienten och trygghet hos klienten infor den aktuella behovsbedémningen.
Det innebér att handlédggaren forankrar samtalet till sddant som &r bekant for
klienten och kopplar den aktuella situationen till klientens tidigare erfarenheter.

I egenskapen av institutionell representant ingar att handldggaren tar initiativ och
for samtalet vidare tills motet avslutas, vilket ocksd gors. Handldggaren be-
stimmer exempelvis en informell och personlig tilltalsstil som skall gélla mellan
parterna. Tilltalsuttryck som bestir av egennamn &r ett sétt att pakalla nadgons
uppmirksamhet eller att markera vem talaren vénder sig till (Jorgensen &
Svensson, 2001). Detta har att géra med interaktionsritualer som artighet och hur
den sociala relationen tillats aterspeglas i samtalen. Fragor som kan stillas i
sammanhanget ar vad ett sdant tilltalssitt fran handldggaren kan betyda for den
dldre. Vad betyder det for den professionella framtoningen? Oftast framkallar
detta inte nagra problem i den arbetsrelation som det hér ér friga om, men fragan
ar relevant.

Det kan antas att klienten, som tillhor en annan aldersgeneration dn hand-
laggaren, har en annan erfarenhet av tilltalssdtt med myndighetspersoner &n vad
handldggaren har. Tilltalssatt handlar om bakgrundskunskaper i den sociala rela-
tionen. Om bakgrundskunskaperna inte dverensstimmer med den aktuella situa-
tionen i mdtet, uppfattas den som oséker. Detta forhéllande forsvarar forutsagel-
ser av myndighetsrepresentantens handlingar. Avsikten hér ir inte att avstd fran
den ”du reform” som géller i Sverige utan endast att papeka tilltalsstilens bety-
delse for samtalsinteraktionen. Det &r uppenbart att en kommunikativ praktik i
detta institutionella ssmmanhang préglas av en asymmetri nér det giller erfaren-
heter av situationen och att uppfatta den andres perspektiv.

Tilltalsstil utgér en aspekt av intergenerationell problematik i samtal vid behovsbe-
démning. Intergenerationella dilemman é&r sjélvklart en strukturell foreteelse i be-
hovsbeddmningssamtalen.

Handléggarnas strategi med informalitet i samtalen kan tolkas sé att handlaggar-
na dr medvetna om sin myndighetsutovande maktposition och auktoritetsstall-
ning i forhallande till klienterna men inte vill betraktas som sadana. Av tidigare
forskning framgar en sadan forklaring. Handldggarna tog avstand fran den
kommunala tjanstemannarollen (Gynnerstedt, 1993).
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Jonsson (1988, s. 14), pekar i sin studie av polisforhor pa en generell trend under
de senaste artiondena och det ar att gora institutionella samtal mer informella.
Hon menar att detta kan 6ka osidkerheten for klienten om vad som ar syftet med
samtalet. Detta bekriftas 1 foreliggande studie &ven om polisforhdéren dr mycket
annorlunda &n behovsbedomningssamtal med dldre méanniskor.

Anpassningar till olika system konstituerar handldggarens yrkesroll och profes-
sionella praktik. Det innebér att handlaggaren forviantas kunna anpassa sitt sitt
att samtala och mota ménniskor inom olika aktivitetssystem. Samtidigt &r det hér
uppenbart hur anpassningarna till informalitet har konsekvenser for klien-
ten. Resultaten visar att handlaggarnas kamouflage av deras myndighetsut-
ovande roll och den informella framtoningen avldgsnar klienten fran den formel-
la ordningen. Klienten blir 16st bunden till lagar, regler, och myndighetsutov-
ning. Detta har konsekvenser for klientens réttssdkerhet. Klientens mdjligheter
att overklaga ett beslut informeras exempelvis inte om. Detta passar inte inom
privatlivets kontextuella inramning.

Vad &r informalitet i samtalsinteraktion? Goffman siger (enligt Collins, 1988)
att det ar:

The freedom of frame space in which we ordinarily move. Friendly talk al-
lows for a maximal amount of reflexive frame breaking (a. a. s. 55).

Detta innebér att det informella samtalet sker utan formella ramar. Informalitet
kan skattas utifrdén maximala mdjligheter till rambrott i samtal sa som vid vén-
skapliga samtal, till farre rambrott allt efter grad av formell inramning. Jimforel-
ser med domstolsférhandlingar, vilka har mycket tydliga och reglerade institu-
tionella ramar for deltagarnas samtal, har behovsbedémingssamtalen vidare in-
stitutionella ramar.

I informella samtal tillats byte av samtalsdmne, att tala samtidigt, eller pa annat
sétt bryta mot regler och monster som giller vid andra samtalsinteraktioner.
Parterna i ett informellt samtal kan visa mer tolerans mot rambrott och visa del-
tagande. Informellt samtal ar emellertid inte forskonat frén problem, som nidmnts
tidigare. Problemen som framtriader &r, att parterna kan fa svart att fa fram sitt
budskap och att klara upp missforstind.'” Det 4r i detta sammanhang som klien-
tens bundenhet till det institutionella regelverket i behovsbedomningssamtalen
skall ses. Om parterna ar 16st bundna till ramen, kan samtalet genomforas hur
som helst utan att kunna upptidcka storningar eller rambrott. Darmed minskas
mojligheter till formella atgirder eller till krav pa etiskt och professionellt hand-

19 Detta kallas ocksa for att gora s k rituella reparationer om nagonting gér fel. Med
rituell menas, att samtalet foljer ett visst monster. Om stérning uppstér i dessa mon-
ster, framstar storningen tydligt och atgirder kan vidtas. Vid informella samtal fram-
trader inte dessa storningar lika tydligt (Collings, 1998).
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lande och ansvar i handlidggarnas yrkesutévande. Det motsatta forhallandet géll-
er om behovsbeddmningssamtalet har tydliga ramar. Parterna blir fastare bundna
till ramen vilket dkar begripligheten for samtalet. Eventuella storningar som
missforstand eller otydlighet i samtalet kan upptickas och krav stéllas pa formel-
la atgarder, etiskt och professionellt ansvar i handlaggarnas yrkesutovande. Ba-
lansgangen mellan krav pé tydligare institutionella ramar och informell interak-
tionsstil dr emellertid inte helt enkelt d& det ror sig om hemtjinst i den “lilla
varlden” som manga éldre lever i.

Professionellt stodarbete — hjiilpsamhet

Den historiska traditionen i dialogen innebar det som gors i de enskilda samtalen
och i ett storre forlopp Gver tid och som forklaras av det teoretiska begreppet
dubbel dialogicitet. Den institutionella hjélpen till dldre ménniskor organiseras
och utfors utifran kunskaper som lérts fran kulturen och far praktisk innebdrd for
klienten, handldggaren och for de vardbitrdden som arbetar inom verksamheten.
Detta framkommer i resultaten.

En viktig dimension i det dldreinriktade sociala arbetet ar att det utifran historiskt
perspektiv innebar vélgérenhet och hjdlpsamhet. Idag utfors tjansterna av olika pro-
fessioner i klienternas hem. Studien bidrar med kunskaper om handldggarnas an-
passningar av det professionella sociala stodarbetet till hjalpsamhet och tjanster
som anhoriga i vanliga fall annars tjanstgér med.

Filantropi som hjdlpverksamhet och grund for det hembaserade arbetet hos 4ld-
reomsorgens klienter forstds i metaforisk mening, som samtal. Ett sidant samtal
vidmakthalls av parterna, exempelvis nér det géller uppfattning om vardbitrade-
nas yrkeskunskaper och bendmningen pé personalen som flickor. Det samma
géller for det professionella stodarbetets anpassning till hjdlpsamhet i de metoder
som anvinds sdsom hembesok, distriktsindelning, hjélp till sjalvhjilp, vantjénst
och den kvinnliga sféren i socialtjdnstens dldreomsorg.

Blandningen mellan det personliga/hjdlpsamma och det institutionella/professionella
tycks bli en semiinstitutionell verksamhet da den utfors i klientens hem, men som
dndé skall hanteras professionellt av handldggaren. Fragan giller hur den professio-
nella hanteringen ar. Det professionella arbetet blir inte professionellt bara for att det
ar ndgon som utfor det i kraft av sitt yrke.

En annan viktig aspekt &r, vad den professionelle borde gora och hur det gors da
resurserna dr begransade. Att resurserna dr knappa och att institutionens problem
far konsekvenser for klienterna, framgar i studien. Problemet ar uppenbart. Det
ar det diskursiva gapet mellan institutionell och professionell praktik samt den
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institutionella traditionen med synsittet pad arbetet med &dldre manniskor som
okvalificerat. Som framgatt har stodet for det dldreinriktade sociala arbetets pro-
fessionalisering varit skiftande. Yrkesgruppens kollektiva strdvanden om kun-
skapsutveckling och avgriansning mot andra yrkesgrupper, exempelvis genom
legitimation, har stott pa motstand senast i den statliga behorighetskommittén
(SOU, 1996:138). Brist pé stod for yrkes- och kunskapsutveckling framgér ock-
sd av att det forst ar 1998'* blev majligt att i anslutning till yrkesutbildningen
bedriva forskning.

Institutionell miljo - Hemmiljo

Resultatredovisningen visar behovsbedomningssamtalens olika faser. De faser som
identifierats har en struktur vilket speglar det syfte som samtalen har. Samtalen har
gemensamma drag med andra institutionella samtal (Cedersund, 1992; Kullberg,
1994; Leppénen, 2002). Det som skiljer, dr att behovsbedomningen sker vid ett
hembesdk hos klienten. Hemmiljé som yttre miljo for samtalen far tydligast genom-
slagskraft i 6ppningsfasen, i vilken handlaggaren anvéinder hemmiljon som en resurs
for att etablera en samtalsrelation. Handldggaren anpassar den institutionella arbets-
uppgiften och sitt handlande efter hemmets aktivitetssystem och klientens vardskap
och distanserar sig frin den myndighetsutovande rollen'®. Har har kontexten bety-
delse for hur den institutionella interaktionen utformas. Att institutionella klientmd-
ten dger rum 1 klientens hem &r relativt ovanligt.

Denna blandning av privat, personligt och institutionellt inslag i samtalen, stiller krav
pé tydlighet i handldggamas kommunikativa praktik. Tydligheten giller klargbrande
av bade verksamhetsrollen som handldggare — klient och den diskursiva rollen. Tyd-
ligheten har konsekvenser for hur klienten uppfattar handlaggaren, som en vén eller en
person som besoker hemmet 1 professionellt eller vanskapligt syfte. Véanskapliga band
kan utvecklas mellan klient och handliggare Gver tid.'” Relationen mellan klient och
handldggaren kan vara problematisk (Brechin, 2001, s. 143). Som redovisats, finns en
asymmetri inbyggt i institutionella samtal. Det kan handla om olika kunskaper, olika
maktforhéllanden och olika perspektiv mellan den institutionella representanten och

1% Utbildning till arbetsledare och handliggare inom det éldreinriktade sociala arbetet
sker sedan hdstterminen 1998 vid bl a Stockholms universitet. Emellertid &r in-
riktningen individ- och familjeomsorg skilt fran inriktning mot dldre och funktion-
shindrade, 140 poédng. Béda inriktningarna leder till socionomexamen och ger be-
horighet for magister- och forskarutbildning i socialt arbete.

19 T andra institutionella samtal betonas omformningen av det personliga till den institutio-
nella ordningen.

1% Att vinskapliga band utvecklas mellan professionella och deras klienter/patienter
framgar av flera studier (Nilsson, 2001, s. 167; Tuulik-Larsson, 1994, s. 76).
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den enskilde individen. Om relationen uppfattas som vinskaplig kan uppgifter givna i
fortrolighet forstis som hemliga'®” och som om de inte skall dokumenteras eller hante-
ras inom den institutionella verksamheten. Den fortroliga relationen mellan handlag-
gare och klient forsvarar klargérande av vilket innehéll i samtalet som utgdr underlag
for dokumentation och det institutionella beslutet. Samtidigt &r det svart for klienten att
halla handlidggaren ansvarig for vilken information som faktisk utgor data i bistands-
beddomningen. Hér ar det uppenbart att parternas verksamhetsroller i samtalen kraver
tydlighet bade i sakfragan och for begripligheten i samtalet.

Resultaten visar att introduktion oftast gors pa ett tydligt sétt och tydligheten
bekriftas av klienten. Bada dessa atfoljda handlingar har enligt Goffman (1974)
en avgdrande betydelse for begripligheten i det fortsatta samtalet.

Resultatet visar ocksa, att introduktionen ibland gors sa otydligt att den dldre inte
uppfattar syftet med métet eller vem den besdkande personen representerar. Klien-
ten vet inte vad denne skall tala om eller vad den besdkande vill med métet. Motsva-
rande otydlighet framgar ocksa av den utdragna avslutningen av motet.

Otydliga ramar i behovsbedomningssamtalet dr ett problem i den semiinstitutionella
kontexten. Dessa problem forstirks av gerontologiska faktorer. Skillnader i funk-
tionsforméga tycks 0ka med stigande alder, i varje fall upp till relativt hog alder
(Svanborg, 1985). Vissa dldre ménniskor kan ha svart att hora, se, minnas, och
uppfatta situationen, medan andra inte har dessa begriansningar. Sédana élders-
begrinsningar talar for betydelsen av tydliga samtalsramar; ju tydligare samtals-
ramar, desto klarare uppfattning om interaktionsmonstret (Drew & Heritage,
1992). Tydligheten i samtalet har dubbel funktion for handldggaren. Hon skall
dels diskutera omsorgsbehov med klienten, dels bedoma klienten bl a genom
dennes formaga att delta i samtalet. Samtalsramen har ocksa betydelse for klien-
tens mojligheter att gora sig gillande. En tydlig inramning i métet gor klienten
mer jambordig med handldggaren. Av resultaten framgar att en otydlig inram-
ning betyder, att klienten far vinta tills att samtalet nistan &r slut, innan denne
uppticker vad som varit for handen.

Intressant ar varfor klienten inte stiller fragor och uttrycker krav pé tydlighet om
vad som uteblivit. Eller ar ett passivt beteende, (som tidigare beskrivits som
mindless) hos klienten i institutionella moten uttryck for kunskaper som ar for
givet tagna?'® En forklaring ges i Strongs (1988) studie i vilken han relaterar

"% Med uttrycket hemlig information avses hir inte den sedvanliga inneborden av enligt
lag sekretessbelagda informationen.

1% Goffman kallar dessa for givet tagna ritualer for interaction rituals (enligt Collings,
1988). Artighet mellan ménniskor i vardagslivet ar ett sdtt att skydda sig sjélv och &r
en rituell kod for att undvika hotande &mnen i1 konversationen. Att undvika att stélla
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sadan passivitet till ritualer som artighet, till viljan att inte sara och till status-
skillnader. Ritualerna strukturerar och etiketterar ménniskors institutionella mo-
ten. Klienten stiller séledes inte krav pa tydlighet pa grund av att parterna har
olika statuspositioner. I behovsbedomningssamtalen ingar det emellertid i
handldggarnas professionella ansvar att vara tydlig bade nér det géller verk-
samhetsrollen och den diskursiva rollen i den kommunikativa praktiken.

I samtalen giller det att identifiera klientens ansprak pa utrymme i samtalet. Som
institutionell representant forvéntas handlédggaren initiera, definiera och fora
samtalet framat (Agar, 1985). Det &r ocksé en visentlig del i den professionella
praktiken'”. Dessa forvintningar giller ocksa bendmningar och begrepp i be-
domningen, beskrivningar av sakinnehall och arbetsflodet. Att kartligga for-
vantningar okar sannolikt s&vil begripligheten for klienten som handlédggarens
yrkesmissiga framtoning.

En annan aspekt i den professionella praktiken i hemmiljo &r klientens begrinsa-
de mojligheter att forhindra insyn i sitt privata liv. Med utgangspunkt fran teorier
om frontstage och backstage (Goffman, enligt Sarangi & Roberts, 1999, s. 19)
uppfattas hemmet vara en plats diar ménniskor kan dra sig tillbaka och forbereda
sig infor minskliga moten, hemmet dr en bakre region, da det inte géstas av
andra. Vid handldggarens myndighetsutdvning i klientens hem utgér hemmet
istéllet en frontregion for handldggaren och for klienten. Om hemmet ar en front-
region blir klientens privata jag inte en fraga om individuella attribut utan en
publik verklighet. Denna regionalisering av jaget i en privat och en offentlig
arena i hemmiljon, har implikation for relationen mellan handldaggare och klient.
Den har att géra med klientens integritet och parternas delade uppmarksambhet i
sakfragan, exempelvis hur klienten ar upplagd for motet.

Den semiinstitutionella kontexten for behovsbedémningssamtalen har ocksé
konsekvenser for det professionella arbetet och for den professionella fram-
toningen. Det dldreinriktade sociala arbetet saknar som ndmnts, kulturellt stod
for legitimitet och kunskapsbaserad''® metodik i arbetet. Enligt Siljo (2000, s.
150) utgor de yrkesspecifika kunskaperna en resurs for att yrkesutévaren inom
sitt verksamhetssystem ska kunna agera och bedéma situationen som han eller
hon befinner sig i. Sélj6 kallar dessa strukturerande resurser. Dessa ér visentliga
delar i ménniskors kunskapsbildning nér det géller att l4ra sig identifiera och se

fragor handlar da om att visa takt och ton for att undvika en slags generell storning
over det som den andra parten i samtalet har sagt (a. a.).

199" Att jakttaga och att identifiera utgér en central del i omsorgs- och omvérdnadsarbetes
fardigheter (Nilsson, 2001; Zingmark, 1991;

"% Kunskapsbaserat socialt arbete uttrycks ocksi som evidensbaserad kunskap med
modeller fran det medicinska verksamhetsfiltet avseende vetenskaplig bas och be-
provad erfarenhet (Back-Wiklund, 2003, s. 271).
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avgorande drag i en praktik och att agera i enlighet med dessa. Om sadana stru-
kurerande resurser saknas &r det naturligt att arbetet relateras till tradition och att
handldggaren relaterar sakfragor i sitt yrkesutovande till det privata livets aktivi-
tetssystem och till sig sjélv, i stéllet for till kunskapsbaserade metoder.

Vid jamforelser med tidigare forskning om édldreomsorgens institutionella tradition,
pekar Finlay (2000) pa det forhéllandet att vard- och omsorg i familjeliknande for-
mer, forstirker sambandet mellan kon och omsorgsgivare. Arbetet hos dldre som ar
i behov av hjélpinsatser, likstdlls med hushallsarbete och kategoriseras som na-
turligt och okvalificerat, med effekten att ingen formaliserad kunskapsbas kravs
for yrkesutovningen. Det faktum att oftast kvinnor utfor omsorgsarbetet, forstar-
ker en ickeprofessionell och ansprikslos framtoning. Det ansprakslosa i1 dldre-
omsorgsarbetets familjeliknande modeller framtrader ocksé i sprékets vanlighet,
vilket kan vara bedrégligt, menar Finlay (a. a.). Vanligheten ses som motsats till
professionalism, ett synsitt, i vilket professionell kunskap avvisats till formén
for sunt fornuft.

Motsvarande synsitt framgér i vardpedagogisk litteratur (Hellstrom-Muhli,
1998; Johansson,1989; Nilsson, 2001). Omvérdnadsarbete som grundas pa
moraliska, logiska resonemang och pé resonemang om medfédda naturliga anlag
eller sunt fornuft (Johansson 1989, s. 34) ar att betrakta som amatorism i motsats
till professionalism. Den senare forstarker yrkeskaraktdren. Enligt Johansson (a.
a) utgdr amatdrism och inte professionalitet huvudsaklig kunskapsbas for om-
vardnadsarbetet. Detta framgér bland annat av omvardnadskulturens vid-
makthallande av kunskapstraditioner som poédngterar amatdristiska mal. Johans-
son (1989) uttrycker detta sa hér:

I skilda kéllor med omvérdnadsteorier betonas sdrdrag som forknippas med
amatdrism, sdsom caritasbegreppet, minniskosynens styrande formaga, for-
héllningsséttens paverkan pa vardprocessen etc. (a. a. s. 34).

I analogi med det édldreinriktade sociala arbetet 4r det av betydelse att det grun-
das i en kollektiv erfarenhets- och vetenskapsbaserad kunskap, inte enbart pé
praktikerkunnande grundade pa privata erfarenheter om professionalitet skall
kunna utvecklas. Genom att undersoka vad personalen kan och hur de arbetar
blir kunskapen allmin vilket mojliggor professionaliseringsprocessen.

Handléggarnas attityd mot att lyfta fram betydelsen av klientens medbestimmande
och delaktighet dr generellt forankrad i handldggarnas yrkesutovande, vilket bekraf-
tades redan av Gynnerstedts (1993) studie for tio &r sedan. Daremot forefaller det
vara sd att yrkesidentitet baserad pad kunskapsgrundad metodik saknas. Detta
framgar av att handldggarnas handlande ar institutionellt ideologiskt grundat mer
an kunskapsgrundat. Emellertid kan ideologiskt grundade ambitioner som delak-
tighet och medbestdmmande vara professionella medel for att etablera en arbets-
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relation och en professionell stil. Detta framgér bland annat av att handlaggaren
efterfragar klienters kunskaper som en resurs i behovsbedomningen. Handl4dgga-
ren ses dé inte enbart som den professionella experten utan &ven som en demo-
kratisk professionell''' med ambition att stéirka klientens roll.

Att handldggarna lyfter fram klientens medbestimmande och delaktighet, framgér
ocksé av att samtalen inte tycktes vara tidsbegransade. Tidsaspekten &r en institutio-
nell resurs som annars néstan alltid utgdr en begrénsning i institutionella samtal.

(X

Hemmiljo — Institutionell milj

I analogi med anpassning av den institutionella miljon till hemmiljo, transformeras
hemmiljon till institutionellt boende och till den institutionella ordningen. Som re-
sultaten visar, anvinds rekvisita fran privatlivets familjeinstitutionella monster i
samtal kring institutionsboendets regler och rutiner. Faddersystemet i institutionellt
dldreboende dr en sddan anpassning och som associerar till familjebaserade band
samtidigt som det underléttar klientens anpassning till detta boende, dven om
innebdrden av fadderbegreppet har moraliska fortecken. Faddersystemet som
begrepp i samtalet okar ocksé begripligheten for det som é&r for handen i samta-
let. Faddermetoden i det institutionella boende visar pa familjens betydelse som
kulturell organisation i institutionellt boende och i det &ldreinriktade sociala
arbetet. Sammantaget géller att den institutionella interaktionen anpassas till det
privata livets handlingsmonster, bendmningar, indexikala uttryck och tvirtom.

Att genomfora institutionella samtal i hemmiljé kan ocksé betraktas som en
transformation av hemmiljo till den institutionella miljon. De institutionella sam-
talen vid myndighetsutévningen sker da i sken av hemmiljon och de villkor som
hemmiljon skapar. Betydelsen av hemmiljon formedlas och transformeras till de
institutionella samtalen.

Hjilpbehov — institutionella abstraktioner

P& motsvarande sitt som hemmilj6o transformeras till institutionell ordning,
transformeras och kodas klientens omsorgsbehov till institutionella abstraktioner
i den institutionella hanteringen. Handldggaren formedlar betydelsen av klien-
tens olika behov genom att de 6verfors till koder av tecken och till skriven text. I
detta 6gonblick tas omsorgsbehovens lokala kontext bort och blir till institutio-

" Uttrycket demokratisk professionalism har anvints i kapitel fem och refererar till
Finlays (2000, s. 90) sitt att se pa professionalism.
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nella data. I denna transformation géller det att producera data med sa lite for-
vrangning som mojligt samt att inte komma pa sé stort avstand fran den lokala
kontexten att det individuella sammanhanget férsvinner. Behovsbeddm-
ningssamtalet blir till text, ett beslutsdokument.

I den omvandling som beskrivits, anvdnder handldggarna tre olika tekniker for
kartlaggning och identifiering av klienternas omsorgsbehov. Handldggarna stil-
ler fragor med fokus pé individen, pé situationen och pé klientens 6nskemal.

D4 individen stér i centrum utgér kartldggningen fran klientens héilsa och sjuk-
domar, vilka utgdr risker och hindrar klientens vardagshandlingar. Klienten be-
doms utifran formaga och egenskaper i forhéllande till en norm (en normal indi-
vid). Fragor som stélls dr exempelvis: ”Vad klarar du av att gora?” ”Vad ar det
du inte klarar av att géra?” Detta sitt att stélla fragor till klienten innebdr en
teoretisk forestdllning om ménniskor som normala respektive andra som onor-
mala eller patologiska i ndgon mening. Det problem som uppstar vid beslut om
bistand efter en sddan kartliggning &r konstruktionen av kategorin ’normal”
eftersom den bygger pd en uppfattning om den &ldres hélsa, funktion och dys-
funktion i termer av symtom, standard eller medelvirden. Den praktiska inne-
borden i en normativ kartliggning &r att den oftast kraver kunskaper om éldres
fysiska hélsa, sjukdomar, vard, medicinering och hur dessa sjukdomar botas da
det oftast ar klientens sjukdomar som ar i fokus. Nar det géller att kartldgga be-
hov med utgangspunkt péd situationen, fragar handldggaren efter hur klienten
brukar gora, i olika vardagssituationer. Ett sddant sétt att stdlla fragor pa ger
detaljerad information om klientens forméga att hantera sina vardagsrutiner. Pa
detta sitt frammanas gestaltningar med klientens egna ord, av olika hiandelsefor-
lopp i vardagslivet som klienten klarar av att sjdlv utfoéra och de situationer dér
stod kravs. I studien namnges denna kartliggningsmetodik for “situationsge-
staltning av vardagslivets funktioner”. Att perspektivisera situationen i stéllet for
individen lyfter fram klientens formagor och funktion i dennes vardagsliv. Sam-
tidigt ges klienten en mojlighet att delta i den egna omsorgsprocessen. Darutover
ses klientens begriansningar som situationella tillstdnd som framtrader tydligare i
vissa situationer.

Att stilla fragor pa detta sitt implicerar en teoretisk forestillning om ménniskor
som olika och med varierande mojligheter att klara olika vardagssituationer. Den
praktiska inneborden av denna kartldggningsmetod &r kunskapsbehov om den
dldres praktiska och sociala funktion, behov av tekniska hjilpmedel, nitverks-
stdd, externa och interna resurser och praktisk problemldsning, samhéllets stod
och servicefunktioner. Kartldggningen av klienters formaga att klara av vardags-
livets funktioner sammanhédnger med handldggarens kunskaper och intresse av
att hitta 16sningar till sadant som &r svart for klienten.
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Inriktning pé klientens 6nskemal vid kartliggning av behov innebair i praktiken
att overlata kartliggningen pa klienten. En sddan metodik utesluter handldggarens
egen professionella medverkan. D4 finns det inte heller ndgon anledning att kart-
lagga behov da det enbart dr en fraga om klientens dnskemal om insatser. Det
kan ju emellertid tdnkas att klienten inte kan urskilja eller ge uttryck for de om-
sorgsbehov som han eller hon har. Om klienten inte sjilv kan definiera om-
sorgsbehov och om denna definition inte heller gors av handlaggaren, vem
ansvarar da for kartliggning av omsorgsbehov, bedomer relevanta problemlds-
ningar och beslutar om insatser?

Oavsett handldggarens perspektivisering, transformeras omsorgsbehoven till
institutionella koder, som redan ndmnts. Det dr vid denna transformation som
omsorgsbehoven far sin institutionella och juridiska forankring. Handldggaren
utgér vid bistdndsbeslut frdn data som hon samlat in vid kartldggningen, vilket
kraver dokumentation av de behov som framkommit.

Individanpassning - standardisering

En aspekt av professionalitet i handldggarens yrkesutdvning ar det personliga
bemotandet av klienten. Att kunna méta klientens perspektiv, tankesétt och att
kunna bedoma det enskilda behovet har att géra med hur det institutionella for-
enas med det professionella. Att 16sa individuella problem med kollektiva 16s-
ningar, att anonymisera klienten, att lata réttviseregler och standardisering styra
motet, ar ddremot aspekter av institutionalisering (Goffman, 1973b).

I resultatet framgar att handldggarna ger utrymme for klienten i samtalet. Klien-
ten tillats lagga fram sin bild av sig sjadlv och ge sin berittelse trots det institutio-
nella samtalets asymmetriska karaktir. Denna typ av professionell stil i motet
har flera betydelser. Dels ges klienten ett utrymme att bestimma hur denne vill
framstilla sig sjidlv (Goffman, 1974), dels har den en psykologisk betydelse av
bekréftelse. Handldggaren ger klienten uppmérksamhet for den person som kli-
enten vill visa upp. Denna klientorienterade professionella stil har en psykosoci-
al och relationell funktion i samtalet.

Behovsbedomningen bygger pa klienters individuella behov av omsorg, vilka beslu-
tas enligt socialtjanstlagen (SFS 2001: 453). Omsorgsinsatserna déremot levereras
som standardiserade. Standardisering av insatser vilar pa premissen att klienternas
behov kan standardiseras, vilket inte alltid &r fallet (Krogsstrup, 2002).

Som framgér av resultatet, har klienten ett underldge i forhéllande till den institutio-
nella ordningen. Klienten far finna sig i att ibland bli utan matleveranser, eller hjilp
med morgonhygien om det saknas personal. Korrutiner for matleveranser styrs av
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rittviseprinciper efter turordning och inte utifrdn klientens behov eller dnskemal.
Dessutom framgar, att insatser uteblir och att dessa inte alltid meddelats klienten,
utan klienten fér sjilv undersoka anledningen till utebliven hjélp.

Stodinsatser i form av omsorgssamtal eller stodsamtal med klienter saknas i den
institutionella insatsrepertoaren inom éldreomsorgen. Handldggaren hjélper dock
klienten till rétta utan institutionella resurser. En sadan tradition har negativa
konsekvenser for dldre ménniskor och for handldggarnas professionella yrkesut-
Ovning. Sadana stodinsatser hamnar utanfor den institutionella ramen vilket in-
nebdr att dldres behov av omsorgssamtal inte beaktas inom adldreomsorgen. Stod-
samtalen ges inte heller stod i den professionella yrkesutdvningen. A andra sidan
kan fragan stillas om behovsbeddmningssamtalet ar ritt forum for psykosocial
omsorg. En intressant fraga dr ocksa vad samtalen skall inrymma, samtidigt som
handldggaren inte kan avvisa klientens bekymmer och oro.

Som framgatt finns det en spanning mellan det professionella, institutionella och
det personliga vid behovsbedomningssamtal. Det institutionella handlar om re-
surser som tid och pengar, vilket gor att de professionella ambitionerna inte all-
tid uppnés da resurserna ar begrinsade. Det professionella perspektivet pa sam-
talen har att géra med analys av det professionella vetandet och hur man pé bésta
satt utfor arbetsuppgiften. Samtidigt skall arbetsuppgiften utforas i den lilla vérl-
den”, i klientens hem, dir handldggaren har att ta hénsyn till s& vil klientens om-
sorgsbehov som att bedoma klienten genom dennes formaga att delta i samtalet.

En annan intressant aspekt dr, huruvida handlaggarens yrkeskunskaper och pro-
fessionella auktoritet stricker sig till att pdverka den institutionella ordningen, s&
att omsorgsinsatser levereras och utfors efter klienters behov och 6nskemaél och
inte efter standarder som styrning av insatser.

Klientens tillkortakommanden i forhallande till den institutionella ordningen har
relevans for handldggarens professionella ansvar och etiska forhallningssitt. Forut-
om det juridiska ansvar som aligger ett yrkesméssigt bistindshandldggande, finns
ocksa ett ansvar i det direkta klientarbetet nér det géller olika dilemman och intres-
sen. Det yrkesmaissiga ansvaret knyts da till den institutionella representantens yr-
kesroll och autonomi. Dessa utgangspunkter tillsammans med det sociala arbetets
etiska principer,''? torde vara styrande for handldggarens handlande for att stirka
klientens stillning i forhallande till den institutionella ordningen. Risken ir i annat
fall, att handldggaren i skuggan av ekonomiska &tstramningar och andra ramar forlo-

"2 Med etiska principer avses de av International Federation of Social Workers (IFSW)
1990 antagna etiska regler for socialarbetare (Karvinen, 1993). De innehéller grund-
principer och allménna forhallningssitt, dérefter paragrafer om forhallandet till klien-
ten, arbetsplatsen, kolleger, professionen, och samhéillet (Ronnby, 1993).
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rar sikten for klientens behov (att iakttaga och identifiera behov) och styrs oreflekte-
rat av institutionella riktlinjer och ordningar.

Slutsatser av metodisk karaktdr

Resultatet av denna studie bestar i insikten om den komplexitet som behovs-
bedomningssamtalet rymmer sa som andra institutionella samtal och hur me-
ningen med samtalen pé olika sétt interaktivt produceras. Vidare framgar vilka
perspektiv som dominerar i dessa samtal.

Fyra omraden inom den kommunikativa praktiken har behandlats i resultatet.
Dessa dr klientens och handldggarens interaktion, kontexten, traditionen och
handldggarens praktik. Respektive omrade har beskrivits och diskuterats med
hjalp av olika begrepp utifran hur denna praxiskonstruktion fungerar och vad
som &r bérande i denna praxis. Dirmed kan studiens kunskapsbidrag utgoéra un-
derlag for utvecklingen av yrkeskunskaper inom det dldreinriktade sociala arbe-
tet. Dessa fyra omraden kan ocksé anviandas som struktur i vidare studier.

Ett viktigt kunskapsbidrag framgéar av kommunikationens betydelse som samhand-
ling i det dldreinriktade sociala arbetet. Den &r en nyckelfaktor for etablering av en
arbetsrelation mellan klient och handldggare, da allt samarbete och interaktion grun-
dar sig pa kommunikation. Den &r ocksa en nyckelfaktor for handldggarens profes-
sionella yrkesutévning. Det 4r i denna mening som kommunikationen och spraket
skall forstds som konstitutivt for hur vi uppfattar verkligheten. Behovsbeddmning
och myndighetsutovning, liksom ménsklig samvaro i allménhet, s& som det uttrycks
av Saljo (1999, s. 205), ar beroende av hur vi konstituerar varlden omkring oss i
sprakliga termer. Dessutom avspeglar vara handlingar antaganden som kodifieras i
sprakliga monster (a. a.). Att kalla vardbitraden flickor, &r ett sddant monster och att
utgd fran att deras yrkeskunskaper lars ut i hemmen é&r ett annat. Silj0 menar att
vérderingar 1 den konkreta situationen grundar sig pé sprékliga beskrivningar och
distinktioner (a. a. s. 205).

Det som framkommit i studien &r en beskrivning av samtalsparternas bilder av
omvirlden. De bilder som vunnit gehor framgar i samtalen. En sadan tydlig bild
ar handldggarens sitt att Overbrygga det institutionella perspektivet i motet med
klienten. Behovsbeddmningen fér karaktiren av en gransverksamhet som skall
Overbryggas.

Overbryggandet forutsitter antagande om dldreomsorgens egenskaper och kan
beskrivas som en teori om hur det dldreinriktade sociala arbetet uppfattas, vilket

styr arbetet och handldggarens handlingar. Teorin beskriver att dldreomsorgen
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styrs av det privata livets tinkande och att dldre har behov av dversittningar av
institutionell ordning. Fragan som kan stillas, varfor det inte ricker med att in-
formera om den institutionella ordningen. Resultatet visar att arbetet bygger pé
institutionella ideologiska normer, historisk tradition och pa pedagogiska kun-
skaper och fardigheter for att fa tilltrdde till den arena dér arbetsuppgiften skall
utforas. Detta sitt att uppfatta det dldreinriktade sociala arbetet ger forutsittning-
ar for framsteg och fornyelse.

Som framgétt i studien finns ménga faktorer, som har betydelse for hur behovs-
bedéomningen kommer att gestaltas och uppfattas av parterna. En saddan dr hem-
mets betydelse for interaktionen, begripligheten och sakinnehéllet. Resultatet i
studien visar pa behovet av att vara tydlig i sin professionella stil (inte i den in-
stitutionella stilen noédvéndigtvis) vilket &r tvirtom mot vad som sker i dag. |
stéllet for informalitet som strategi i samtalen skulle inriktning pa tydlighet i
verksamhetsroller och diskursiva roller utgora strategin for samtalen. En sadan
grund for praktiken bygger pa kunskaper i kommunikation. Fragan dr om hand-
laggarna fatt utbildning i exempelvis samtalsmetodik inom omradet.

Samtalens faskonstruktion dr exempel pd kunskaper i kommunikativ verksamhet.
Fasstrukturen tillhor i viss man praktiska kunskaper och ér inte bara en teoretisk
konstruktion. Fasstrukturen &r ett bra exempel pé kunskaper som parterna, eller
atminstone den professionella yrkesutdvaren forvéntas stifta bekantskap med.

Kunskaper om faser och deras innehall sdger ndgot om nir man ska gora olika
saker i behovsbedomningssamtal: 1) att forst skapa en samtalsrelation, 2) att
dérefter forklara vad det héar samtalet ska gé ut pé, 3) att sedan inhdmta en viss
information och slutligen, 4) att beskriva vad man kan erbjuda for insatser. Som
nadmnts tidigare, utgdr faserna ett monster som gor samtalet forstaeligt. Inom de
olika faserna 16ses olika uppgifter, uppgifter som &r centrala i arbetet. Detta &r
kunskaper som skulle kunna omséttas i utbildning.

En annan faktor som har betydelse for behovsbedomningssamtalens gestaltning
ar konfrontationen mellan vardagsmoral och byrakratisk rationalitet i samtalen
och som handlaggaren har att hantera. Dessa olika perspektiv har betydelse for
hur klienten bemots i samtalet och utgdr ett starkt argument for kunskapsutveck-
ling och professionalisering av det dldreinriktade sociala arbetet. Kunskapsut-
vecklingen inom det dldreinriktade arbetet sker d handldggarna inte langre kon-
struerar sitt arbete utifrdn sina egna informella teorier och erfarenheter. Enligt
Payne (1997) ses tillimpningen av teorier i det praktiska arbetet som en process
varigenom det formella far storre inflytande pa det informella omradet och var-
igenom man forstar det informella inom det formellas ramar. Utbildning leder
till kunskapsgrundad yrkesutovning och ett sitt for handlaggarna att ldra sig hur
de ska tillimpa det formella pé det informella.
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En slutsats med stod av studiens kunskapsbidrag é&r, att handldggarnas arbete vid
behovsbedomningssamtal &r uttryck for en kommunikativ verksamhet eller praxis.
Denna praxis har beskrivits som ytligt informellt och styrt av en formell institutio-
nell agenda. Den kommunikativa verksamheten har dr ocksa tydligt klientorienterat
och pedagogiskt snarare &n kunskapsgrundat professionellt. Detta innebér inte ndd-
vandigtvis att handldggarna inte skall vara informella i moétet med klienten, utan
behovet av det kunskapsgrundade professionella i samtalen handlar mera om meto-
der och tillimpning. Ett kunskapsbaserat vetande, inriktat mot éldres behov av god
vard och omsorg och hur dessa tillgodoses kommunikativt metodiskt, ar viktigt. De
farhagor, som framstillts i tidigare forskning mot professionalisering av dldreom-
sorgen och yrkesgruppen arbetsledare och handldggare inom det dldreinriktade soci-
ala arbetet, tycks vara 6verdrivna.

Som resultaten visar, dr klientens rost asymmetriskt i forhallande till den institu-
tionella ordningen snarare 4n till handlaggaren. Detta innebér att handlédggarens
professionella uppgift vid behovsbeddmning inte enbart syftar till att bedoma
klientens formaga och dennes omsorgsbehov genom samtalet utan ocksa att
begripliggdra hjélpinsatsernas institutionella forutséttningar for klienten. Den
professionella uppgiften innebdr ocksd att transformera individuella om-
sorgsbehov till institutionella abstraktioner. Kérnan i yrkeskunskaperna be-
star 1 hur handldggarna utfor dessa uppgifter.

Avslutningsvis kan fragan stéllas vilka generella fynd som studien kan visa ut-
ifran vald teoretisk ansats. Svaret dr att behovsbedomningssamtalen forefaller
vara mycket lika andra institutionella samtal nir det géller:

- de professionellas dominans i samtalen

- sprakets vardaglighet och informella ton

- det institutionella samtalets uppbyggnad genom institutionens syften och

ramar
- olika perspektivmoten i de institutionella samtalen

Interaktionen i behovsbedomningssamtalen skiljer sig emellertid frdn andra in-
stitutionella samtal p g a hemmets paverkan och klientens &lder

Utover samtalsparternas forstaelse av den institutionella kontexten i samtalet,
paverkas interaktionen av att samtalet sker i klientens hem, vilket ger hog grad
av vardagligt sprak. Hur detta sker, har redovisats. Samtalet paverkas ocksa av
att klienten dr en éldre person som utifran ett livsloppsperspektiv och erfarenhet
konfronterar métet. Detta har till £6]jd att handldggare och klient inte alltid delar
den intersubjektiva handlingsbasen, vilket gor att det indexikala eller det outsag-
da i samtalet inte alltid kan tolkas av handldggaren. Dessutom har den dldre kli-
enten ofta fysiska, psykiska eller sociala funktionsbegriansningar, vilka paverkar
hur mening ges och tas. Den éldre klienten later sig inte formas av interaktionen
pa samma sétt som yngre formodas gora, vilket handldggaren méste ta hinsyn
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till 1 samtalet. Att kunna astadkomma foréndringar eller pa annat sitt med samta-
let som verktyg paverka den éldre &r ofta trogt. Etablerade vanor och attityder
under ett langt liv dr svéra att paverka. Handlédggaren far ibland anstringa sig i
samtalet for att Overtyga klienten om att ta emot hjilp. Det finns séledes ett stort
inslag av oftrutségbarhet i interaktionen och som handldggaren har att hantera
pa bista sitt. Denna oforutsdgbarhet gor att den dldre klienten kan utéva en viss
kontroll 6ver handldggaren, trots att handldggaren dominerar starkt i samtalen.

For att kunna uppnd de socialpolitiska malen for dldreomsorgen om god vérd
och omsorg i métet med klienten, maste handldggaren utéva en balansgang mel-
lan politiska intentioner, byrakrati, klientens behov och kunskapsgrundad yrkes-
utovning. Handldggarens yrkesfunktion kan ses som en politisk funktion som
skall hanteras professionellt. Enligt socialtjanstlagen (SFS 2001: 453) skall in-
satser planeras tillsammans med klienten, vilket lyfter fram samtalets betydelse i
handldggarens yrkesutdvning. Idag finns kunskaper om vissa brister i rittssiker-
het vid bistandshandldggning och beddmning. En visentlig uppgift i det dldrein-
riktade sociala arbetet &r att i dialog med klienten formedla vetande och réttstil-
lampning i syfte att oka réttssédkerheten i myndighetsutovningen.

Studiens resultat visar tillsammans med kunskaper om dldre ménniskors speciel-
la behov och tillkortakommanden, att handldggarnas professionella kunskaper
karaktiriseras av att ha sin grund i manga kunskapsomraden. Studiens bidrag
utgdr grund for utbildningsdmnet dldreinriktat socialt arbete.

Forslag till framtida forskning

Behov finns av ytterligare forskning av méten mellan dldreomsorgens representanter
och klienter. I denna studie har moten mellan ménniskor i dldreomsorgsarbetet lyfts
fram 1 ett interaktivt perspektiv. Det &r ett nytt perspektiv i forhallande till tidigare
forskning om yrkesutdvandet i dldreomsorgen.

I denna studie har den kommunikativa praktiken géllande behovsbeddmning
varit centralt, diremot inte beslut av bistand som foljd av bedomningen. Den
formella beslutsdokumentationen har inte heller studerats. Dessa bada inslag i
bistindsbeddmningen ar forslag pé vidare forskning inom &mnet.

Hur samtal vid behovsbedomningen &versitts till skriftliga dokument i den institu-
tionella drendegéngen, dr dven ett angeldget fortsatt studieomrade. Kommunika-
tionsoverforing fran samtal till skrivna beslutsdokument &r inte en enkel uppgift.
Intressant &r att studera vilka uppgifter som kommer frén samtalen vidare till skrift-
liga dokument och som ligger till grund for beslut om omsorgsinsatser.
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Ett annat intressant studieomradde av bistindsbedomning &r, nir dessa beddm-
ningar gors pa sjukhus infor patientens vardovergang fran sjukhusvard till pri-
maérvérd eller till eget och sdrskilt boende. Vid en sadan 6vergang skall handlag-
garen inhdmta data fran andra professionella yrkesgrupper som har vardat pati-
enten fram till vardovergéngen. Informationséverforingen sker vid en s k sam-
ordnad vardplanering. Deltagare varierar, men kan vara lékare, sjukskoterska,
arbetsterapeut, sjukgymnast, sjukhuskurator och bistindshandlidggare. Det finns
f4 studier gjorda pad multiprofessionellt teamarbete vid vardovergédng varvid
kunskaper saknas om hur datainsamling av patienters/klienters vardbehov
genomfors. Vidare studier krdvs for att utveckla sa vl uppgiften, gruppen,
teamuppbyggnaden som det efterféljande bistdndsbeslutet.

Ytterligare ett studieomrdde ar bistdndsbedomning hos &ldre méanniskor med
annan spraklig och kulturell bakgrund, vilka saknar kunskaper i svenska spréket.
Intressant dr da att studera hur dessa dldre gor sig géllande och hur deras om-
sorgsbehov hanteras inom den institutionella ordningen.
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Summary

Bridging perspectives — A study of need assess-
ment dialogues in elderly oriented social work

Elderly care policy is an important part of the Swedish welfare model and is
intended, among other things, to contribute to enabling the elderly to live an
active life and influence society and their own everyday life. Its aim is also to
enable elderly people to grow old in security and retain their independence, to be
treated with respect and to have access to good social, health and medical care
(Reg. prop. 1997/98:113). Mapping, assessing and deciding on social welfare or
other aid measures for elderly people is one part of the concretisation of the eld-
erly care policy in the encounter with the individual citizen. This concretisation
is not just a simple transfer of political goals but, rather, contains implications
for elderly care institutions as a whole, for elderly oriented social work and for
processing.

This thesis discusses the encounter between the representative of institutional
elderly care, the case officer, and the individual elderly person. The interest in
this study is to search for knowledge about how elderly care is shaped, created
and recreated in need assessment dialogues. The need assessment dialogue be-
tween case officers and elderly persons is thus seen as a communicative activity
or practice through which they produce elderly care. However it is not possible
to understand the dialogues without taking into account an external context con-
sisting of contextual resources and processes. Examples of such processes are
political intentions, different types of regulations and routines, economic prereq-
uisites and documentation requirements. Communication plays a central role in
these processes (Séljo, 1999, p. 206-207).

The dialogues in this study have been subjected to a communicative activity

analysis. It is anticipated that the study will give an understanding of how insti-
tutionally framed dialogues between individuals and professional actors take
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shape in elderly oriented social work. The task is to gain an understanding of the
complexity of the communicative activity and to attempt to describe how the
meaning of the elderly care policy measure of providing assistance is interac-
tively produced. Accordingly, the intention is not to study the language used or
what social care and legal actions are right or wrong; rather, it is to analyse and
describe “how people do” (Garfinkel, 1967) when they give and take meaning in
institutional dialogue interaction.

Elderly care is part of the municipalities’ social services and the work carried out
in social services’ different areas of activity is called social work. The case offi-
cer is elderly care’s representative and his/her task is to assess the need for assis-
tance according to strict guidelines and legal criteria.

Background and aim

Two interacting changes form the background of the study’s problem area. First-
ly, health and medical care has undergone structural changes due to the
population living longer (Reg. prop. 2000/01:149, p. 4). This has placed a heav-
ier care burden on elderly care and helping measures have been concentrated to
the very oldest citizens. This, in turn, has been the cause of changes in the tasks
and professional knowledge of the supervisory personnel and the case officers in
addition to requiring expanded knowledge. If good elderly care is to be pro-
duced, elderly oriented social work must be developed.

Secondly, the problem area concerns the professional group’s ambition to be recog-
nised as a profession. In order to satisfy the demands resulting from a changed eld-
erly care, the personnel face a growing need to understand their own activities and
the importance of the professional and institutional tradition. The importance of
professional development of the profession has been confirmed in a number of stud-
ies (Bernler, 1987; Gustavsson, 1999; Gynnerstedt, 1993; Larsson, 1996).

The profession has suffered from lack of clear demands on competence and
qualifications ever since its early development (Trydegard, 1996). Scientific
knowledge, methods and theories related to the profession as a basis of elderly
oriented social work have not been regarded as necessary requirements in the
public debate. Normally, work in elderly care is associated with emotions, rela-
tionships, closeness, sympathy, self-sacrifice and family-based social care work
(Bernler, 1987; Eliasson,1996; Gustavsson, 1999; Graham, 1993; James, 1992;
Johansson, 1999; Thomas, 1993; Waernes, 1996; Szebehely, 1995).

These conflicting conceptions constitute the institutional framework of knowl-
edge for elderly care within which case officers work and which are manifested
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in daily routines. How tasks are performed and how problems are solved in the
day-to-day work is left to the discretion of the professional group itself, in this
case, the case officers.

The problem area accounted for above can be summarised in the following points:
— changes in tasks and in the profession as a whole took place in the 1990s
— demands are being placed on knowledge growth in elderly oriented so-
cial work and on professional practice

— the group’s professional actions in different work situations is problem-
atic because of conflicting expectations and causes uncertainty as re-
gards professional identity

— aconsequence of the development of elderly care is that text-based ac-
tivities such as conversations, reading and production of texts have be-
come central work tools

— need assessment is an unresearched area and there is a need to study the
perspectives of the actors and what they say in this institutionalised
practice as well as the consequences for the elderly of institutional dia-
logues in a home environment

In the light of the above, the aim is to describe and analyse institutional practice
in need assessment dialogues.

This raises the following questions:
— How are the dialogues structured?
— How is the professional content of the dialogue combined with
the institutional content?
the traditional content?
the personal content?
— How are communicative problems solved?

Historical background of elderly care

Elderly care is based on different standpoints. Ideological transfers have played
a part in the organisation, performance and communication of elderly care. Eld-
erly care is seen as a social course of events, (re)created and produced through
institutional and social practices. This means that the historical background in
the need assessment dialogues not only defines the elderly person, who is apply-
ing for assistance from elderly care, but also the woman’s caring role and pro-
fessional position. Concepts such as social services, elderly care and elderly
oriented social work are new institutional concepts from a historical perspective.
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Theoretical orientation

The project has its theoretical underpinning in social constructionism and dialo-
gism. These explain people’s everyday acts and interaction and how they make
their knowledge and assumptions comprehensible and manifest in dialogues
(Linell, 2001, p. 172). Course of events, interaction, content and frame are ex-
amples of concepts, which are employed to explain forms of communication
between case officers and clients. Social constructionist theory explains how
social institutions are created and maintained in people’s reactions in dialogues.
Institutional communication is the common denominator in the area of need
assessment dialogues studied here.

Method

The interest in this study focuses on what and how people do when they con-
struct institutional communication as a practice. This means that a qualitative
perspective has been applied in the study in order to determine how institutional
interaction in the historical development and tradition of social work is ex-
pressed in the need assessment dialogues between case officers and clients. The
method chosen enabled detailed studies to be made of how people give and take
meaning in institutional dialogue interaction.

The research group consisted of 11 case officers in social services’ elderly and
disabled care and 16 clients (7 men and 9 women). The need assessments to be
made concerned everyday help in the home, help getting out bed, carrying out
personal hygiene, dressing and undressing, movement training, special accom-
modation, transport services for the elderly (both allergic and non-allergic),
emergency medical alarm, home care assistance, help during walks, purchasing
food and help with cooking. A total of 16 need assessment meetings were video-
recorded in three different municipalities in Sweden. The data material consisted
of about 12 hours of recorded material concerning need assessments. The video-
recordings were transcribed verbatim whenever possible.

Data analysis

Content analyses of both what was said in the dialogues and how it was said
were performed (Linell, 1998). According to Linell (2003, p. 15), the dialogue
researcher must analyse the actual form of the activity taking place and not con-
tent himself solely with second-hand descriptions and accounts. Knowledge is
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sought about linguistic and other adjustments, how different conflicts and dilem-
mas are handled and how conceptual categories are used to portray the activity.
A central interest in the analysis was to investigate how need assessments are
produced and reproduced on the basis of the following questions:

1. what the actors actually do when they interact

2. how concrete actions are made comprehensible in the social practice

3. how the actors talk and orient themselves in the institutional context by

means of institutional categories
4. how the context, in a broad sense, is part of the social practice.

Results

The phase construction of the need assessment dialogues is discussed in the first
part of the result chapter. Dividing the dialogue into phases results in a pattern
makes the dialogue comprehensible. The phases have different functions in the
dialogues and can be seen as sub activities with their own special aims. The
phases solve different tasks, which are central in the case officer’s work. The
parties regard the knowledge as given, even though it is most often the case offi-
cer who initiates the dialogue and introduces new aspects. It is also most often
the case officer who has the knowledge about what questions should be asked.
The phase structure of the need assessment dialogues consists of: opening, fram-
ing, mapping needs, information and counselling, the turning-point in the dia-
logue and conclusion. All need assessment dialogues do not follow exactly the
same pattern, but the content is similar.

The opening phase contains strategies for becoming acquainted, familiarity and
adaptation of the tone and style of the dialogue. All the dialogues contain this
phase. The way in which the parties in the dialogue utilise the institutional con-
tent in the opening phase is characterised by the creation of a sense of security in
the dialogue. The institutional representative, the case officer, adapts the institu-
tional task by getting closer to the client linguistically. She adapts her way of
talking and vocabulary in a way that creates an atmosphere of solidarity and
informality during their meeting. The case officer uses the home environment as
a resource to create a working relationship. The home environment as an exter-
nal environment has the greatest impact on the dialogue during this phase. The
task of the opening phase in the dialogue is to create an atmosphere of security,
establish a working relationship and lay the ground for the need assessment.

The frame phase contains a presentation of the purpose of the meeting, how it will
proceed and strategies to make the dialogue comprehensible. It also contains differ-
ent restrictions on comprehensibility. The client’s demands as regards interaction in
the dialogue and the case officer’s description of the purpose of the meeting make
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the situation comprehensible. These components of the interaction constitute the
foundation of the continuing dialogue and are most often presented in a clear way.
However, the client’s expectations as regards identity are met in different ways by
different case officers. The introduction of the need assessment dialogue is some-
times not sufficiently clear so that the client can understand the purpose of the meet-
ing or who in the elderly care organisation the visiting case officer represents. In this
phase, the case officer refers to previous events, experience and to herself (self refer-
ence). The purpose of the frame phase in the dialogue is to confirm the parties and
perform the institutional task. The difficulties involved in this phase have to do with
the fact that the dialogue takes place in a home environment, which means that the
case officer must be explicit and make herself clear. Since it is a home environment,
the case officer is not expected to be so factual in her talk.

The phase “mapping needs” contains three different dialogue styles in order to
map the client’s need of care. Mapping needs is done by focusing on the indi-
vidual, the situation and the client’s wishes. When focusing on the individual,
the case officer asks about the client’s health, diseases, limitations and his/her
ability to cope with everyday situation in relation to a norm, usually the normal
functions of a person whose abilities are not impaired by either age or disease.
When the case officer focuses on the situation, she asks about habits concerning
how the client copes with various everyday chores and situations. She thus be-
comes acquainted with the client’s perspective regarding how everyday situa-
tions are coped with and what limits the client in this respect. This method in-
volves placing everyday functions in situations and the technique emphasises the
client’s role in his/her own care process, in the need assessment and as a resource
in the case officer’s practice. When the case officer focuses on measures desired by
the client, she acquires an understanding of the client’s limitations and need of help
by transferring the assessment to the client. Here, this form of mapping is called a
“smorgasbord” of measures from which the client him/herself chooses the measures
he/she considers necessary. The aim of this phase is to collect data based on dif-
ferent perspectives. The relational perspective captures the care dimension of the
need assessment dialogues, i.e. the personal perspective. A norm perspective of
the client’s needs captures the legal dimension in the assessment, i.e. it contains
a bureaucratic, administrative rationality. The different perspectives are exam-
ples of personal and anonymising dimensions of the need assessment dialogues.

The phase “information and counselling” consists of the ways in which the case
officer gives information, what and how she informs the client about and
whether giving information is relevant. It seems as if the client considers giving
information to be relevant. However, information on how the client can appeal a
decision is not given. The case officer has more specialised knowledge and re-
sources to offer the client than she actually gives, e.g. giving information on
appealing official decisions. There appears to be a communicative silence when
it comes to knowledge about the opportunities for the client to appeal the case
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officer’s decision and this could have consequences for the client’s legal rights
in conjunction with decisions on assistance. The aim of the “information and
consulting” phase is to inform the client about the institutional regulations. A
dilemma present in this phase is that the case officer’s responsibility to give
information borders on other professions, which the client is not always aware
of. If this cross-profession information is not handled by the case officer in the
encounter with the client, it could be perceived as being unprofessional.

The phase “turning-point in the dialogue” contains strategies for need assess-
ment from an institutional perspective. These strategies concern how the case
officer makes the exercise of official authority comprehensible to the client and
how the case officer transforms the client’s care requirements into institutional
abstractions. The formal institutional practice employed to assess the client’s
need of assistance is most often transformed into an informal practice. This me-
ans that the practice of exercising official authority and the institutional task
could be seen as somewhat unclear. Informalisation creates a blurred frame for
the dialogue, which could make the client more vulnerable in his/her interpreta-
tion of the meaningful content of the dialogue. Taken as a whole, this blurred
dialogue frame tends to result in the client being loosely tied to formal external
factors such as legal rights, the right to information and participation in the deci-
sion-making process. One of the aims of this phase is to summarise and diagnose
what the parties have arrived at and to result in an assessment of needs that later
on becomes a basis of making a decision. To some extent, this phase is both
critical and a turning-point in the dialogue.

The phase “conclusion of the need assessment dialogue” contains procedures for
how to conclude the need assessment dialogue. This conclusion is often pro-
tracted. The aim of the phase is to mark the conclusion and incorporate a pattern
from normal everyday conversations.

The results show how the parties in the dialogue make the contextual situation
and themselves comprehensible. The institutional interaction has been focused
on both interaction with reference to institutional content, the parties in the dia-
logue, and to tradition and context.

The second part of the result focuses on how the context in a broad sense is a
part of the social and institutional practice and on how meaning and comprehen-
sibility are constructed. The discussion takes as its starting-point the ways in
which the professional practice is combined with the institutional, personal and
traditional perspectives. The focus is on the encounter between:

- professional and institutional practice

- professional and institutional contexts

- institutional and personal contexts

- professional and traditional contexts in need assessment dialogues
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Different perspectives as regards the professional and institutional practices
emerge as a result of there being no connection between them when it comes to
dialogues intended to provide psychological support. The case officer performs
tasks in the encounter with the client, which do not exist in the institutional prac-
tice. This means that she receives neither institutional nor professional help in
carrying out the task. The lack of connections between professional and institu-
tional practice limits the opportunities of elderly people to get professional care
when in need of existential and psychological support within the institutional
framework of elderly care. Here, there is a gap between institutional order and
professional practice.

The relationship between institutional and professional contexts is one part of
the encounter with the client and emerges as a result of the case officer’s identity
being based on ideology rather than scientifically based knowledge.

The moral approach in need assessment dialogues is based on positive social
attributes in the case officer’s professional practice and on interpreting the con-
text of the dialogue interaction.

The case officer interprets the client in terms of the context of the dialogue. One
basis for interpretation could be whether the client keeps within the framework
of the dialogue. If the client oversteps the framework, she can be interpreted as
being forgetful or unreliable. If the client does not accept the interpretation, she
may be able to demonstrate good physical health and refer to when she was yo-
unger: This results in a balanced picture of the client based on the perspective of
a whole life.

The encounter between the institutional and personal perspectives concerns the
client’s exposure to institutional order and problems. The client sometimes has
to accept being without food deliveries or help with his morning hygiene if there
is a shortage of personnel. The routes taken when delivering food are based on
principles of justice according to order of priority and not on the client’s needs
or wishes. In addition, it emerges that the client is not always informed that he
will not be receiving help; instead, the client himself has to investigate the rea-
son for this. This type of institutional order is problematic from a professional
perspective as well as for the client. The case officer has to take the blame for
shortcomings in the system, which sometimes conflict with her professional
knowledge.

Different moral dilemmas emerge when the case officer treats the client’s every-
day morals as a bureaucratic administrative problem. In such cases, the client
may claim his right to be respected for his will to do the right thing. The client’s
perspective, however, is not taken into account in the institutional context.
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The traditions emerge and are upheld in dialogues between case officers and
clients. The home-help personnel’s professional designation (girls) and knowl-
edge are based on a historical and cultural tradition that assigns women the role
of mother, who is responsible for running the home and who represents woman-
hood. In the need assessment dialogues, the home-help service personnel are
depicted as a professional group without a professional title and, in some cases,
without professional knowledge.

Discussion

Meeting the goals of the elderly policy and providing good care will enable the
elderly to lead an active and secure life (Reg. prop. 1997/98:113). Good care is
based on methods based, in turn, on knowledge and experience. The case offi-
cers must perform tasks based on the knowledge they have acquired, but they are
not subject to qualification requirements or professional competence laid down
at either an ideological or an institutional level.

This construction has to do with assessing individual persons’ need of elderly
care and one of the institution’s tasks is to satisfy these needs in the best possible
way. It is through the encounter with the institutional representative that the
political ambitions of elderly care and the institution’s regulations acquire a practi-
cal meaning for the individual elderly person. The parties’ interpretations of the
frame form a complex pattern of interactions in the need assessment dialogues.

The agenda on which the dialogue interaction is based is that need assessment,
in metaphorical terms, is a mediating activity where the boundary between insti-
tutional and personal perspectives must be bridged. This mediating activity con-
sists of the client’s perspective, framed in the perspective of the client’s overall
life situation, on the one hand. On the other hand, there is the institutional per-
spective, which contains frames, regulations about rights and obligations. These
frames are necessary since the institution’s task is to realise political goals.

In the need assessment dialogue as a meditating activity between the personal
home environment and the institutional context, there exists a built-in tension
between different interests, which is bridged by the case officer. In addition to
this, there is tension between professional and institutional practice. The tension
between different interests, which is sometimes described as a dilemma, is in the
nature and character of need assessment dialogues. The day-to-day work carried
out by case officers requires striking a balance between these interests. The case
officer has a professional responsibility to satisfy the institution’s goals, i.e. to
contribute to a comfortable old age, but also to keep within financial and legal
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frameworks. Today, however, there are no mandatory qualification or compe-
tence requirements for carrying out these tasks.

Need assessment dialogues as a mediating activity contain a fundamental func-
tion for bridging the institutional, professional and individual, personal perspec-
tives (see figure). This function is accommodation. What has to be bridged is
formality — informality, professional support work — helpfulness, institutional
environment — home environment. At the same time, the home environment is
transformed into an institutional environment, the need for help into institutional
abstractions and individual accommodation into standardisation.

The Personal Content  The Professional Content  The Institutional Content

Informality < Formality
A
Helpfulness C Professional
C support work
(0]
M .
Home environment |[<—>| O Inst.ltutlonal
environment
D
(0)
D
Need for help — | A T | Institutional
T abstractions
I
Individual 0 -
. ——>| N t——>| Standardisation
accomodation

Figure.  Distinctive features of the need assessment dialogue. How the personal and
institutional perspectives are bridged through accommodation in profes-
sional practice

Conclusions of a methodological nature

The results from this study consist of knowledge of the complexity in the need
assessment dialogue (as in other institutional dialogues), how the meaning of the
dialogues is interactively produced in different ways and what perspectives do-
minate in these dialogues.
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In the results, four areas in the communicative practice have been discussed
from different perspectives. These are the interaction between client and case
officer, the context, tradition and the case officer’s practice. Each area has been
described and discussed with the help of different concepts and on the basis of
how this practice construction functions and what is fundamental in the practice.
Consequently, the knowledge contributed by the study can form a platform for
the development of professional knowledge in elderly oriented social work. The-
se four areas can also be used as a structure in future studies.

An important contribution to knowledge can be seen in the significance of com-
munication as interaction in elderly oriented social work. This is a key factor in
the establishment of a functioning working relationship between the client and
the case officer since all cooperation and interaction are based on communica-
tion. It is in this sense that communication and language should be seen as con-
stituting how we perceive reality. Need assessment and the exercise of official
authority, like human intercourse in general, as defined by Sélj6 (1999, p. 205),
is independent of how we constitute the world around us in linguistic terms.
Furthermore, our actions reflect assumptions, which are codified in linguistic
patterns (Séljo, 1999, p. 205). Referring to home help personnel as ‘girls’ is one
such pattern, or assuming that their professional knowledge was acquired in the
home is another. According to Siljo, values in the concrete situation are based
on linguistic descriptions and distinctions (S&ljo, 1999, p. 205).

What emerged in the study was a description of the pictures formed by the par-
ties in the dialogues of the world around them. The pictures, which were ac-
cepted, were incorporated into the need assessment dialogues. One clear such
picture is the case officer’s way of bridging the institutional perspective in the
encounter with the client. The need assessment acquires the character of a medi-
ating activity, which must be bridged.

Bridging presupposes assumptions about the content of elderly care and can be
described as a theory about how to see the world, which guides the case officer’s
work and actions. The results show that the case officer’s work is based on insti-
tutional ideological norms, historical tradition and pedagogical knowledge and
skills in order to gain access to the arena where the task is to be carried out.

The study shows that there are many factors of importance to how the need as-
sessment will be shaped and perceived by the parties. One of these factors is the
importance of the home environment with respect to interaction, comprehensi-
bility and factual content. The results of the study point to the need to be explicit
in one’s professional style (not necessarily the institutional style), which is the
opposite of the situation as it is today. Informality as a strategy in the need as-
sessment dialogues should be replaced by formality focusing on clarity in insti-
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tutional and discursive roles. One basis of professional practice is knowledge of
communication. The question is whether the case officers have received any
training in how a dialogue should be structured.

The phase structure of the need assessment dialogues is an example of knowl-
edge of communicative activities. To some extent, the phase structure is part of
practical knowledge and not only a theoretical construct added to this material.
The phase structure is a good example of knowledge, which the parties, or at least
the professional, i.e. the case officer, is expected to become acquainted with.

Knowledge of phases tells the case officer when to do different things during the
dialogue: 1) a relationship in the dialogue should be created, 2) the reason for the
dialogue should be explained 3) information should be obtained, and 4) a de-
scription of what measures, etc., can be offered should be given. As mentioned
earlier, the phases form a pattern, which makes the dialogue comprehensible.
The knowledge of phases solves certain tasks, which are central to the case offi-
cer’s work. This is knowledge that could be given in education.

Another factor of importance in the shaping of the need assessment dialogues is
the confrontation between everyday morals and bureaucratic rationality in the
dialogues and which the case officer has to handle. These different perspectives
are important in terms of how the client is treated during the dialogue and are a
strong argument in favour of knowledge development and professionalisation of
elderly oriented social work.

A conclusion that can be reached, with the support of the study’s contribution to
knowledge, is that the case officer’s work during need assessment dialogues is
an expression of communicative activity or practice. This practice was described
as being informal, but it is guided by a formal institutional agenda. The
communicative activity here is also clearly client-oriented and pedagogical
rather than being a knowledge-based professional activity. The misgivings ex-
pressed in earlier research with respect to professionalisation of elderly care as a
whole and of supervisors and case officers in elderly oriented social work appear
to have been exaggerated.

The results show that the client’s voice is asymmetrical in relation to the institu-
tional order rather than to the case officer. This means that the case officer’s
professional task during need assessments is not only to assess the need for care
but also to make the institutional prerequisites of the aid measures comprehensi-
ble to the client. The professional task also consists of transforming the individ-
ual need for care into institutional abstractions. The core of professional knowl-
edge consists of how the case officer performs these tasks.
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