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Abstract

Titel: Att forsta — en forutsattning for ett givande mote

Om bemétande och forhallningssatt i socialtjanstens individ- och familjeomsorg
Forfattare: Eva-Britt Eriksson och Karin Mattsson
Nyckelord: Socialtjanst, myndighetsutévning, bemétande, forhallningsstt.

Syftet med denna uppsats var att belysa bemdtandet inom socialtjanstens individ- och
familjeomsorg. Ta reda pa hur socialsekreterare respektive klienter ser pa bemétande och vad
ett gott bemotande ar for dem, vad som &r viktigt i motet och for kontakten. Undersoka vilka
mojligheter och hinder det finns for ett gott bemoétande och vilken paverkan
myndighetsutévningen har.

Som metod anvénde vi en kvalitativ intervjuundersokning. Fyra socialsekreterare
intervjuades, tva fran ett socialkontor dar myndighetsutovning ar ett patagligt inslag i arbetet
och tva fran ett resursteam dar myndighetsutvning av utredande karaktar inte finns med. Tre
klienter, med erfarenheter av att ha eller ha haft kontakt med b&gge verksamheterna
intervjuades ocksa. De intervjuade fick svara pa fragor kring fem teman; bemétande, motet,
kontakten, hinder/mojligheter och myndighetsutdvning.

For tolkning av intervjuerna anvandes tre olika perspektiv. Resultaten visade att ett gott
bemaotande handlar om att kunna forsta och respektera just den individen man star infor i varje
specifikt mote. | motet och kontakten mellan socialsekreterare och klient &r det viktigt med
oppenhet och tydlighet, att de berorda forstar kontakten och vad den innebar. Hinder for ett
gott bemotande ar nar tid till planering, eftertanke och reflektion saknas, samt nar samverkan
med andra verksamheter inte fungerar. | klientarenden som borjar med en anmalan eller pa
annat satt innebar att man maste ga emot klienten, blir det ocksa svarare att ge ett gott
bemotande. Det som underl&ttar och mojliggor att man kan férandra bemdétandet ar
handledning samt tid och mojlighet till reflektion och dialog sjalv och tillsammans med
kollegor. Frivillig kontakt fran klienten ger ocksa béttre forutsattningar for ett gott bemétande.
For att myndighetsutdvningen inte skall bli ett hinder i métet och medféra att klienten kéanner
sig illa bemott, ar det viktigt att den professionelle & medveten om innebérden, lyhord infor
hur situationen blir for klienten. Det &r angeldget att samtala kring vad myndighetsutévningen
innebér sa de inblandade forstar.

Att kunna ge ett gott bemotande i olika situationer och i motet med skilda kategorier av
Klienter kraver att man reflekterar éver vad som sker i motet, reflekterar 6ver och ar medveten
om sig sjalv, sina varderingar och olika handlingsalternativ samt att man far hjalp och stod i
detta fran kollegor och hela organisationen.
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1. Inledning
Att forsta — en forutsattning for ett givande mate

Hur bemaétandet upplevs paverkas av vilket forhallningssatt och vilken grundinstallning vi har
ndr vi méter en annan manniska. Med ett forstaende forhallningssatt kan arbetet med
manniskor bli roligt och meningsfullt, de vi méter kan kanna att de far forstaelse for sin
situation, att de blir respekterade och bekréftade.

Hur vi méts och blir bemétta har betydelse for hur vi mar och gar vidare i vara liv.
Bemdtandet och maétet mellan manniskor ar en viktig del i allt arbete med ménniskor och med
en bra start och en god kontakt ges forutsattningar till en givande fortséttning.

Bakgrund

Vart intresse for bemotande och vara tankar pa att skriva om det vacktes nar vi gjorde var B-
uppsats. Da skrev vi om bemotandets betydelse i LSS-handlaggningen. 1dén till det fick vi
fran den kritik som ett socialkontor fatt fran lansstyrelsen dar klienter inte kande sig val
bemotta i handlaggningen. Det handlade om motet mellan handlaggare och féraldrar till
funktionshindrade barn, dar foraldrarna ansokte om bistand eller insatser enligt lagen om stod
och service till vissa funktionshindrade (LSS). Vi intervjuade handldggare och foraldrar. Det
framkom att handl&dggarna betonade rattssakerhets- och rattviseprinciperna medan foraldrarna
mer betonade vikten av att kunna maétas och fa forstaelse. Uppsatsstudien visade pa vikten av
ett gott bemotande och att det upplevs olika beroende pa vilken roll man har i métet. Om det
upplevs som gott ar en tolkning utifran egna erfarenheter och vad man vill fa ut av motet. Nar
det & myndighetsutdvning forst och frdmst i syfte att gora en rattvis bedémning blir
kontrasten valdigt stor till foraldern som primart vill ha forstaelse for sin situation.
Undersokningen (uppsatsarbetet) starkte oss i var syn pa att bemétandet har stor betydelse och
hur viktigt det &r att visa forstaelse for andra méanniskors livssituation. Det handlar om att
kunna lyssna och visa respekt for den enskildes personliga forhallande och kunna séatta sig in i
deras problem och mojligheter att 16sa dem.

Nar det sa var dags for C-uppsats kande vi att vi ville fordjupa oss i &mnet och undersdka hur
det &r inom andra delar av socialtjansten. Vi talade ocksa om vad det kan vara som underlattar
respektive forsvarar ett gott bemotande.

Under praktik- och semester perioder har vi fatt erfarenheter fran olika arbetsomraden inom
socialt arbete. Dels ar det fran socialkontor pa barn- och familjeavdelning och fran
forsorjningsstodsavdelning. Dels &r det fran dppen verksamhet i form resursteam och fran
utrednings- och behandlingshem. | var fortsatta diskussion kring uppsatsamnet bemdotande
och vad som paverkar det kom var diskussion in pa just myndighetsutdvning och hur det kan
ha betydelse for bemotandet. Paverkar myndighetsutévningen motet och ar alla inforstadda
med den speciella situationen? Hur ar det méjligt att fa till ett bra bemdtande dar
myndighetsutdvning finns med som en ingrediens?

| dag blir det mer och mer vanligt med uppdelning av verksamheter inom socialtjansten. Man
startar mer ”0ppna verksamheter” t.ex. i form av resursteam. Vi vill i denna studie understka
vikten av ett gott bemotande ytterligare och jamfora och se pa skillnaden mellan dessa
verksamheter; en dar myndighetsutévning finns med som en central del och en mer ”6ppen
verksamhet” dar myndighetsutévning av utredande karaktar inte finns med, for att ocksa



understka och fa kunskap om och pa vilket satt myndighetsutévningen paverkar i motet
mellan den enskilde och de professionella.

| olika policydokument pa arbetsplatser namns ofta bemotandet och hur viktigt det &r. Det vi
vill fa fram &r vad ett gott bemotande &r i praktiken och vad det &r som gor att vi upplever
bemotandet som bra. Samt hur vi ska ga till vaga for att fa ett bra mote dar bada parter kan ga
darifran och kanna sig néjda. Vi vill undersoka hur man reflekterar kring detta inom
verksamheterna och om det finns utrymme och mojlighet till det. Upplever man att det finns
saker som forsvarar eller underlattar att det blir ett bra méte?

Med den har uppsatsen har vi inte for avsikt att visa pa vad som ar rétt eller fel utan att
undersoka vilka faktorer som leder till ett gott bemotande. Var forhoppning ar att den ska ge
vardefull kunskap. Rétten att beddma vad som &r ett gott bemdtande ligger hos den det beror.
Med den utgangspunkten inser vi snart att det finns lika manga satt att bedoma vad som &r ett
gott bemoétande som det finns individer.

Vi vill ge en bild av hur vikten av ett gott bemétande halls levande i praktiken, hur de
berdrdas erfarenheter och reflektioner kring detta ser ut. Med hopp om att det skall vacka
intresse for att i vardagen, i det dagliga arbetet reflektera och bli medveten om vad vi gér med
varandra nar vi mots, vad som hander i métet, hur vi tar till vara pa det, vad vi kan ldra oss
och hur vi kan utvecklas?

Innan vi gar vidare till uppsatsens fortsatta disposition vill vi fortydliga begreppet
myndighetsutévning samt beskriva vad vi menar med ”6ppen verksamhet” i form av
resursteam.

Myndighetsutdvning

Myndighetsutovning kan tolkas pa olika sétt, det ar inget enkelt begrepp. Enligt Norstrom &
Thunved (2007) innebar det att utéva befogenhet att 6ver enskild bestamma om forman eller
rattighet.

Myndighetsutévning som begrepp kom till samtidigt som den forsta forvaltningslagen (FL)
1972. | olika statliga utredningar diskuteras innebdrden. Flera av dessa utredningar har dock
varit eniga om vissa grunddrag i karakteriseringen av myndighetsutdvning gentemot enskilda.
Den kannetecknas i huvudsak av féljande omstandigheter, av vilka en eller flera kan vara
uppfyllda i det enskilda fallet:

o Den &r ett uttryck for samhallets maktbefogenheter.

De skall mynna ut i bindande beslut; beslutet skall vara gynnande eller missgynnande.
Saken avgors ensidigt av myndigheten, dvs. "oavsett samtycke”.

Den enskilde befinner sig i ett beroendeférhallande.

Det foreligger ett offentligrattsligt ingrepp i den enskildes personliga forhallanden.

(Wéchter 1998, sid.107)

Nér det handlar om myndighetsutévning, oavsett om det géller gynnande eller missgynnade
beslut, menar Socialstyrelsen (2006) att det &r viktigt att reflektera 6ver att den enskilde &r i
ett beroendeforhallande till myndigheten. De sager ocksa att endast arenden som avslutas med
bindande beslut & myndighetsutévning, galler det upplysningar och rad &r det alltsa inte fraga
om det.



”Oppen verksamhet” — resursteam

Det finns olika former av resursteam, som riktar sig till olika kategorier av klienter och som
kan vara samverkansprojekt mellan olika verksamheter och organisationer. Det vi refererar till
I denna uppsats ar en verksamhet inom socialtjansten. Den riktar sig till barnfamiljer och
ungdomar, som av olika anledningar behover rad, stod och/eller behandlingsinsatser.

Till stor del tas kontakten pa eget initiativ fran familjerna, men arendena kan &ven aktualiseras
genom Ovriga socialtjansten eller genom andra samverkansparter som t.ex. skolan, férskolan
eller BVC. Arbetet handlar till stor del om rad, stod och/eller hjalp, att mildra och forhindra
konsekvenser av problem som redan uppstatt. Samverkan med andra verksamheter ar ocksa
en del av arbetet. Malet ar att genom tidiga och kvalificerade insatser avhjalpa eller minska
barnens och familjernas problem. En klient kan fa kontakt med resursteamet genom bistand
fran socialkontoret, pa sa satt kan arbetet till viss del innebara en form av
myndighetsutévning.

Uppsatsens disposition

Efter denna inledning, dar vi har beskrivit @amnet for uppsatsen, hur vi kommit fram till detta
och vad som paverkat oss i vart val, foljer ett kapitel om tidigare forskning. Dar tar vi upp
nagra avhandlingar och rapporter samt teman som vi tycker ar betydelsefulla for vart
amnesomrade och som hjalpt oss att problematisera det vi vill underséka. Dérefter presenteras
undersokningens syfte och fragestallningar. | kapitlet Metodbeskrivning kommer metodvalet
att beskrivas samt avgrénsning, urval, genomforandet av intervjuerna, analysmetod, det
innehaller ocksa ett resonemang kring validitet, reliabilitet och generaliserbarhet varefter
kapitlet avslutas med etiska aspekter. Féljande kapitel tar upp de teorier och perspektiv som
vi, efter hand under arbetets gang, kommit fram till att vi vill anvanda oss av.

I ndstkommande kapitel redovisas resultaten av undersokningen med efterféljande analys.
Dérefter foljer det avslutande kapitlet — diskussion och reflektion.



2. Tidigare forskning

I var litteratursokning efter tidigare forskning har vi sokt efter material som handlar om
bemotande och nagon form av méten mellan klient och socialsekreterare inom socialt arbete.
For att fa en 6verblick av tidigare forskning har vi sokt i olika biblioteks databaser. Vi har
anvant oss av sokord som vi forknippar med vart &mne; socialtjanst, bemétande, métet och
myndighetsutévning. Genom det sattet har vi funnit olika avhandlingar och rapporter som
beror det vi tycker har anknytning till var uppsats.

I en hel del av forskningen som pa olika sétt tar upp aspekter av klientarbetet inom
socialtjansten beskrivs och belyses ocksa bemdtandets betydelse samt métet och relationen
mellan socialsekreterare och klient. VVad klientarbetet pa socialbyraer handlar om, vad
hjalpprocessen innebar och hur den upplevs, aktérernas moten, organisationens paverkan,
relationens betydelse, hur utvéardering och kunskapsbildning sker, detta belyses av flera
forskare pa olika sétt och ur olika perspektiv (Billquist 1999; Carlsson 2003; Denvall,
Munther & Trunnerup 1999; Kullberg 1994; Oxenstierna 1997; Térnquist 2004).

Vi kommer har kortfattat presentera nagra problem, bilder och perspektiv vilka vi ser som
centrala och betydelsefulla for var uppsatsstudie och som fort oss vidare i vara tankar och
reflektioner kring det vi vill ta upp och undersoka.

Vi har valt att strukturera kapitlet i olika teman och avslutar dessa med fragestéllningar som
vackts hos oss ndr vi l&st forskningen och som problematiserar det vi vill undersdka och
analysera.

Relationens betydelse

I sin rapport Mellan relation och resultat har Térnquist (2004) genom litteraturstudier
undersokt hur utvardering och kunskapsbildning pa socialkontor ser ut. Han tar bl.a. fasta pa
det som han ser som det mest typiska och mest styrande i forestéliningen om vad socialt
arbete pa svenska socialbyraer ar. Han menar att huvudinriktningen har varit och i stor
utstrackning fortfarande ar "att socialt arbete ar ett arbete med relationer for att astadkomma
forandring” (Térnquist 2004 sid.22). Han ser det som angelaget att se pa relationer i sig och
deras samspel med forandring. Han menar att det i det sociala arbetet pa socialkontor rader ett
spanningsférhallande mellan relation och forandring. Tornquist (2004) tar ocksa upp hur
tonvikten pa metod och resultat blir allt starkare nar man talar om vad som skall leda till
forbattring. Han menar att vi ar i en omstallningsperiod. Istéllet for en tonvikt pa forhallandet
"relation — forandring” sa kommer “metod — férandring” att komma allt mer i fokus. Vi ser ett
allt storre intresse for metoder som bygger pa evidensbaserad forskning/utvardering. Hans
uppfattning ar dock att den radande forestallningen om det sociala arbetet fortfarande till
storsta delen &r relationsorienterad.

Vi fragar oss om bemgétandets, motets och relationens betydelse blir mindre med ett sadant
fokus? Ar det av radsla for relation och genuina méten som man intar detta fokus? Ar det for
att kunna gora (kortsiktiga) ekonomiska och tidsmaéssiga besparingar och for att kontrollera
och styra som man fokuserar pa metod? For ar det inte sa att det manga ganger pa olika satt
kraver tid, resurser, flexibilitet och frihet for att skapa goda, genuina och hallbara relationer?
Och vilket vinner man pa i langden?

Hur skapar man en relation som kan ge forutsattningar till férandring, vad spelar bemdtandet
for roll och vad kravs i varje specifikt méte med en klient for att det skall bli en
kontakt/relation dar det ges mojlighet till forandring?



Motets betydelse

Carlsson (2003) gar i sin avhandling igenom hur hjélp férmedlas inom socialtjanstens individ-
och familjeomsorg. Han anvander sig av kvalitativa djupintervjuer och intervjuar bade
klienter och socialsekreterare. Han tar fokus pa processen i motet och deltagarnas upplevelser
ar det centrala. Bade socialsekreterare och klinter beskriver och varderar upplevelsen av
motet. Han beskriver det forsta motet mellan klient och socialsekreterare inom individ- och
familjeomsorg som att tva varldar méts och hur avgorande den forsta kontakten ar for det
fortsatta arbetet.

| boken M&ten med Anna (Denvall, Munther & Trunnerup 1999), som utgar fran Munthers
intervju dar Annas livsberéattelse gestaltas, far man en bild av klientskapets villkor ur klienten
Annas perspektiv. Hur hon upplevt att mdten med olika professionella ledde till att hennes
problem och borda bara blev tyngre. Men att hon tillslut métte en socialarbetare som bidrog
till att hennes liv fick en annan riktning vilket hjalpte henne att ta makten dver sitt eget liv.
Socialarbetaren Trunnerup betonar vikten av medvetna professionella stallningstaganden, att
man reflekterar 6ver vad vi gor med varandra i vara méten, vad som mojliggor respektive
forsvarar att det kan bli bra méten. Hon menar att det ar en balanskonst att kunna ge en kansla
av riktig narhet och samtidigt metodiskt se sin klient utifran ett professionellt hall. Forskaren
Denvall tolkar och analyserar de principiella problem som finns inbyggda i vard- och
behandlingsstrukturer som t.ex. Anna matte.

Vi fragar oss om socialsekreterare upplever att de kan hantera denna balanskonst, finns det tid
och méjlighet till reflektion och vad upplever de mojliggér respektive forsvarar bra méten?

Forutsattningar

Kullberg (1994) undersoker i sin avhandling hur socialsekreterarna pa en avdelning for
ekonomiskt bistand genomfor sitt arbete och vad som paverkar hur beslut tas. Han vill studera
hur socialsekreterarna utfor sitt arbete. Det gér han genom att studera de tva vanligaste
arbetssituationerna inom verksamheten. Kullberg anvander sig av interaktionsdata fran
empiriskt material i studien for att belysa vilka forhallanden som rader pa socialkontoret samt
vilka konsekvenser det far for arbetet. Han menar att socialsekreteraren har en position pa
"grasrotsbyrakrats niva”. Med det menar han att de har att verkstalla de beslut som tagits pa
politisk niva samt av hogre myndigheter. Socialsekreteraren maste hantera den dubbla rollen i
egenskap av anstalld vilket innebér krav att vara insatt i organisationens malsattningar, regler
och rutiner. I den dubbla rollen ingar det samtidigt att ta hansyn till klientens Gnskemal,
forvantningar och behov av hjalp. Relationen mellan klient och socialsekreterare ar ett
beroendeforhallande fran klienten, da det ar socialsekreteraren som har kontroll bade 6ver
situationen men ocksa dver hur hjalpen kommer utformas.

Kullberg (1994) anvénder sig av kvalitativ metod da han gor intervjuer med kvantifierade
inslag. | analysen av samtalen beskriver han deltagarnas satt att samtala och forsoker forsta
vilken innebord interaktionen har i organisationen som bestar av socialkontoret.

I en annan studie av socialtjansten gér Oxenstierna (1997) en analys av forutsattningarna for
socialtjanstens arbete med olika barnfamiljer. | avhandlingen undersdks handldggningen av
barnfamiljsarenden. Han har till syfte med studien att undersoka familjens situation i det
organisatoriska arbetet med dem och vilken uppfattning de har om socialtjansten. For att
undersoka det anvander sig Oxenstierna av kvantitativa postenkaéter till klienterna och
enkatformuldr till socialsekreterarna. Han undersoker ocksa vad som paverkar
maluppfyllelsen inom organisationen, vilka pafrestningar det finns i klientarbetet och hur
foraldrarna upplever hjalpen de far fran socialtjansten. Oxenstierna presenterar resultatet



utifran organisationsteori. Avgransning i studien gors genom val av det som han uppfattar
som olika delar i arbetet i socialtjanstens organisation. Dessa delar ar mal och lagstiftning,
makt, kontroll och stdd, motséttningar, verksamhetens medel och kontakt. | begreppet
kontroll menar han den kontroll som socialsekreteraren utsatts for i egenskap av arbetstagare
inom organisationen. Men ocksa den utatriktade kontrollen som utfors av socialsekreteraren i
form av social kontroll av klienten.

Carlsson (2003) tar upp hur arbetet pa socialbyran trots en viss handlingsfrihet styrs av
lagstiftning, politiska ndmnder och granskning av tillsynsmyndighet. Socialsekreteraren har
att hantera dessa krav och regler som han menar kommer att styra, sortera och fa individen att
anpassa sig i klientrollen. | sin avhandling anvénder han sig bland annat av begreppen makt
och forhandling som han menar &r ett uttryck for dominansforhallande. Den som har makten
kan antingen tvinga den som inte har makten att gora nagot eller att avsta.

Upplever socialsekreterare att det finns forutsattningar for ett gott bemdtande, att de har tid
och mojlighet att skapa bra méten och goda relationer?

Hinder - mojligheter

Carlsson (2003) refererar till flera forskare som visar pa olika strukturer som skapar hinder i
arbetsprocessen. Det handlar om att det i den byrakratiska organisationen finns inbyggda
mekanismer som selekterar och sorterar klienter, att rutinisering och regelstyrning av arbetet
lagger hinder ivagen for socialsekreterarna och leder till att klienterna inte i tillracklig
utstrackning far sina hjalpbehov tillgodosedda, att klienterna har for lite insyn och delaktighet.

Vi undrar om socialsekreterare upplever att dessa strukturer ocksa blir ett hinder for ett gott
bemotande i det personliga motet med klienten?

Carlsson (2003) tar ocksa upp forskare som dven ger en annan bild. Billquist (1999), som
ocksa vi last, ar en av dem. Hon beskriver och analyserar, genom observationer pa
socialkontor och intervjuer med socialsekreterare och klienter, vad socialbyrans klientarbete
handlar om och hur det gar till samt hur ett klientskap utformas och utvecklas. For tolkning
och forstaelse av materialet har Billquist framforallt utgatt fran perspektiven - interaktion,
organisation och makt. Dar framkommer bl.a. att klientarbetet har tva sidor. Den ena ar en
mer administrativt och byrakratiskt praglad process dar man féljer lagar, regler och rutiner.
Parallellt med denna en hjélpprocess, som mer handlar om att ge rad stod och/eller
behandling. Man kan se tva delvis motsatta forhallningsséttet i dessa processer. Det ena &r ett
byrakratiskt och kontrollerande forhallningssatt och det andra ett hjalpande, mer personligt
och relationellt férhallningssatt. Ju langre in i systemet klienten kommer desto svarare tycks
det vara att forena dessa forhallningssatt. Hos socialsekreterarna framtrader en ambivalens; de
skall mota varje hjalpsokande och se till dennes behov och de har en genuin énskan om att
hjalpa men samtidigt finns det byrakratiska, kontrollen, de skall arbeta efter regler, lagar och
rutiner.

Hur upplever socialsekreterare och klienter detta idag? Ser de pa kontakten som till for bade
hjalp och kontroll? Hur handskas de i sa fall med detta? Ar det tydligt vad de har for roll?
Skiljer det sig at mellan en mer myndighetsutévande/utredande verksamhet och en mer éppen
verksamhet dar myndighetsutévningen inte ar lika stor?



Myndighetsutovning — hjalp och service

Eriksson (1999) beskriver, i klientbaserad kvalitetsgranskning av socialtjansten, hur
socialtjanstens individ- och familjeomsorg bestar av bade en hjalp- och servicesida och en
tvingande. Hon ser att det finns en dubbelhet i arbetet déar kontroll och omsorg skall samsas. |
socialtjanstlagens § 1 formuleras malet for socialtjansten, som bygger pa en demokratisk och
solidarisk grund med respekt for manniskors sjalvbestdammande och integritet och dar
manniskors ansvar skall frigéras och utvecklas. Frivillighet inflytande och delaktighet
framhalls. | lagstiftningen poangteras servicesidan. Men individ- och familjeomsorgen &r en
del av socialtjansten dar myndighetsutdvning utgor ett patagligt inslag vilket kan innebéra
ingrepp i manniskors tillvaro, &ven mot deras vilja. Det myndighetsutévande arbetet handlar
om olika typer av utredningar, bistandsbedémningar, beslut samt omhandertaganden enligt
socialtjanstlagen eller speciallagstiftningar. Eriksson (1999) ser da att maktutdvning blir en
sida av tjansteproduktionen som aven riskerar att paverka de mer serviceinriktade sidorna.
Pettersson (1994) urskiljer dven hon tva huvudsakliga komponenter i klientarbetet. En del
handlar om formella insatser och det rent lagreglerade arbetet, vilket hon betecknar
myndighetsutévning. Den andra delen handlar mer om icke-formella insatser som mer &r
kopplade till teorier och metoder i socialt arbete detta kallar hon informellt arbete. | praktiken
anser Pettersson (1994, sid.134) att det &r svart att skilja ut myndighetsutovning fran det
évriga sociala arbetet. Men att det av analytiska skal ar vardefullt att gora en atskillnad da de
grundar sig i olika traditioner. Det myndighetsutdvande arbetet bygger pa ett juridiskt
regelsystem, medan det informella sociala arbetet har, eller bor ha, sin bas i teorier om
manniskan och samhallet. Hon menar att det ar viktigt att dessa bada delar utvecklas utifran
sina egna forutsattningar.

Hur hanterar socialsekreterare denna dubbelhet, dessa bada komponenter i métet med
klienten? Paverkar det bemotandet och i s fall hur? I dag finns mer “6ppna verksamheter”
inom socialtjansten dit folk i storre utstrackning kan sdka sig frivilligt och dar den
myndighetsutévande och utredande delen inte finns med i samma utstrackning. Skiljer sig
bemaotandet och motet at beroende pa i vilken utstrackning det handlar om
myndighetsutdvning?

Vad ar viktigt i motet

Eriksson (1999) redogor ocksa for klienters upplevelser och uppfattningar om olika
forhallanden som de mott i socialtjansten. Dar framkommer att klienterna uppfattar motet
med socialtjansten som moéte med en individuell socialsekreterare och inte med en
organisation. Klienten ser det som tur eller otur huruvida de moter en socialsekreterare som
forstar eller inte forstar deras situation. Centrala kvaliteter i bistandet handlar om relation och
tillit till socialsekreteraren. Klienterna har olika upplevelser av moétet med socialtjansten. Det
finns exempel pa dem som kanner sig ifragasatta och tycker att de kontrolleras hela tiden.
Lyhordhet och respekt visar sig vara viktiga faktorer for att bygga upp tillit. Och utvecklingen
av tillit handlar om samspel 6ver tid. Eriksson (1999) namner ocksa att klienterna tar upp
omsesidighet som ett drag i relationen. | den ingar att bada uppvisar och star for sina brister.

Vi undrar hur socialsekreterare ser pa vad som hander i motet med klienten. Vad &r viktigt i
motet? Hur bygger man upp tillit? Hur handskas de med sina brister?

Sammanfattningsvis ser vi att i forskningen framkommer vikten av ett gott bemotande. Flera
beskriver moétet mellan socialsekreterare och klient och att det ar en viktig del i klientarbetet
inom socialtjansten. Vi vill veta hur socialsekreterare och klienter ser pa bemétande och vad
ar ett gott bemotande ar for dem, vad ar viktigt i det specifika motet mellan klient och



socialsekreterare for att det skall bli bra? Stammer socialsekreterarnas satt att se pa det
Overens med hur klienterna upplever det?

Det framkommer ocksa i forskningen att det finns olika faktorer och strukturer som skapar
hinder i arbetsprocesserna. Blir dessa ocksa ett hinder for ett gott bemoétande och ett bra,
genuint mote med klienten? Hur hanterar socialsekreterarna i sa fall det? Hur tar de, kan de ta
och har de mojlighet att ta ansvar for sin situation och for hur relationen blir? Forskningen
beror klientarbetet inom socialbyraorganisationen. Vi vill ocksa ta reda pa och jamfoéra med
hur socialsekreterare inom mer “6ppna verksamheter”, utan myndighetsutévning, ser pa
bemotande och motet, samt om klienter upplever skillnad mellan dessa olika verksamheter
och i sa fall pa vilket sétt.
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3. Syfte och fragestallningar

Syfte

Syftet med denna uppsats ar att belysa hur socialsekreterare och klienter inom socialtjanstens
individ- och familjeomsorg ser pa bemdétandets och motets betydelse och vad ett gott
bemotande ar for dem. Vi vill undersoka vilka mojligheter och hinder det finns for ett gott
bemaotande och vilken paverkan myndighetsutévningen har pa bemétandet och i métet mellan
socialsekreterare och klient.

Fragestallningar

Vad ér ett gott bemdtande? Hur ser socialsekreterarna respektive klienterna pa bemotande och
vad ar ett gott bemdtande for dem?

Hur blir det ett bra mote och hur skapas en god kontakt?

Vad underlattar respektive hindrar ett gott bemotande?

Vilken roll spelar myndighetsutévningen i motet och kontakten mellan socialsekreterare och
Klient?
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4. Metodbeskrivning

Val av metod paverkar hela forskningsprocessen. Man bor noga dvervaga vilken metod som
passar bast for att besvara de aktuella fragestallningarna (Widerberg 2002).

Vi har valt att anvanda en kvalitativ metod i form av intervjuer da vi tycker att denna metod ar
lampligast for att besvara vara fragestallningar.

Vi vill med var uppsats undersoka bemotandet och métet mellan socialsekreterare och klient
och hur myndighetsutévning paverkar. Vi vill veta hur de enskilda personerna i fraga sjalva
ser pa bemdtande och vad som &r viktigt i motet samt vilka hinder och mojligheter det finns
for ett gott bemdtande. Det ar individernas egna upplevelser inom socialtjansten vi vill fa
kunskap om. | den kvalitativa intervjun gor den enskilde beskrivningar for intervjuaren som i
sin tur tolkar det som sdgs (Kvale 1997).

Den kvantitativa metoden har den fordelen att den som svarar pa enkaten kan vara anonym
och kanna sig fri att uttrycka asikter som kan vara svart i en intervju. En nackdel med den
kvantitativa metoden &r att det ar svart att fa kontroll 6ver materialet da bortfallet kan bli stort
och det kan dra ut pd tiden innan svaren pa enkaten kommer in. Ar enkéten konstruerad pa ett
sadant satt att svarsalternativen upplevs som felaktiga kan det ytterligare ha okat pa bortfallet.
Den kvalitativa metodens fordelar ar den personliga kontakten och méjligheten att stalla
foljdfragor som okar kvalitén pa materialet. VVar narvaro ar inte enbart till fordel da vi som
intervjuare indirekt kan paverka respondentens vilja att svara “'ratt” pa fragorna.

Vi sdg inte enkatundersdkning som ett tankbart alternativ med hanvisning till de nackdelar
som vi tycker det finns med den metoden. Som vi namnt sa vill vi fa fram personernas tankar,
erfarenheter och asikter kring detta &mne och da menar vi att den kvalitativa metoden passar
bést.

Valet av strategi kanske kan beskrivas som en form av kombinerad induktiv och deduktiv
kvalitativ strategi. En sadan kombination innebér att férhallningssattet i vissa avseenden blir
mer induktivt, en empirinara strategi foljs dar monster och begrepp harleds fran insamlade
data, begrepp och teori véxer fram ur intervjuerna som undersdkaren genomfor. Men i andra
delar blir forhallningssattet mer deduktivt, undersokningen styrs av frageomraden som &r
utformade utifran ett eller flera teoretiska perspektiv (Larsson 2005). Denna undersokning
avser att sa forbehallslost som majligt ta reda pa de berdrdas tankar om bemotande och vad ett
gott bemotande ar for dem och félja en empirinara strategi. Under processens gang far olika
teorier och teoretiska perspektiv komma in. Samtidigt finns vissa centrala begrepp med till
vilka frageomradena kopplas och dessa kan harledas till olika teoretiska perspektiv. Etik,
kommunikation och organisation ar de teoretiska begrepp och perspektiv som vi efter hand
kommit att fokusera pa.

Avgransning

Vi har fokuserat pa bemotandet och motet mellan socialsekreterare och klient inom
socialtjanstens individ- och familjeomsorg. Hur personerna i fraga ser pa bemétande och vad
ett gott bemotande ar for dem, vad som &r viktigt for att det skall bli ett bra méte och en god
kontakt, vad som hindrar och mgjliggor ett gott bemdétande samt hur myndighetsutdvningen
paverkar. Vi har valt att belysa detta genom att intervjua fyra socialsekreterare, tva fran ett
socialkontor dar myndighetsutdvning ar ett patagligt inslag i arbetet och tva socialsekreterare
fran ett resursteam dar myndighetsutévning av utredande karaktar inte finns med.

Vi har ocksa intervjuat tre klienter med erfarenhet fran bagge verksamheterna for att fa deras
bild av bemotande, se hur den stimmer dverens med socialsekreterarnas samt om och hur de
upplever skillnad mellan verksamheterna.
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Urval

Vi har gjort ett selektivt urval av studieobjekt. Da detta ar en kvalitativ undersokning i
exemplifierande syfte kan urvalet till intervjuundersokning ske pa manga olika satt och nagra
speciella regler for urvalet finns inte (Svenning 2003). Vi har valt intervjupersoner som vi
relativt enkelt kunnat fa tag pa och som vi tyckt varit ”lampliga” for vart syfte. Som vi
tidigare namnt ville vi intervjua socialsekreterare fran tva olika typer av verksamheter samt
klienter med erfarenhet fran bagge; dels klientarbete inom socialkontorets ramar och dels
arbete i resursteam dit manniskor till stor del soker sig frivilligt”. Vi vande oss darfor till en
forvaltning dar vi visste att dessa bada verksamheter fanns genom att en av oss under en tid
praktiserat pa resursteamet dar. Uppsatsens syfte och upplaggning presenterades for
socialsekreterarna pa resursteamet och familj- och ungdomsenheten pa kontoret. Forst genom
en kort skriftlig information, se bilaga 1, sedan aven muntligt. De fick forfragan om de ville
delta och tva fran varje verksamhet anmalde sitt intresse och stéllde upp pa intervju. Det blev
en man och tre kvinnor i olika aldrar, fran trettio- till femtioarsaldern. For att komma i kontakt
med klienter fick vi forst ansoka om tillstand att i forskningssyfte fa ta del av sekretessbelagt
material. Detta ansdkte vi om hos enhetscheferna for respektive verksamhet. Genom
socialsekreterarna pa resursteamet fick vi namn pa tre klienter som var intresserade av att
medverka. Det blev tva kvinnor och en man i tjugo- till femtioarsaldern. Alla hade erfarenhet
av kontakter med bagge verksamheterna. Vi kontaktade klienterna, informerade om
uppsatsens syfte och upplaggning och bestamde tid for intervju.

Omstandigheter, som begransat med tid och att tillstandet fran socialkontoret drog ut pa tiden,
gjorde att vi fick ndja oss med att intervjua de tre klienter vilka vi fick kontakt med via
resursteamet. Vi hade fran borjan tankt oss fyra klienter med erfarenhet fran bagge
verksamheterna, men att kontakten med dem skulle tas via bade resursteamet och kontoret -
tva fran vardera verksamhet. Som det nu blev att klientkontakten endast togs genom
resursteamet kan naturligtvis ha paverkat vilka klienter vi fick kontakt med, deras uppfattning
om, och installning till de olika verksamheterna. Det kan dessutom vara sa att det just ar
klienter som haft negativa upplevelser av nagot som garna deltar och uttalar sig om sina
erfarenheter - vilket ju ar viktigt att de far géra. Det ar kanske inte lika ofta som man far hora
det som fungerar bra - vilket ocksa ar betydelsefullt att fora fram. Klienterna som vi samtalat
med har bade positiva och negativa upplevelser och beréattelser. De har erfarenhet av att ha
eller ha haft kontakt med bagge verksamheterna. De negativa upplevelserna har de framfor
allt fran socialkontoret. Kanske hade detta sett annorlunda ut om vi fatt kontakt med klienter
via kontoret. Vi ser det anda som betydelsefullt att fa hora dessa klienters berattelser. Vi vill
ocksa poangtera att de socialsekreterare som klienterna pratar om inte specifikt handlar om
dem som vi intervjuat.

Genomfdérande av intervjuerna

Vi har anvént oss av det som Kvale (1997) bendmner halvstrukturerade intervjuer, vilka
omfattar olika teman med forslag till relevanta fragor. | den man det kravs for att félja upp
svar och beréttelser fran de intervjuade sa kan férandringar i fragornas form och ordningsfoljd
goras. Denna intervjustrategi har Larsson (2005) beskrivit som den allménna intervjuguiden.
Intervjuaren formulerar ett antal frageomraden eller teman kopplade till problemstéllningen
samt ett antal 6ppna underfragor. Fragorna behover inte stéllas i bestamd ordning och den
exakta formuleringen kan se lite olika ut for de olika intervjupersonerna. Vissa fragor kan
ocksa foljas upp i ett mer informellt samtal.

Vi utgick fran en intervjuguide, som vi utformade innan vi bérjade med intervjuerna, se bilaga
2. Den ar uppdelad i fem olika teman; bemd&tande, motet, kontakten, hinder/mojligheter samt
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myndighetsutdvning. Utifran vart syfte och vara fragestéllningar tyckte vi att dessa teman var
viktiga att fa belysa. Efter varje tema ar det ett antal underfragor. Vi anvande samma
intervjuguide till alla intervjuer men vissa fragor formulerades lite olika beroende pa vem vi
fragade och foljdes upp olika eftersom respondenterna gav olika svar.

Intervjuerna vi genomforde dgde rum pa dagtid och varje intervju tog ca en timme.

Vi genomforde intervjuerna med socialsekreterarna forst eftersom de var vara forsta
kontakter. Vid de intervjuerna vistades vi i lokaler som tillhdr verksamheterna. Framst for att
det var mest praktiskt da de lattare kunde ga ifran sina ordinarie arbetsuppgifter. Men vi sag
ocksa att den miljon borde vara mest bekvam for dem i intervjusituationen eftersom vi da
kom att vara besokare inom deras omrade. Tva av klientintervjuerna skedde i resursteamets
lokaler och en i vederbdrandes hem. Vi anpassade oss till det som kandes bast for klienterna.
Vid intervjuerna satt vi bada med, en "holl” i intervjun och den andra stillde kompletterande
fragor "vid behov” samt kollade sa att alla omraden och fragor vi bestamt innan kom med.
Som vi ndamnt sa var det en av oss som kéande personalen pa resursteamet, darfor beslutade vi
att den av oss som inte kédnde dem sedan tidigare ”holl” i dessa intervjuer. Intervjuerna
spelades in och skrevs sedan ut i sin helhet.

Intervjuerna blev lite olika till sin karaktar. Nagra intervjupersoner pratade mycket och kunde
direkt svara pa frdgorna. Andra beh6vde mer tid att tanka efter innan de svarade och vi
upplevde att vi behdvde stélla fler foljdfragor for att fa en battre/djupare bild. Vi sag vissa
skillnader mellan intervjuerna med socialsekreterarna pa de olika verksamheterna och
mojligheten att kunna reflektera uppfattade vi skiljde sig at. Pa resursteamet upplevde vi att
det fanns en annan vana att prata om och reflektera kring sadana har fragor. Pa kontoret
markta vi att de tyckte fragorna var svara, men bra att fa reflektera kring — en intervju kan
vara ett tillféalle till detta!

En av klientintervjuerna skedde med tolk. Klienten verkade inte se det som nagot problem,
hon och tolken kénde varandra sedan tidigare, han hade tolkat at henne vid flera tillfallen. For
oss blev det lite speciellt och ingen av oss har nagon stor erfarenhet av detta. Det tog ju
naturligtvis langre tid, man fick ha ett annat talamod. Vi vet inte om tolken anvande de ord
som vi och klienten anvénde, och ord kan ju ha olika inneb&rder och kédnslomassig laddning i
olika kulturer, det kanske kan vara svart att géra "ratt” éversattning. Nar vi upplevde att vi
inte riktigt forstod varandra var det svarare att veta hur vi skulle sdga det pa ett annat satt sa
det blev tydligt. Ibland upplevde vi oss lite tjatiga da vi upprepade nagon fraga flera ganger,
fast pa olika sétt, for att vi uppfattade att klienten inte riktigt forstatt vad vi menade. Men vi
fick svar och berattelser kring varje tema vi hade och det var en larorik erfarenhet.

Betraffande de dvriga intervjuerna tycker vi att de flot pa bra. Var uppfattning &r att
intervjupersonerna forstod vara fragor, ibland fick vi fortydliga och forklara battre vad det var
vi fragade om men vi fick svar pa de fragor vi hade. Innan intervjuerna tankte vi pa att det
viktigaste ar att forsoka visa intresse for vad personen i fraga svarar, att lyssna och visa att vi
vill veta vad just de har att saga, vad just de tycker. Vi forsokte att inte styra samtalet.

Analysmetod

Analysen &r inget isolerat stadium utan genomsyrar en hel intervjuundersokning (Kvale 1997
sid.185). Vi tanker att analysen i denna undersokning pa olika satt finns med hela végen,
under intervjuprocessen, nar intervjuerna skrivs ut och vid sjalva analysen. Vi staller vara
fragor utifran vad det ar vi vill undersdka och analysera, den intervjuade beskriver sina
upplevelser och kan under intervjun upptacka nya innebérder. Kvale (1997) beskriver hur en
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del av analysen kan ske under intervjun, nar intervjuaren koncentrerar och tolkar meningen i
det som intervjupersonen beskriver och ”sander tillbaka” detta. Intervjupersonen kan sedan i
sin tur bekrafta eller forklara ytterligare. Det blir en form av intervju dar det sker en tolkning
med mojlighet till direkt bekréaftelse av intervjuarens tolkning, en sa kallad
"sjalvkorrigerande” intervju (Kvale 1997, sid. 171). Detta har ibland varit fallet under vara
intervjuer.

Typen av analys véljer man utifran vilket insamlat material man har. Valet utgar fran vilket
intresse man har, vilken teori man utgar fran och hur resultatet ska redovisas.

| sorteringen av materialet ar det viktigt med en helhetsforstaelse. Utskriften av intervjuerna
ger en sammanhé&ngande bild. Materialet visar summan av vad en person sagt med citat,
tonfall och kroppssprak som tillsammans bildar en helhet. I den samhallsvetenskapliga
forskningen ar den tematiska sorteringen och analysmetoden vanligast (Widerberg 2002).
Larsson (2005) menar att vid kvalitativ forskning kan en viktig végledande princip for
analysen vara att undersékaren fokuserar pa nagra specifika frageomraden eller teman, vilka
kan kopplas till undersokningens syfte och fragestallning.

Nér vi bearbetat intervjuerna har vi anvént oss av de fem temana; bemotande, motet,
kontakten/relationen, mojligheter/hinder och myndighetsutévning, som vi dven har i
intervjuguiden. Vi bestamde en farg for varje tema och strék med dessa farger under
ord/meningar i de utskrivna intervjuerna som horde till respektive tema. Sedan har vi
sammanfattat och plockat ut det centrala fran varje intervju. De olika meningar som
intervjupersonerna uttryckt formuleras mer koncist. Den vasentliga inneborden av det som
sagts omformuleras med farre ord sa det blir kortare uttalanden (Kvale 1997). Det centrala
fran varje intervju redovisar vi sedan under respektive tema och resultatet stalls i relation till
teori och tidigare forskning. Vi tar ocksa med nagra citat fran varje person och dessa har vi
redigerat nagot, tagit bort vissa "onddiga” uttryck, ord eller hm-anden. De olika temana
hénger ju ihop och gar ocksa i varandra, sa saker som sagts i intervjuerna kan passa in pa flera
av temana. Men vi har dnda valt att géra en uppdelning i dessa fem olika teman for att fa en
béttre dverblick och gora det lattare att bearbeta. Den nackdel som Widerberg (2002) ser med
den kvalitativa forskningen ar mangden av material som kan vara svar att dverskada. Da
menar hon att det ar nddvandigt att begransa sig med val av teman i analysen. Vi vill fa fram
intervjupersonernas beskrivningar och tolka meningar och sammanhang, se om det finns
kopplingar mellan olika beskrivningar och vad som skiljer sig.

Reliabilitet, validitet och generaliserbarhet

Med reliabilitet menar man att resultaten skall vara tillforlitliga. T.ex. skall tva
undersokningar med samma syfte och med samma metoder ge samma resultat.
Resonemangen om tillforlitlighet géller dock inte alls i samma utstrackning for kvalitativa
undersokningar som for kvantitativa. En kvalitativ undersékning ar mer exemplifierande &n
generaliserande (Svenning 2003). Vad vi vill med denna undersokning &r att ge exempel pa
nagra klienters och socialsekreterares upplevelser och berattelser kring ett specifikt amne.
Widerberg (2002) skriver att kvalitativ forskning oftast exemplifierar ett fenomen i stéllet for
att generalisera ett resultat. Vi har inte haft nagra ansprak pa generaliserbarhet. Vi har fa
respondenter vilket gor det svart att dra generella slutsatser. Intervjuerna som vi har gjort
visar endast hur dessa sju personer ser pa bemotande, dess betydelse och vad det finns for
hinder och mdgjligheter till ett gott bemdtande och god kontakt och vi kan bara dra slutsatser
utifran denna grupp. Hur vi stallde fragorna och hur personerna i fraga svarade kan ha
paverkats av att vi tycker att bemotande och moten &r en viktig del i alla manskliga kontakter.
Eftersom det kunde bli ett 6ppet samtal kring vissa fragor sa skulle det kunna bli andra svar
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om intervjun gjordes vid annat tillfalle eller om intervjuarna var nagra andra. Vi har heller
inte haft mojlighet eller tid att innan intervjuerna testa var intervjuguide. Det ar svart for oss
sjalva att avgora hur tillforlitlig var intervjuguide &r men vi tycker att fragorna ar relevanta
och anvandbara i relation till vart syfte och vara fragestallningar.

Validiteten handlar om hur vl en undersokning fangar verkligheten, dess formaga att méta
det man avser att mata. Man brukar skilja pa en undersoknings inre och yttre validitet. Den
inre validiteten handlar om sjélva projektet och kopplingen som finns dar mellan teori och
empiri, medan yttre validitet handlar om hela projektets, med dess teori och empiri,
forankring i en vidare ram. Den yttre validiteten handlar om projektet som en helhet, om
mojligheterna till generalisering utifran en specifik studie (Svenning 2003). Som vi namnt
tidigare har vi inga ansprak pa generalisering utifran var begransade studie. Vi tycker att den
inre validiteten ar relativt god med tanke pa att det handlar om en liten studie. Vi kunde ha
intervjuat fler socialsekreterare och klienter for att fa en mer representativ bild av
socialsekreterares respektive klienters syn pa bemétande. Men tidsmassigt fanns inte
mojlighet till det. Vi har méatt det som vi har avsett att mata. Hur just vara intervjupersoner ser
pa bemotande och vad som ar viktigt i motet for att det skall bli en bra kontakt/relation och
vad som hindrar och mojliggor ett gott bemaétande. Vi ar forhallandevis néjda med
intervjuerna, da ingen av oss har sa stor erfarenhet av att gora sadana héar intervjuer.
Respondenterna har svarat pa alla vara fragor. Validiteten starks genom att vi anvander oss av
intervjucitat i resultat och analysdelen. Kvale (1997) menar att det ar viktigt att ha i atanke att
utskrifterna av intervjun &r en oversattning fran tal till skrift som fran borjan ar ett samtal
mellan tva personer. Utskriften &r en tolkning av intervjumaterialet och darmed finns det en
risk med att anvanda losryckta citat utanfor sitt sammanhang. Den som utfort intervjun har
kannedom om sammanhanget vilket l&saren inte har. | resultatet anvander vi 0ss av citat som
belysande exempel for att ytterligare tydliggora vad respondenterna uttryckte i intervjuerna.
Citaten redovisas i sitt sammanhang som de utrycktes i och pa det sattet menar vi att
validiteten i uppsatsen starks.

I en kvalitativ studie har man en storre nérhet till det man vill studera. En uppenbar fara med
personliga intervjuer &r att intervjuaren sjélv, genom sin narvaro, paverkar svaren. Detta
kallas for intervjuareffekt (Svenning 2003). Det kan t.ex. innebéra att intervjuaren kan
paverka intervjupersonen med sina egna varderingar, det finns en risk att respondenterna
forsoker ge de svar som de tror att intervjuaren énskar. Vi upplevde att alla som vi tréffade
var uppriktiga och éppna i sina svar. Vi forsokte vara noga med att inte vara synpunkter och
varderingar skulle komma fram. Men med tanke pa att vissa fragor foljdes upp olika eftersom
de intervjuade gav olika svar kan skillnader i respondenternas svar ha uppkommit pa grund av
var inverkan. Vi tyckte dock att det var viktigt att personerna vi fragade fick beratta fritt och
att vi kunde stalla foljdfragor for att verkligen fa fram deras egna bild.

Etiska aspekter

Etiska hansyn maste man vara uppmarksam pa under hela arbetets gang. Det &r inte en
isolerad del i forskningsprocessen. Innan vi bdrjade intervjuerna informerade vi om syftet och
att intervjuerna endast skulle anvéndas till denna uppsats. Intervjuerna spelades in och skrevs
darefter ut i sin helhet. En av deltagarna ville garna fa utskriften pa intervjun skickad till sig
via e-post, sa det gjorde vi. For att de intervjuade skall kunna vara anonyma har vi inte skrivit
ut namn och inte heller var vi fatt tag pa intervjupersonerna. For oss har specifik identitet och
arbetsplats heller inte haft nagot varde for vart syfte eller for det vi vill belysa med studien
(Widerberg 2002). Kvale (1997) understryker vikten av att etiska dvervaganden gors under
hela undersékningen. Han menar att etiska avgdranden aktualiseras under hela

16



forskningsprocessen. Vi tanker att det ar viktigt att hela tiden ha med det etiska perspektivet,
fraga sig hur saker och ting blir for den andre och for oss, vad det far for konsekvenser, hur
kanslig information skall tas om hand och féljas upp, att information som skall férmedlas
kommer fram och forstas, att det ar vi som undersokare som har ansvaret for undersékningens
process, vad den far for konsekvenser och hur slutresultatet blir.

Det kan vara manga olika situationer och fortroenden som uppstar nar det handlar om
personlig information och darmed svart att ge tydliga etiska regler som passar alla situationer.
Men det finns vissa allmédnna etiska riktlinjer, vilka vi haft med oss under denna
undersokning, de handlar om; informerat samtycke, konfidentialitet och konsekvenser for
intervjupersonerna att delta i undersékningen (Larsson 2005).

Informerat samtycke innebér att man informerar intervjupersonerna om undersékningens
allménna syfte och i stort hur den ar upplagd samt vilka risker och fordelar det kan innebéra
for personerna att delta. Det betyder ocksa att personerna i fraga deltar frivilligt i
undersokningen och har ratt att dra sig ur nar som helst (Kvale 1997). Vara intervjupersoner
fick information om undersokningens syfte och i stora drag hur vi tdnkte genomféra den. De
blev informerade om att deltagandet var helt frivilligt och att de nar som helst kunde avsta
fran att vara med eller svara pa nagon fraga.

Konfidentialitet betyder att privata data dar intervjupersonerna kan identifieras inte kommer
att redovisas. Vid redovisning av intervjuerna ar det viktigt att skydda
undersokningspersonernas privatliv genom att &ndra namn och identifierande drag. Om detta
inte gar och det i undersokningen blir aktuellt att publicera information som skulle kunna
kdnnas igen av andra, sa maste man forst fa ett godkannande fran intervjupersonen att denna
information far lamnas (Kvale 1997). | var redovisning av resultaten ar det ingen av de
intervjuade som namns vid namn och vissa andra identifierande drag har vi ocksa tagit bort
eller andrat. Pa grund av att det ar sa fa deltagare i studien och endast tva man har vi just av
anonymitetsskal valt att inte lagga nagra aspekter utifran alder och kén och i
resultatredovisningen kallar vi alla for hon.

Konsekvenserna for intervjupersonerna som deltar i undersdkningen skall uppméarksammas,
bade de som majligen kan leda till skada och de forvantade fordelarna som deltagande i
undersokningen kan ha for intervjupersonerna. Fordelarna, att genom undersokningen erhalla
ny och viktig kunskap skall vasentligen uppvéga risken att intervjupersonerna kan komma att
lida skada, vilken skall vara sa liten som majligt (Kvale 1997). Vi kunde inte se att de
intervjuade pa grund av sin medverkan skulle komma att lida nagon skada, under
forutsattning att de far vara anonyma. De sa sjalva att de garna stallde upp och flera av dem
uttryckte dessutom att de tyckte det var ett angeldget &mne.
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5. Teorier och perspektiv

Utifran tre olika perspektiv; etik, kommunikation och organisation, har vi valt att analysera
vara resultat. Hur vi bemoter en annan manniska och vilket forhallningssétt vi har i motet med
varandra, menar vi, handlar om etik. Bemotandets etik ar en fraga om vilken grundinstallning
och attityd man har infor olika ménniskor eller kategorier av klienter (Blennberger 2006). |
den manskliga livssituationen finns ett inbyggt etiskt krav, ett krav pa att vi skall ta vara pa
varandra och den helhet vi ingar i och som vi &r beroende av. Etiken har sin givna grundval i
den form som de personliga relationerna mellan manniskorna faktiskt bildar. En malsattning,
som bygger pa psykologiskt och samhéllsvetenskapligt tankande utan etiska aspekter, blir allt
for snav, da den endast beaktar den anstélldes speciella yrkeskunskaper och inte inkluderar
den anstélldes mansklighet och moraliska personlighet (Flindt Pedersen 1994). Vad som
sedan hénder i motet, hur kontakten och relationen utvecklas, hur det fortsatta bemdtandet
gestaltar sig, tanker vi till stor del, beror pa hur vi kommunicerar. Kommunikation handlar om
samspel och nar man tittar narmare pa det kan man upptacka aspekter som man kanske inte
uppmarksammat tidigare (Eide & Eide 2006). Hur motet med klienten blir kan ocksa paverkas
av hur kommunikationen fungerar i organisationen och hur man som socialsekreterare
upplever forutsattningarna. Darmed kommer dven ett organisatoriskt perspektiv in. Vad som
upplevs som hinder eller mojligheter for ett gott bemétande och en bra relation, menar vi kan
paverkas av hur organisationen ser ut och fungerar. Hur man ser pa saker och vad man gor
paverkas av organisationen i sig och var man finns i den.

Vi har inte for avsikt att gora en heltackande genomgang av teorierna och perspektiven, utan
vi kommer att beskriva valda delar och vissa begrepp som vi sett som relevanta i detta
sammanhang.

Etik

Etik ar en medmansklig angelagenhet och ett mellanménskligt foretag, nagot vi genom vart tal
och vart handlande skapar, utvecklar, beféster, provar och omprovar tillsammans. Etiska
problem ar inget vi kan valja att agna oss at eller lata bli. De drabbar oss. De uppstar dar
manniskor mots (Silfverberg 2001).

Begreppet etik harstammar fran grekiskans “ethos” som star for den teoretiska reflektionen.
Vilket innebar de principer som styr vart handlande. De olika etiska teorierna kompletterar
varandra och &r darmed inga motsatsforhallanden (Dunér & Nordstrom 2005). Vissa teorier
hjalper oss finna grundlaggande principer for handlandet andra ar praktiskt orienterade.

Etiken forklarar hur vi forsoker komma fram till hur vi ska handla och varfor vi gor det pa ett
bestamt satt. Det ar till hjélp i att se saker fran olika sidor och skapa forstaelse for handlandet
(Henriksen & Vetlesen 2001). De tre etiska grundprinciperna i vart samhélle (kan se
annorlunda ut i andra kulturer) &r: integritet, rattvisa och godhet. Integriteten innebdr rétten att
besluta dver sitt eget liv. Principen for rattvisa kan inte ges en bestamd férklaring, men
allmént betyder det: lika for alla. Godhet innebdr att gora gott och/eller att undvika att géra
ont. Denna princip indelas ibland i godhetsprincipen och skademinimeringsprincipen. Dessa
etiska grundprinciper ar ocksa véagledande i mer specifika sammanhang som bl.a. kan regleras
med hjalp av sarskild yrkesetik (Dunér och Nordstrém 2005, sid 47).

Diskursetik eller kommunikativ etik

Henriksen och Vetlesen (2001) beskriver hur det i diskursetiken framhalls att vi kommer fram
till det ratta bara vi foljer proceduren i samspel med andra. Det &r en utveckling av Kants
pliktetik gjord av Jirgen Habermas och Karl-Otto Apel. | diskursetiken ar det den
dialogbaserade diskussionen dar fler personer ar inblandade som ar grunden. Det leder
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foljaktligen till att vi utvecklar vara uppfattningar i diskussioner med andra méanniskor, inte pa
egen hand. Men det finns vissa delar som maste inga for det ska bli en fruktbar diskussion
som leder framat. Alla har ratt att bli hérda och fritt framfcra sin asikt i en debatt. Alla har
lika varde enbart om vi ser till att var och en har sjélvbestdmmande Over sitt eget liv. Det
betyder ocksa att ingen har ratt att bestamma 6ver nagon annan eftersom det leder till
maktutdvning. Enligt Habermas har vi i den etiska diskursen mgjlighet att kommunicera med
varandra och diskutera olika sétt att handla. Besluten tas forst efter att man gemensamt vagt
for — och nackdelar med olika I6sningar. I diskursetiken kommer vi bade komma fram till en
gemensam losning och en forstaelse for handlandet. Habermas menar att bara vi ar 6ppna for
varandras asikter och respekterar varandra sa kommer vi vara éverens i en etisk enighet. Han
har formulerat regler for diskursetiken i ett forsok att gora moderna tolkningar av Kants
teorier. Han anser att det viktigaste ar hur man kommer fram till en gemensam handling som
alla tycker ar rattvis. Kommunikationen ska utga fran att bada parter har lika stor mojlighet att
ha ratt. Man ska vara 6ppen och forutsattningslos i hur utgdngen kommer att bli.
Diskursetiken &r motstandare till att nagon Gverhet eller makt ska ta besluten. De
grundlaggande forutsattningarna i diskursetiken ar éppenhet och respekt, allt diskuteras dppet
och alla fakta laggs fram. Inget déljs eller halls undan medvetet i syfte att fa sin vilja igenom
for detta ses som dold maktutévning. | diskursetiken maste alla vara villiga att delta och vara
oppna for att andras forslag kan vara battre &n de egna. Man maste kunna lyssna, forsta,
ifrdgasatta och ta emot kritik. Det kommunikativa handlandet ar grunden i diskursetiken som
bygger pa gemensam forstaelse, rattvisa som innebér att ingen gar emot det beslutade och
solidaritet i de basta I6sningarna godkanda av alla (Henriksen & Vetlesen 2001).

Dygdetik

En dygd &r en stabil attityd som hjalper oss att forverkliga det goda. Det &r ocksa en formaga
att i en bestamd situation kunna ta beslut som leder till ett gott resultat. Att utveckla dygd ar
att utveckla hur man ser pa andra manniskor och hela livet. Det &r ett sjalvforverkligande
genom anvandning av sina formagor pa basta satt. Det &r var personliga attityd och var moral
som styr vart handlande. Dygdetiken ar kopplad till var gemenskap med andra, det &r inget
man utfor ensam (Henriksen & Vetlesen 2001).

Né&rhetsetik

Den utgar fran att vi aldrig kan komma ifran moralen. Sa fort vi méter en annan manniska
finns de moraliska kraven dér. Vi manniskor &r beroende av varandra och har en 6nskan att
vilja den andra gott. Men vi har ocksa ett ansvar att ge utrymme for den andres
sjalvbestdimmande. Risken ar stor for den i beroende stéllning att bli kvar déar (Henriksen &
Vetlesen 2001).

Dialog
Att med hjélp av samtal eller dialog I6sa etiska problem foresprakas inom den kommunikativa
etiken eller diskursetiken, som den ocksa kallas (Henriksen & Vetlesen 2001).

Dialogen ér ett satt att tillsammans skapa mening och samforstand. Den bidrar i en
gemenskap till att forma oss till dem vi &r och till att utveckla en etik grundad pa dygder.
Sjélva aktiviteten att fora en dialog med andra, men &ven med sig sjalv, kan beskrivas som ett
overvagande eller ett slags dverlaggning. Det ar ocksa det som fordras i etiska fragor,
eftersom dessa alltid utmérks av att det inte finns ett bestdmt svar att ge i forvag.
Uppmarksambhet, att man &r 6ppen, respektfull och lyhord ar begrepp som kan sammanfatta
nagot av vad som fordras av deltagarna i en dialog for att det inte skall bli vilket samtal som
helst utan vara just ett utbyte av meningar och innebérder. Uppméarksamhet innebér en
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speciell formaga till koncentration, som hjalper en att satta vissa aspekter i fokus och lamna
andra darhan. Oppenhet kan forstas som en beredskap att rannsaka sina egna uppfattningar
och i motet med andras perspektiv kunna forandras och utvecklas. Respekt innebar att lata en
mangfald olika roster komma till tals och att uppskatta manga olika uppfattningar i stallet for
att lata sig storas av skillnader i dem. Lyhordhet &r en specialform av engagerat lyssnande,
som gar langt utdver att bara hora vad nagon sager. Det innebdr att jag emotionellt lever mig
in i ditt tal och svarar pa ett sadant sétt att jag visar i mina reaktioner att jag gjort dina ord till
mina. Det lyhorda lyssnandet &r en vag till sjalvkannedom (Silfverberg 2001).

Dialog handlar alltsa om och &r en del i kommunikation. For att kunna ge god omsorg och
kunna kommunicera vél och adekvat menar Eide & Eide (2006) att etisk medvetenhet ar en
forutsattning.

Kommunikation

Begreppet "kommunikation” kommer fran latinska communicare, som betyder att géra nagot
tillsammans, gora nagon annan delaktig i nagot, ha férbindelse med nagon (Eide & Eide
20086, sid. 14). Man forsoker fa en émsesidig forstaelse for hur var och en definierar
verkligheten men det betyder inte att man far en gemensam uppfattning om den. Men de
kommunicerande bor forsta vad var och en menar (Engquist 1992).

Kommunikation kan vara bade verbal och ickeverbal. Nér budskapet formedlas med ord ar
det verbal kommunikation. Ickeverbal kommunikation innebér att tecken och signaler
utvaxlas pa andra satt, exempelvis genom leenden och blickar eller i réstens klang eller tonfall
(Eide & Eide 2006).

Syftet med kommunikation

Vad méanniskor har for syften med eller vill fa ut av att kommunicera med andra ménniskor
handlar i huvudsak om att fa kontroll 6ver situationen, att kommunikationen ska vara
personligt utvecklande samt att man vill bli bekraftad. Osékerhet kan ge angest, man vill ha
kontroll och férsoker under samtalet komma underfund med vad som géller for
kommunikationen och samvaron, det ligger en trygghet i att veta vad som galler. Att
utvecklas som méanniska i samtal med andra handlar framférallt om den utvecklingspotential
som ligger i sjalva dialogen och inte om att fa goda rad om hur man skall géra. Att man vill
bli bekraftad betyder att man vill bli tagen pa allvar. Det innebar att man tillerkanns ratten att
ha de asikter, varderingar och kanslor man har och den som bekréftar diskuterar inte med en
om man har rétt eller fel (Engquist 1992).

Kommunikation pa olika abstraktionsnivaer

Kommunikation mellan manniskor kan ske pa olika abstraktionsnivaer, dar den lagsta nivan
ar den mest konkreta, aven kallad elementnivan. P& hogre nivaer, sa kallad metaniva, blir
amnena allt mer 6vergripande och abstrakta. P4 metaniva kan man metakommunicera, vilket
betyder att man kommunicerar om kommunikationen, alltsa inte om det konkreta innehallet,
utan pa vilket satt man handskas med den (Engquist 1992).

Att definiera relationen

Metanivan kan inkludera vérderingar, kommunikationen samt andra aspekter av relationen &n
just kommunikationen. Nar man kommunicerar om sadana fragor pa metaniva sa definierar
man relationen till den man samtalar med och det menar Engquist (1992) &r en forutsattning
for att man skall kunna planera den praktiska verksamheten. Har man inte definierat
relationen sa kan en diskussion om sakfragor komma att bli en dragkamp om relationens art
t.ex. om vem som har ratt att gora vad, principer som galler eller andra maktforhallanden. Det
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gar inte att definiera relationen pa elementniva, problemet maste 16sas pa den niva det finns.
Att definiera relationen maste goras pa relationsnivan och ar en process som kan ske i sma
steg under ett samtal. Det ar dock bra att i borjan diskutera vad samtalet skall innehalla. Men
att definiera relationen &r nagot som sker kontinuerligt det ar inget man &r fardig med en gang
for alla. Det bor alltid finnas kunskap om, beredskap for och kanske framforallt mod att vid
storningar i en relation kommunicera pa den nivan problemet finns. Da kan stérningarna eller
andra férandringar i relationen mellan ménniskor leda till utveckling.

Professionell kommunikation

Kommunikation anvands i vardagsspraket om manga olika fenomen och att kommunicera ar
nagot vi alla kan och har gjort sedan vi var spadbarn. Man kanske kan tro att kommunikation
ar nagot som vi beharskar vél. Men Eide & Eide (2006) menar att erfarenhet och forskning
visar att vi har mycket att lara.

Eide & Eide (2006) menar att kommunikation i vardagslivet skiljer sig fran professionell
kommunikation, som hor till vart yrke, i det ssmmanhang dar vi verkar som hjélpgivare. Dar
kommunicerar vi med personer som pa olika satt behover eller soker var hjélp eller ocksa
kommunicerar vi med kolleger och andra yrkesutdvare som vi samarbetar med. God
professionell kommunikation &r stédjande, den ska framja god kontakt, bidra till att 16sa
problem och stimulera klienter att anvénda sina resurser. Vad en stédjande kommunikation
kraver for forutsattningar och vad den innebér varierar fran en situation till en annan. Men en
sak som ar viktig ar att den stodjande personen kan se klienten och utifran dennes behov styra
samtalet. Det ar ocksa viktigt att kunna forhalla sig till karnan i det som klienten utrycker pa
ett satt som far vederborande att kanna sig sedd, forstadd och tillfredstalld. Det handlar om en
kombination av att se individen och respondera pa det som &r viktigt for henne eller honom.
Detta menar Eide & Eide (2006) &r en kommunikativ konst som kan utvecklas genom traning
och feedback.

Vad som é&r hjalpande, stddjande och problemldsande i konkreta kommunikationssituationer
varierar fran klient till klient och beror pa vilken profession man tillhér. Varje individ ar
speciell och har sina sarskilda behov. Vad som ar mest stédjande och problemlésande och hur
man bor upptrada i varje situation finns inget faststallt och enkelt recept pa i férhand. Det
finns dock flera tekniker fér kommunikation som kan gora det lattare att klara av alla olika
situationer som kan uppsta i arbetet. Dessa kan, enligt Eide & Eide (2006), tranas upp och
handlar om:

e att lyssna

« att observera och tolka verbala och ickeverbala signaler

« att skapa goda och jamlika relationer

« att mota andras behov och 6nskemal pa ett bra satt

e att stdrka motpartens resurser och mojligheter

e att strukturera ett samtal eller en behandlingsplan

« att formedla information pa ett klart och tydligt satt

« att skapa alternativa perspektiv och 6ppna for nya handlingsalternativ
« att vara oppen for svara kanslor och existentiella fragor

« att samarbete for att finna bra l6sningar

(Eide & Eide 2006, sid. 19)
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Organisation

Begreppet organisation innebdr en bestdmd sammanslutning av individer dar det sker en
samordning av handlingar. For att fa tillnora organisationen stalls det krav och forvantningar
som deltagaren har att acceptera. Det kan bland annat vara att utféra bestamt arbete och att
folja beslut som tas. Darmed kravs det nagon form av auktoritet i organisationen som alla har
accepterat, i och med sitt deltagande (Ahrne 1999). Som medlem i en organisation & man
bunden till att utféra uppgifter for organisationens rékning samt folja de regler som faststallts
for hur arbetet ska utrattas (Johansson 1997). Kraven som deltagarna har att folja gor att
besluten inte tas pa egen hand utan man kan se dem som en yttring av organisationens krav. |
beslutsfattandet finns det anda kvar en viss del av individens egna tankar och kanslor kring
besluten (Ahrne 1999).

Nyinstitutionella organisationsteorin kan hjalpa oss forsta handlingsrelationer mellan
organisationer. Teorin tar fasta pa det dmsesidiga beroendet mellan organisationer och att
hansyn maste tas till vilka krav omvérlden staller pa organisationen. Inom
nyinstitutionalismen menas att organisationer inte kan fungera isolerat utan maste anpassa sig
till yttre krav samt agera darefter. De krav som anses ha inflytande pa organisationer &r bland
annat politiskt tagna beslut, lagstiftning och krav fran professionella pa hur arbetet i
organisationen ska utforas. Nyinstitutionalismen tar fasta pa att det ar sadana yttre krav som
har inverkan pa arbetets utformning och hur det kommer att genomféras. Organisationerna ses
ocksa som émsesidigt beroende av varandra och inte som isolerade verksamheter i samhallet
(Johansson 1997). | den nyinstitutionella organisationsteorin uttrycks det att deltagarna,
genom att tillhdra en organisation, kommer att ha regler, rutiner och ramar att forhalla sig till.
Det finns bade regler till stod i handlandet men ocksa det som sétter granser i arbetet
(Nordstrom 2000).

Grésrotsbyrakrater

Lipsky (1980) anvander sig av fenomenet, Street-level bureaucrats, grasrotsbyrakrater, som
beskrivning av personal som utfor arbete pa lag niva i organisationer och ar i direktkontakt
med medborgarna. Han menar att de som arbetar pa den nivan, som vi menar att
socialsekreterare ar en del av, har att hantera krav fran myndigheter samtidigt som klinternas
problem och deras krav pa 6nskan om att motas utifran sina forutsattningar maste hanteras.
Det som ar utmarkande for dessa organisationer som grasrotsbyrakrater tillhor ar att arbetet
innehaller en hog grad av sjalvstandighet och arbete som utférs efter eget omdéme. Det
innebar ocksa att de som ingar i organisationen kan ha stort inflytande i arbetet betraffande
utforandet av dess tjanster. Genom det har personalen i offentlig verksamhet en speciell
position framhaller Lipsky (1980). Arbetet de utfor som grasrotsbyrakrater menar han gor att
personalen vill halla en viss distans till organisationen da de har rétten att sjalva fa avgora hur
lagar och regler ska tillampas. Pa det sattet kan det komma att bli en konflikt mellan
organisationsledningens krav pa effektivitet och grasrotsbyrakraternas vilja att vara till stod
for klienter samtidigt som de vill kdanna tillfredsstéllelse med val utfort arbete.

Det som ar utmarkande for grasrotsbyrakraters arbete, menar Lipsky (1980) ar att det ska
utforas med férhallandevis begransade resurser i forhallande till det arbetet som ska utforas.
Han menar ocksa att det faktum att verksamheten finns gor att efterfragan pa mer resurser
kommer att 6ka. Det som ytterligare ar utmarkande for deras arbetsomrade ar att malen for
verksamheterna ofta ar svara att tyda. Klienterna som grasrotsbyrakraterna maoter i arbetet har
till storsta delen inte tagit kontakten frivilligt. De har oftast ingen annan hjélp att fa och
kontakten med verksamheten ar en sista utvag for dem. For att komma fram till I6sningar i
arbetet dr det ett beroendeférhallande mellan grasrotsbyrakraten och klienten. Men det ar
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grasrotsbyrakraten som har inflytande éver hur arbetet med klienten ska utformas. Det kan ta
sig uttryck i att socialsekreteraren ar den som bestdmmer dver hur moétet ska utformas. Det
finns dven en uppfostrande del i kontakten med klienten med hur de forvantas upptrada for att
passa in. Socialsekreteraren kan vilja hur klienten informeras om rattigheter och hur de far
kunskap om vilken hjélp som finns att fa.

Den enskilde socialarbetaren har ganska stort handlingsutrymme i att fatta beslut inom ramen
for organisationens regler. Detta visar sig genom paverkan pa utfallet i till exempel
bistandsarenden eller vilken form av insats som beviljas. Mdjlighet till maktutévning och
kontroll som ar kopplad till organisationens regler ar darmed tankbart (Lundstréom &
Sunesson 2000).
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6. Resultat och analys

Vi har delat in detta kapitel i de fem olika temana som vi namnt tidigare. Alla
intervjupersonerna far komma till tals under varje tema. Som vi tidigare namnt kallar vi alla
intervjupersoner for hon eftersom det ar sa fa deltagare i studien och for att sakra
anonymiteten. Analys av resultatet gor vi efter intervjuredovisningarna inom respektive tema.

Bemdotande

Socialsekreterarna beskriver bemotande pa lite olika satt. Men alla menar att det handlar om
hur man mater personer som kommer till dem, hur de tas emot och att det i ett gott bemdtande
ar viktigt att lyssna och respektera.

Socialsekreterarna pa kontoret namner ocksa att det handlar om att ha tillrackligt med tid for
att kunna lyssna pa klienten. En av dem tycker att det till att borja med dven handlar om i
vilket rum man tar emot, hur det ser ut dér, hon sager:

”...alltsd att skapa en lite lugnare atmosfar dar man kan prata med varandra, det ar val det
forsta”™.

Hon tanker ocksa pa att man inte borjar fraga saker med en gang utan later folk satta sig och
har lite socialt prat forst sa att det kanns lugnt med tanke pa att det kan gélla en anméalan. Men
hon menar att det kan se lite olika ut, att man maste kanna in vad klienterna vill, hur det blir
bést for dem.

Den andra socialsekreteraren pa kontoret tycker att ett gott bemdtande handlar om att ha
respekt och vara oppen for den man moter och for det som sags — inte doma nagon pa
forhand. Efter forsta kontakten tycker hon att det blir annorlunda, da skapar man sig en bild
av manniskan och forsoker hitta végar i det. Men, sager hon:

“man maste anda ha med sig det har med och lyssna ge fortroende och respektera - det ar ju
grundpelare, tycker jag sa klart.”

Hon tycker ocksa att ett gott bemdtande ibland kan innebara att man maste satta upp granser
och vara véldigt noga med information. Det ar viktigt att personen kdnner ramarna och att det
blir tydligt vad som hander inom socialtjansten.

En av socialsekreterarna pa resursteamet menar att ett gott bemotande handlar om att tanka pa
vilka olika roller vi har i motet och forhalla sig till dem pa ett bra sétt, vara medveten om
dem. Hon menar ocksa att man maste kanna in hur man skall beméta personen i fraga. Det
handlar om vilket sprak man anvander, hur man fragar, men ocksa sjalva forhallningsséttet. |
sjdlva ordet bemo6tande menar hon att det finns en maktstruktur — man beméter nagon. Detta
finns med i alla moten, anser hon:

”...och i vara moten sa ar det ju ganska tydligt att det nagonstans anda &ar vi som har makt i
och med att det inte &r vara liv det handlar om... att det &r var professionalitet™.

Den andra socialsekreteraren pa resursteamet tycker att bemotande till viss del handlar om hur

man ser ut och later, att ha ett inbjudande satt, vara trevlig och hyfsad. Hon har ocksa en
stravan i bemdtandet att gora det enkelt genom att gora sig lite ofarlig och visa att hon &r
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manniska som alla andra. Motsatsen till gott bemdtande beskriver hon som att bli
nonchalerad, inte lyssnad pa och avsnast.

Alla socialsekreterarna tror att ett gott bemé&tande ar nagot som man kan lara sig och utveckla.
En av dem pa kontoret tror dock att man maste ha vissa grundlaggande férmagor for att kunna
mota en annan méanniska. En del grundregler tror hon att man kan lara sig utifran teorier men
sedan menar hon att man helt enkelt maste 6va pa det. En av socialsekreterarna pa
resursteamet tror ocksa att man har mycket i sig och med sig fran sitt eget liv. Hon tanker att
man for att forbattra bemotandet kan lyssna mer, gora pa ett annat sétt eller tanka pa sitt
kroppssprak. Hon séger:

”Jag tror allting som man kan se kan man ju nagonstans forandra.”

Klienterna beskriver ocksa bemotande och vad ett gott bemdtande &r pa olika satt. De har
upplevelser av bade bra och daligt bemétande.

For en av klienterna handlar bemétande om kénsla, det ar nagonting inom manniskan.

’Man kan avlasa pa manniskors ansikte hur man blir bematt; nar man tittar pa den man
mater s& vet man pa ansiktet om den manniskan verkligen ar glad att vi traffas™, sager hon.

Nar man blir val bematt sa blir man glad. Hon menar att manniskor ar olika och var och en
har nagot sarskilt att beratta for sin socialsekreterare och da vill man bli lyssnad pa. Men,
sager hon moter man en socialsekreterare som struntar i ens behov och inte gor nagonting sa
blir man naturligtvis inte n6jd. Hon menar att vissa socialsekreterare ar k&nda for att inte
hjalpa till, de &r hela tiden negativa och nar man far ett sddant bemotande sa blir man lessen
och vagar kanske inte ga till personen for man vet att det inte kommer att ga bra.

En annan klient tycker bemo6tande handlar om att diskutera och prata. Ett gott bemdétande
tycker hon innebér att kunna prata s man forstar samt att man &r trevlig och glad.

En av klienterna sager om bemotande: “det ar viktigast av allting, for far du inte ratt
bemotande sa kan du heller inte fa ratt hjalp, sa det &r grunden till allt, tycker jag™.

Hon menar vidare att det ar ju for att du behdver hjalp som du séker upp socialtjansten och far
man da ett daligt bemotande sa faller ju meningen med att socialtjansten ska finnas
éverhuvudtaget. Hon har erfarenheter av att ha blivit illa bemott pa socialkontoret. Pa
resursteamet, som hon haft kontakt med lika lange, har hon valt att stanna kvar och dér har det
varit bra hela tiden. Dem hon traffar dar beskriver hon som tva valdigt 6ppna manniskor, de
domer inte, har inga fordomar, de lyssnar och intresserar sig for henne och hur hon ténker,
hon kénner att hon far utrymme och det &r en helt annan typ av bemétande.

Ett gott bemotande ar enligt henne nér en manniska inte har ett svar och en l6sning innan de
verkligen vet hur det ligger till. Det handlar om att vara ppen mentalt, verkligen lyssna och
vara respektfull samt ha formagan till det &ven nar man jobbat i fyrtio ar. Hon tycker att man
far vara lite som ett barn, man far vara nyfiken, man far fraga, man far undra.

Hon ér, efter erfarenhet av daligt bemotande, mycket tveksam till om ett gott bemotande &r
nagot man kan lara sig. Hon tror att det beror pa vem man ar fran bérjan, att man &r en bra
manniska som vill hjalpa innan man soker sig till utbildningen och jobbet.
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Analys

Bemétande handlar om nagot relationellt, det ar en del av ett mote mellan méanniskor. Att
bemadta nagon handlar om att férhalla sig mer eller mindre aktivt till den andra i samspelet.
Ndr vi pratar om hur vi blir bemétta, anger vi relationen fran det andra hallet, och vi kan bli
daligt eller bra bemdétta. Ordet bemdotande anvander vi alltsa for att beskriva en relation som
kan ses bade utifran den som beméter och den som blir bemott. Det ar en relation dér en
person forhaller sig aktivt till en annan person, antingen for att invanda mot nagot som
onskats, sagts, eller gjorts, eller for att behandla ”pa ett gott sétt”; och den andra personen
befinner sig da i en position av att bli bematt (Hydén 2001). En viktig aspekt av hur
bemotande definieras och darmed upplevs, menar Hydén (2001), hor samman med hur den
person som upplevs sta for ett negativt eller invandande bemétande kan redogdra for sina skal
till sitt handlande och da pa ett satt s den andra personen forstar. Nagra av klienterna namner
just vikten av att prata sa man forstar. Socialsekreterarna poangterar vikten av tydlighet och
information. Om en ansékan om hjélp inte kan beviljas sa som klienten dnskar, eller om
socialsekreteraren har nagon form av invandningar sa géller det att hon kan redogora for detta
och sitt handlande pa ett satt sa klienten forstar. | situationer da nagon upplever ett negativt
bemdotande &r det viktigt, menar Hydén (2001), att ett samspel startar dar den som har
invandningar kan legitimera sitt handlande, annars uppkommer ett bemétandeproblem.

Bemotande ar en fraga om vilken grundinstallning och attityd man har infor klienter.
Sprakbruk, tonfall och kroppssprak kan ha stor betydelse for klientens livskansla
(Blennberger 2006). De intervjuade pratar om forstaelse, respekt, lyssnande, 6ppenhet och
formagan att kanna in. For att bemdtandet ska upplevas gott tanker vi att det ar viktigt med ett
samspel dar man kan fora en dialog. Nér det géller att bemdéta manniskor i problematiska
levnadsomstandigheter, som nar socialsekreterare bemoter klienter som pa olika sétt behéver
hjélp, s& handlar etik om, menar Silfverberg (2001), att féra en dialog praglad av lyhordhet,
forstaelse och inlevelse. Att fora en dialog med andra, men aven med sig sjalv, kan beskrivas
som ett dvervagande eller ett slags dverlaggning. Det ar ocksa det som fordras i etiska fragor,
eftersom dessa alltid utmérks av att det inte finns ett bestamt svar att ge i forvéag. Vi behover
inte 6verlagga om sadant som vi redan vet, forstar och ar sakra pa, men daremot om det som
ar osakert och som vi inte forstar. Hur en manniska skall bemétas finns det inget bestdmt svar
pa i forvag. ”Dialogen erbjuder hjélp — om man beaktar dess potential att vidga vara synsatt
och fa oss att komma pa olika handlingsalternativ” (Silfverberg 2001, sid. 133).

Det lyhérda lyssnandet ar ocksa en vag till sjalvkannedom (Silfverberg 2001). Vad som gor
att bematandet blir gott och att det gar att utveckla och forbattra, menar socialsekreterare och
klienter &r beroende av; grundlaggande férmaga, vad man sjalv har med sig av erfarenheter
och upplevelser, att man ar medveten om sin roll i motet, att det &r det man kan se som man
kan forandra. Ett gott bemotande kraver alltsa ocksa, anser vi, en medvetenhet om och
Oppenhet infor sig sjélv, det &r viktigt att kdnna sig sjalv.

Carlander (2001) liknar etik och manniskosyn i vard och omsorg vid ett isberg. Han menar att
det som syns ovan vattenytan bara ar en liten del, &ven om det tycks stort sa har det en &nnu
storre del under vattenytan. Beslut som vi fattar och handlingar vi utfor ar pa olika satt
forankrade i var personlighet och erfarenhet och de aktiveras i ett samspel mellan den yttre
verkligheten och var egen inre varld. Under vattenlinjen finns var erfarenhet och utbildning.
Han menar att vi ofta ar ovana att pa ett medvetet och analyserande sétt anvanda oss av var
egen erfarenhet. | laddade och komplicerade situationer blir det battre om vi for en dialog med
oss sjalva och skapar utrymme for reflektion. Han ger ex pa hur en sadan inre dialog kan lata:
"Det har kanner jag inte igen. Det gor mig osaker pa vad jag skall svara. Jag vantar darfor
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en stund med att saga nagot och forsoker forsta lite mer av vad den andre egentligen vill
saga”(Carlander 2001, sid. 90). Han menar vidare att ishergets bas utgor var personlighet,
identitet och sjalvbild som i sin tur formar var manniskosyn. Han menar att det &r den
personlighet vi ager och de livserfarenheter vi gjort som ytterst paverkar vara handlingsval.
Dérfor &r sjalvkannedom ett viktigt redskap nar vi tolkar olika situationer.

Trunnerup (1999) papekar ocksa vikten av att vara medveten om hur egna erfarenheter och
upplevelser paverkar oss i motet med klienter for att vi skall kunna vara professionella.
Silfverberg (2001) beskriver hur etiken innefattar bade en personlig och social aspekt. Den
personliga sidan handlar om att uppna en god hallning och for det fordras att vi reflekterar
over de avsikter, motiv och attityder som vi utgar fran och som paverkar oss i vart handlande.
Nar det galler vara etiska mal och stravanden, menar Silfverberg (2001) att vi maste reflektera
éver hela vart liv. Den sociala sidan handlar om att det &r i relation till vara medméanniskor
som vi utvecklas och formas till dem vi ar.

Bemotande ar alltsa en del i méten mellan manniskor. Vad &r da viktigt i motet for att det
skall bli bra? Det tar vi upp i nésta tema.

Motet

Var motet med klienter &ger rum har betydelse anser alla socialsekreterarna.

Pa resursteamet kan motena ske i deras egna lokaler eller hemma hos familjen. En del kan
tycka det kanns battre att traffas pA hemmaplan, det kan kdnnas som en tryggare miljo och for
vissa kan det vara bast av praktiska skal. En av socialsekreterarna namner ocksa att for den
fortsatta relationen kan det ibland vara bra att motas i en annan miljo, kanske gora nagot
tillsammans t.ex. en utflykt - det blir en gemensam upplevelse att referera till. En av dem tror
ocksa det betyder mycket att resursteamet ligger mitt i ett bostadsomrade och att det &r en
relativt avslappnad milj6 de traffas i — ingen kontorsmiljé. Hon tycker det &r sorgligt att man
nar man kommer till ett socialkontor maste sitta i ett vantrum med last dorr, och menar att det
naturligtvis gor nagot med motet - det blir en oerhort tydlig maktstruktur.

Var det ar bast att motas tycker socialsekreterarna pa kontoret beror pa syftet med motet. Det
kan ske hemma hos klienterna eller pa kontoret. Oftast traffas de dock pa kontoret.
En av dem séger:

’Det finns bra saker med att ha métet pa socialkontoret, da tanker jag dels om det handlar
om att ge information och det skall vara valdigt tydligt och man kanske markerar nagonting,
om det &r en anmélan t.ex. nar det ar allvarligt sa nu sitter vi pa socialkontoret, det skulle vi
kanske inte ha gjort annars om det inte var sa har allvarligt.”

Hon tycker att det skulle vara konstigt att ha ett sddant méte hemma hos nagon, néstan som ett
intrang. Nar man daremot pratar om familjesituationen och kanske lagger upp nagonting
tillsammans dar bada parter & med pa det, sa tror hon att det kan vara bra att ha métet i
hemmet. D4 tanker hon att man ocksa kan se hur det ser ut och vad som finns hemma.
Dessutom kanske det pa ett naturligare satt inbjuder till att prata om olika saker.

Den andra socialsekreteraren pa kontoret tycker att det blir lite mer avdramatiserat att traffas
hemma hos klinterna. Méts man pa kontoret blir det pa ett annat satt och handlar det t.ex. om
en utredningsintervju tycker hon det ar béttre att traffas pa kontoret men under sjalva
utredningen kan det vara bra att ga hem till folk.
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Alla socialsekreterare uttrycker, pa lite olika sétt, vikten av att i motet med klienten lyssna,
visa respekt och 6ppenhet. Socialsekreterarna pa resursteamet menar att det ar de som
professionella som har ansvaret for att det ska uppsta ett gott klimat i métet med klienten, de
maste ge forutsattningar for ett tryggt méte for familjen. En av dem menar att métet ar viktigt
och ganska avgorande for hur man kan ga vidare och hanvisar till att forskning ocksa visar
detta. Det &r du som professionell, menar hon, som skall visa respekt och ett uppriktigt
intresse for den andra méanniskan. Hon anser ocksa att det ar viktigt att moten ar valdigt
tydligt strukturerade, att man &r tydlig med vad man kan, tid, plats och syftet med motet. Det
ar viktigt att det blir tydligt vilka roller man har, det handlar om respekt — att man inte misstar
sig och sitter och har olika syften. Hon menar att moéten i arbetet alltid ar formella vad galler
den yttre strukturen och tydligheten men det finns tva plan och det andra handlar om det mer
personliga i motet, som kan vara pa olika satt. Att i métet vara ganska personlig tror hon ar
bra och synnerligen ofarligt — att man har en professionell personlighet. Hon menar att det ar
en forlegad idé att man skall sitta och vara blank och inte vara personlig - inte vara méanniska,
det tror hon latt kan skapa angest hos den man moter. Hon tror att det ar mycket viktigt att vi i
motet efterstravar en fordomsfrihet och en acceptans. For att kunna ga in i motet med ett
sadant forhallningssatt hjalper det henne att hela tiden utga fran att forsta manniskor, hon
séger:

’idag ar det sa att jag tanker bara man forstar manniskor sa kan man tycka om alla faktiskt,
sa ar det”.

Den andra socialsekreteraren pa resursteamet tycker att det ligger valdigt mycket pa henne att
forsoka moéta manniskan hon traffar dar den &r. Det gor hon genom att férsoka ”kanna in”
vederborande och fa dem att kdanna sig inbjudna. Hon stravar efter att gora det pa ett satt som
gor att det kanns helt okej for dem att ha bekymmer och deras bekymmer tas pa allvar.

| motet tycker hon att det &r viktigt att man ska kunna slappna av och att man far moéta en
person som bryr sig, lyssnar, ar professionell och som har vissa metoder att arbeta utifran. |
det ska det ocksa markas att man vet vad man gor och har en tanke med det man gér, att man
kan fora samtalet framat och dér kan metoder vara en hjalp, menar hon. Sedan tycker hon om
synsattet att det ar klienten sjalv som ar expert pa sitt liv, man kan inte padyvla dem saker,
men daremot hjélpa dem att hitta ldsningar genom att stalla fragor. Hon menar att det maste
bli forankrat hos manniskan sjalv och séger:

Ger man fragor tills de kommer fram till nagot som de sjalva kan kanna &r okej att prova,
da blir det en helt annan dialog.”

Men hon sager ocksa att alla ar olika och en del kanske bara behdver ha ett rad.
Hur motet blir har ocksa med personkemin att gora. Nér det inte fungerar, trots att man
forsokt, nar personkemin inte stammer:

’Da galler det att vara professionell och tanka att jag kanske inte ar den ratta personen for
den har manniskan, jag kanske ska lamna ifran mig arendet till nagon kollega, om det gar,
for jag kan inte gora ett gott jobb. Det tycker jag ar det mest professionella att gora i sana
situationer.”

Vad som gor att det blir ett bra mote tycker socialsekreterarna pa kontoret ar en svar fraga.
Det kan bero pa olika saker och man traffar folk i sa olika situationer, menar de. En av dem
tycker anda att det handlar mycket om att satta sig ner och lyssna pa vad klienten har att séga.
Om det t.ex. géller en anmalan far man hora vad de har att séga om den, lyssna pa deras
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forklaringar och svara pa fragor och det kan ta valdigt mycket tid ibland nar det galler den
typen av drenden. Men hon menar att det &r viktigt att ge personen i fraga mojlighet att prata
och fraga om det den behdver for att sedan kunna ga vidare. Samtalets karaktar tycker hon ar
olika beroende pa vilken familj och vad for slags arende det ar. Det kan vara bade formellt
och lite mer informellt. Nar det handlar om anmélan och man gar igenom hur utredningen gar
till och vad den innebar blir det mer formellt, dd menar hon att man far vara lite fyrkantig och
tydlig. FoOr att motet ska bli bra tycker hon det &r viktigt:

> Ja, det har med tid och lyssna och att dom méanniskor vi méter har tid att beratta det dom
tycker &r viktigt. Att man lyssnar pa det, att man lyssnar och bekraftar, man far lyssna aktivt
tanker jag.”

Det visar hon t.ex. genom:

””Att man upprepar lite, att man upprepar och sammanfattar vad som har sagts, da tanker jag
att det blir tydligt.”

Hon tror ocksa att det ar viktigt att komma ihdg vad som sagts och vad man pratat om gangen
innan.

Den andra socialsekreteraren pa kontoret uttrycker, forutom vikten av att visa respekt och
lyssna, att det handlar om att hitta en kontakt pa nagot satt, att personen man mater forstar att
man kan forsta nagonting av det den sager, att man ar pa samma spar och inte pratar forbi
varandra. Hon tanker ocksa att man sjalvklart maste visa att man vill hjalpa till, att dérren ar
6ppen och att man kan gora nagonting tillsammans. For nagon familj kan det handla om att
man hjalper till med alla olika kontakter och gor mycket praktiskt arbete, samtidigt &r det
viktigt att lyssna av och inte bara ta dver:

"att man anda gar tillsammans pa vagen”

Vad samtalet har for karaktar tycker hon &r valdigt olika beroende pa vilken person det &r, vad
de har for kontakt och vad det ar de ska prata om. Ofta &r det ett formellt syfte men tonen kan
vara mer informell. Sedan tanker hon att métet ocksa handlar om att lara kanna varandra och
skapa sig en bild av den andra personen.

En av klienterna uttrycker att for henne ar det viktigt att kunna lita pa socialsekreteraren for
att motet ska bli bra, hon séger:

”Nar jag berattar for socialsekreterarna om nagonting hos mig - da ar det nagonting viktigt —
men om man da ser att motparten struntar i det, inte tar det pa allvar eller om man inte far
nagot svar, kanske inte pa flera veckor, en san litar man inte pa langre.”

Vilken betydelse métet har tycker hon &r lite olika. Det beror pa anledningen till att man
traffas. Ibland ar det inte sa viktigt och da behdver man inte traffas. Hon menar att métet med
socialsekreterare som har hand om ekonomin bara blir formellt och man tréffas inte sa ofta.
Pa resursteamet tycker hon att motet med socialsekreterarna blir helt annorlunda, mer
personligt; dar blir man val bemott nar man har nagot problem, dom gor sitt basta, forsoker
hjalpa och man kanner sig néjd. Hon menar att de lyssnar och forstar samt att de sager som
det r, de har olika forslag pa hjalp, ibland konkreta forslag, samtidigt kan de inte garantera
att de kan hjalpa, de har begrénsade befogenheter — men de férsoker alltid hjalpa. Hon traffar
inte andra socialsekreterare sa ofta men menar att de har en politik som innebér att de lyssnar
men sedan gor nagonting annat, hon séager:
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’Det spelar ingen roll hur manga ganger jag beréttar vad jag behover, dom har redan i
forvag bestamt vad dom ska gora, pa vilket satt dom ska hjalpa, sa d&ven om dom lyssnar sa ar
det inte sakert att de kommer att gora som det star.”

Hon tror inte att de alltid forstar eller kanske latsas att de forstar, hon menar att om de
verkligen forstod innehallet i problemet sa skulle de sympatisera med henne istallet for att
strunta i. Hon tycker att en ménniskas uppférande och beteende har stor betydelse och det
handlar inte bara om att forsta orden. For att det ska bli ett bra mote ar det viktigt att
socialsekreterarna lyssnar och forstar.

En annan klient uttrycker att motet kan ha stor betydelse men inte alltid. Ibland tycker hon att
det bara blir tomma ord och 6ften, ibland kan det vara véldigt bra och ibland lite onddigt. For
att motet ska bli bra maste det vara nagot viktigt man pratar om. Var man traffas tycker hon
inte har sa stor betydelse. Men att traffas i hemmet kan kénnas konstigt om det t.ex. galler
ekonomin. Hon beskriver motet som formellt i bérjan men att det oftast avslutas med lite
smaprat. Hon tycker det finns majlighet att fa forklara och bli lyssnad pa. Men menar att det
inte ar sakert att de lyssnar pa riktigt och séager:

’Ibland brukar det kénnas som det ar lite mer skadespeleri, som att dom spelar att dom
lyssnar, men egentligen gar det in genom ena 6rat och ut genom andra, nar man ar fardig sen
sa kastar dom det at sidan och bryr sig inte, ibland kanns det s, men ibland kan det k&nnas
som dom verkligen lyssnar.”

Det méarks, menar hon, att socialsekreterare lyssnar genom att de staller fragor istallet for att
bara sitta och nicka. For att mdétet ska bli bra anser hon att socialsekreteraren ska diskutera
med henne varfor det & som det &r och hur de kan l6sa problemet, eller vad det handlar om —
vara aktiv i samtalet helt enkelt.

For en tredje klient betyder det mycket hur métet blir. Hon menar att det star och faller med
det och att man mérker ganska snart om det fungerar eller inte. Hon hade en socialsekreterare
pa kontoret som det inte alls fungerade med. Efter ett antal ar kunde hon fa en annan och
kénde ganska snart att den nya skulle kunna hjalpa henne med det som hon sa lange bett om.
Det var en socialsekreterare som hade och visade intresse att ta reda pa hur det verkligen var.
Det var en person som var 6ppen och kunde forklara vad saker innebar.

I motet tycker denna klient att det &r viktigt att man verkligen lyssnar, ar intresserad och att
man staller fragor, ibland kanske pressar lite. Pa resursteamet tycker hon att de verkligen varit
oppna och fragat och undrat. Ibland har hon ocksa varit jattearg pa dem for att de inte gett
henne ett svar och sagt at vilket hall hon ska ga, da har de sagt att de kan prata om det, hjélpa
och stddja, men inte ta hennes beslut. Men hon fick vara arg och ledsen och det var ok, sa var
det ocksa hos den sista socialsekreteraren pa kontoret. Men hon har ocksa upplevt hur
socialsekreterare bara tyckt att hon varit jatte jobbig och helst velat att hon inte ska komma
dit. Hon forstar att hon varit jobbig och det for att hon varit véldigt angeldgen om och inte gett
sig i att det maste goras nagot sa att barnen inte skulle fortsatta fara illa. Hon vet ocksa att
man inte alltid funkar med alla manniskor, vissa kanske man har svart med, men det maste
man som professionell satta sig dver i motet med klienter, det far inte paverka jobbet du gor.
Marker man att det trots allt inte gar sa far man ta upp det och kanske byta socialsekreterare:

"Det far inte vara prestige nar man jobbar med ménniskor, man har inte rad med det. Da far
man anda saga att vi inte I6ser det har du och jag, vi far titta pa en annan vag, nagon annan
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far ta dver. Det ar da man ar riktigt stark tycker jag nar man kan saga: vi fixar inte det hér,
vi far ta hjalp. Det ar det som ocksa gor att man far fortroende for manniskor, att de ar
manniskor och inte robotar”.

Analys

I métet mellan manniskor hander nagot, vi kan inte undga att paverka varandra. De
intervjuade beskriver att karaktaren pa samtalet eller métet kan vara bade formell och mer
personlig och var motet dger rum kan i olika sammanhang ha betydelse. Men for att métet
skall kannas bra och givande, vad det an har for form, sa ar det viktigt med forstaelse och
inlevelse, att man kan kanna tillit till socialsekreteraren och att de visar intresse. Samt, som
nagra av socialsekreterarna uttrycker, det ar de professionella som har ansvaret for kvalitén pa
motet, att det blir ett gott klimat i motet med klienten™. Trunnerup (1999) papekar just att
den professionelle bar ansvaret for att de manniskor som soker hjélp far ett bra mote.

De intervjuade namner ocksa vikten av att lyssna, bekrafta, mota klienten dar den ér.
Socialsekreterarna talar om att "k&nna in” klienten de moter, vara 6ppen och intresserad for
just den personen. Varje méte ar unikt och man maste ta hansyn till de faktiska
omstandigheterna vid varje enskilt fall. Flindt Pedersen (1994) menar att det inte gar att stélla
upp nagra fardiga metoder och ge anvisningar pa olika tekniker, man kan inte genom ett
handgrepp skapa tillit, uppriktighet och barmhartighet. Den enskilde socialsekreteraren maste
sjalv finna sin ”metod” och sin "teknik” i den konkreta situationen, i det konkreta métet med
en annan manniska.

Dunér & Nordstrom (2005) hanvisar till Silfverberg (1996) som anser att alla méanskliga
moten har en etisk dimension och sérskilt de méten som utmaérks av olika slags
beroendeforhallanden, som nér en klient soker hjélp hos en socialsekreterare. Det kan handla
om att valja mellan en handling som innebar att man féljer reglerna for yrkesutdvningen eller
en handling som innebar nagot gott for den enskilde. Hon menar att det &r en forutsattning att
det finns en viss frihet for yrkesutvaren att valja handlingsalternativ och att det ar viktigt att
forhalla sig kritiskt till allmangiltiga regler och principer fér handlandet. Det finns séllan
konkreta regler som kan féljas i alla liknande fall utan det &r yrkesutévarens moraliska
klokhet, det vill siga formaga att kunna féra ett bra och valgrundat resonemang som blir
avgorande. Flera av de intervjuade talar just om betydelsen av att kunna samtala och diskutera
Oppet om det som ar angeléaget, vad som géller och hur de tillsammans kan finna losningar pa
problem. Vi kan se att mycket handlar om kommunikation. Eide och Eide (2006) beskriver
god professionell kommunikation som stddjande. De vi intervjuat ndmner vikten av att lyssna
och en av socialsekreterarna talar om aktivt lyssnande. Eide och Eide (2006) menar att kanske
den mest grundlaggande och komplexa tekniken i professionell stédjande kommunikation just
ar formagan att lyssna aktivt. Det handlar dels om ett ickeverbalt beteende som pa olika satt,
t.ex genom kroppssprak, ansiktsuttryck och 6gonkontakt, visar att man &r inriktad pa den man
talar med. En av socialsekreterarna talar just om att ha ett inbjudande satt. Den verbala delen
handlar om att stélla fragor som en fordjupning av det personen talar om. Samma
socialsekreterare beskriver ocksa hur hon genom fragor kan hjélpa klienten att komma vidare.
Klienterna talar ocksa om vikten av att socialsekreterarna staller fragor och pa sa sétt visar
intresse. Ett aktivt lyssnande innebar ocksa att forklara eller omformulera det som personen
har sagt for att nyansera och kontrollera att man har uppfattat ratt. For att fortydliga det man
talar om kan man sammanfatta kanslor och innehall i det som sagts. | det aktiva lyssnandet
ingar ocksa att spegla sin samtalspartners kanslor for att darigenom férmedla att man ocksa
forstar personens emotionella verklighet (Eide & Eide 2006). For klienterna &r det viktigt att
fa ha de kanslor de har och fa diskutera och prata om det som é&r viktigt for dem. Det handlar
om bekraftelse, som enligt Engquist (1992) ofta &r ett av de viktigaste syften vi har med att
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kommunicera med andra méanniskor. Att méanniskor vill bli bekraftade betyder att de vill bli
tagna pa allvar. Nar socialsekreterarna tar klienterna pa allvar blir de bekraftade. Det innebér
att socialsekreterarna tillerkanner klienterna rétten att ha de asikter, varderingar och kanslor
de har och diskuterar inte med dem om de har rétt eller fel (Engquist 1992, sid. 40).

Carlsson (2003) menar i sin avhandling att om det finns mgjlighet till férhandling i
inledningen av métet mellan klient och socialsekreteraren, som de intervjuade har ocksa
betonar vikten av, forbattrar det den fortsatta relationen dem emellan. Men kommer parterna
inte Overens och samarbetet inte fungerar &r det socialsekreteraren som kan fatta beslut for
klientens rakning kring vad som anda anses vara den basta insatsen. Och klienten har att finna
sig i det.

Att det mellan socialsekreterare och klient blir ett bra mote &r betydelsefullt for den fortsatta
kontakten.

Kontakten

Nya kontakter med den enskilde pa socialkontoret tas via brev eller telefonkontakt. Till
Resursteamet kan den enskilde soka sig sjalv eller sa kan det vara ett uppdrag fran
socialtjansten som bistand. Ambitionen pa resursteamet ar att folk ska komma sjalva, pa eget
initiativ, men, séger en av socialsekretetrarna, det tenderar att bli fler och fler kontakter som
ar bistand. Socialsekreterarna fran bada verksamheterna menar att de ar latta att fa kontakt
med. Har de inte mojlighet att svara i telefonen kan meddelande ld&mnas till dem och de ringer
upp senare.

Socialsekreterarna pa resursteamet tycker att kontakten med klienterna ar tillrackligt ofta. Det
gors upp tillsammans utifran den enskildes onskemal om hur ofta traffarna bor vara. Skulle
nagot intraffa kan de gora forandringar i planeringen och de menar att det finns en stor
flexibilitet i det. En av socialsekreterarna uttrycker:

- Ibland kan det ju vara att man sjélv foreslar att vi ska ses en gang i veckan eller ibland kan
det ocksa vara onskemal som: - Nu vill vi minsann traffas oftare for det &r sa rorigt och sa, sa
det gor vi upp tillsammans.”

Bada socialsekreterarna pa socialkontoret menar att hur ofta de traffas beror pa syftet med
kontakten. De upplever ocksa bada att det &r tidsbrist och att de ibland skulle vilja ha bade
mer tid och tatare kontakter fOr att lara k&nna klienten béttre. En av dem sdger:

’Men s ibland nar man gor tyngre och svarare utredningar da tycker jag man skulle behova
mer tid.”

Hon tycker att man som socialsekreterare kan uppleva frustration att inte fa ha den tiden som
kravs. For klienternas del kan det innebéra, menar hon, att man inte far mojlighet att se det
som fungerar bra. En av dem menar ocksa att det skulle vara till hjélp att traffa vissa klienter
oftare for att de skulle kunna komma framat. Hon gér en jamférelse med en annan verksamhet
hon arbetat i tidigare dar det var en narmre kontakt med klienterna och sager:

”’- Men da hade jag ju inte heller lika manga och det kom ju inte heller lika manga nya, det
var inte den ruljansen, sa att det ar verkligen annorlunda — har kommer det nya hela tiden.”
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Pa resursteamet menar socialsekreterarna att kontakten i forsta hand ar till for hjalp och séger
att det skall vara frivilligt — "en frivillig forandring av livssituationen’. Men bada papekar att
kontakten i vissa fall kan vara en indirekt kontroll da det kan finnas krav pa deltagande fran
annat hall. En av dem sager att forhallningssattet ar detsamma oavsett om det ar
behandlingsarbete eller kontroll av nagot slag. For att det skall bli tydligt for klienten att det
handlar om bade hjalp och kontroll och for att de skall forsta sa menar hon att det ar viktigt att
visa respekt och vara tydlig infor klienten vad kontakten innebér och vad som galler. Den
andra socialsekreteraren menar att hon kan se pa en klient om vederborande ar dar frivilligt
eller om det finns krav pa deltagande fran andra. Hon tycker att de som tagit kontakten sjalv
ar mer motiverade att komma. Men att hon ocksa har erfarenhet av att krav pa deltagande kan
leda till att individen blir motiverad och upptacker att det &r ndgot bra &nda med att delta.

... Kanske det behdvs nagon form av tvang ocksa, for att man ska tanka till eller ta sig for
helt enkelt.”

Socialsekreterarna pa socialkontoret anser ocksa att kontakten i forsta hand ar till for att
kunna hjalpa och erbjuda stod. Men att det ocksa finns en viss kontroll — for barnens skull - i
den meningen att man kontrollerar att barnen har det tillrdckligt bra. Men en av dem sager:

”...det &r ju &nda sa att jag ser mitt jobb mer som ett stodjande jobb &n kontroll och makt,
eller vad man nu kan kalla det.”.

Om det &r en familj dar foréldrarna inte vill ha kontakt, eller inte soker sjélva, men en
utredning startar utifran en anméalan s menar en av socialsekreterarna pa kontoret att det ju
kan upplevas som kontroll och negativt, kanske som en krédnkning. Samtidigt menar hon att
det kan vara ett satt att faktiskt komma nara en familj, som kanske inte sjdlva har formagan att
soka hjalp och se vad de behdver. Sa det behover inte vara fel, tycker hon. For att det skall bli
en bra kontakt, aven nar det handlar om en anmalan, tanker hon att man far forsoka se om det
finns en 6ppning ndgonstans, att man hittar nagonting som familjen &nda kan vara intresserad
av. Det kan vara nagonting som familjen verkar ha svart med men som de sjélva inte har sett
riktigt — det kan bli en lattnad for dem.

| bada verksamheterna ges uttryck for vad som kravs for att fa en bra kontakt. Det handlar om
tilltro, respekt och att visa intresse for individen. Pa socialkontoret menar en av
socialsekreteraren att det kan handla om att stalla fragor till individen om nagot ar oklart. For
att klienten skall kunna kanna tillit menar hon att det dven &r viktigt att det som bestdms ocksa
gors. Klientens delaktighet ser hon ocksa som viktig i sammanhanget:

... att man skall lyssna pa det hjalpbehov dem anser dom behover™.

Resursteamets socialsekreterare poangterar ocksa vikten av att klienten &r med och
bestammer, att det ar ett arbete som man skapar tillsammans. En av dem tycker att en
forutsattning for att det ska bli ett riktigt uppdrag ar att man skapar det tillsammans med
familjen. Hon tanker att familjen alltid i hogsta grad ar med och s& maste det vara for att
behandling ska vara behandling. Klienten maste vara med och vilja for att man ska kunna
uppna nagonting och oftast anser hon att det ocksa blir s&. Nar kontakten inte funkar och man
inte far klienterna att vilja en forandring tycker hon att man ska ha respekt i det och gora klart
att uppdraget inte fungerar. Det handlar om bade en humanistisk och respektfull installning att
konstatera att man sjalv inte ar ratt instans men kanske kan nagon annan i verksamheten vara
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det. Hon kanner och &r dvertygad om att den genuina kontakten ar viktig, att man visar ett
intresse och en uppskattning och att man maste jobba med att det ska bli en sadan relation.

Klienterna beskriver hur de upplever kontakten och vad som &r viktigt med den.

En av klienterna tycker att hon traffar socialsekreterarna pa socialkontoret for lite och att det
ar svart att fa traffa dem. Hon tycker att de borde hora av sig lite mer och fraga hur hon mar.
Hon menar att det ar viktigt att 16sa problemen tillsammans, samt att socialsekreterarna ska
uppmuntra och vara till moralisk hjalp. Hon menar att det ar ju for att hon behdver hjalp som
hon maste ha kontakt med socialtjansten. Hon uppger att hon inte tycker sig ha fatt den hjalp
hon behdver. Resursteamet brukar hon ga till for att be om hjalp, for dom vagar hon fraga och
ta stod av nar hon inte forstar hur de menar pa socialkontoret.

En andra klient tycker kontakten ar tillrackligt ofta och att det finns mojlighet att styra hur
ofta det blir for henne. Hon tycker att det &r latt att nd socialsekreterarna och ar de inte
antraffbara ar det bara att ringa tillbaks senare, hon séger:

” Det har hant att dom har ringt tillbaka men ... for det mesta ar det jag som ringer dom om
man sdjer sa.”

Kontakten med socialkontoret upplever hon som kontroll och mer ”’bestammande”. Det har
héant nagra ganger att hon upplevt den som hjalp. Resursteamet uppfattar hon mer ar till for att
lyssna och att hjalpa till s& mycket som majligt.

En av klienterna beskriver att hon upplever kontakten med resursteamet som ett stdd, hon kan
prata med dem och de kan ga med som stod. Men hur kontakten upplevs tror hon inte beror sa
mycket pa vad det &r for insats utan det beror pd manniskan. For att det ska bli en bra kontakt
ar det viktigt att du far respekt och inte blir personligt pahoppad, menar hon och séger:

’Man far faktiskt ha 6verseende med att folk kanske bade grater och ar férbannade och har
sadana kanslor. Man far faktiskt se bort fran det och lyssna pa det man séger... Det ar vanlig
hederlig respekt helt enkelt”.

Hon tycker inte att det varit nagra problem att fa kontakt med vare sig socialkontoret eller
resursteamet nar hon behdvt det. Till resursteamet har hon kunnat komma akut nér det varit
nagon sadan situation, ett tag var hon dar var och varannan vecka och dar har hon kunnat
prata om allt. Ibland har hon énskat att det varit resursteamet som haft den makten som de pa
socialkontoret har.

Analys

Kontakten mellan socialsekreterare och klient &r i huvudsak till for hjélp och stod. Det ar ju
hjalp och stdd klienterna forvantar sig och det som enligt dem &r anledningen till kontakten.
Men till viss del handlar det &ven om kontroll och det i storre utstrackning nér det géller en
kontakt pa socialkontoret, vilket klienternas beskrivningar ocksa visar pa. For att detta inte
skall upplevas negativt och forsvara kontakten &r det viktigt, som en av socialsekreterarna
séger, att det blir tydligt vad kontakten innebar och vad som géller. Det handlar om respekt,
som bade socialsekreterare och klienter namner ar viktigt. Socialsekreterarna maste ocksa visa
att de bryr sig och i forsta hand ar till for hjalp och stéd for att inte klienten skall uppleva en
negativ kontroll. Att visa detta blir kanske svarare eller maste ske pa ett tydligare satt i de fall
dar kontakten i storre utstrackning innebér en form av kontroll. Det kraver ocksa sin tid, vilket
en av socialsekreterarna pa kontoret uttrycker att hon skulle behdva mer av, sarskilt i svarare
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arenden. En av socialsekreterarna betonar hur viktig den genuina kontakten ar och att man
maste jobba med att det skall bli en sadan relation. Denvall (1999) menar att en fortroendefull
relation mellan socialarbetare och klient &r central i arbetet. Den maste skapas och sedan
vidmakthallas, vilket inte sker utan vidare. Det handlar om att ge den hjalpsokande ett
respektfullt bemotande och att den professionelle grundar sitt arbete pa kunskap och inlevelse.
Alla intervjuade namner pa olika satt vikten av inlevelseférmaga och engagemang fran de
professionella. Denvall (1999) menar att inlevelseformaga utgor ett viktigt inslag i
professionellt arbete.

Oxenstierna (1997) tar i sin avhandling upp att det krdvs att individen omformas till ett arende
for att passa in i socialtjanstens organisation. | kontakten mellan socialtjansten och individen
kan konflikter uppsta av den orsaken att de har olika intressen av vad de ska fa ut av
kontakten. Detta kan leda till motséttningar som paverkar den fortsatta relationen. Av den
anledningen ser vi att det blir viktigt, som de intervjuade papekar, att de berdrda forstar syftet
med kontakten och att klienterna kanner sig respekterade. De kan behdva prata om hur
kontakten skall vara, hur ofta de skall traffas, vad de vill ta upp, férvantningar, hur man
uppfattar relationens kvalitet och liknande. Med andra ord, att de metakommunicerar och
definierar relationen (Engquist 1992). | diskursetiken ar den grundldggande principen att alla
manniskor ar jambordiga. Om nagon annan bestammer 6ver en person kommer det att
innebdra att de inte &r likstéllda. Darmed ar den underlégsne utsatt for maktutévning. Genom
att kommunicera med varandra om orsaken till hur vi handlar blir det ett dmsesidigt larande.
Det ar ingen enskild person som kommer fram till resultatet utan det sker gemensamt.
Habermas menar att bara vi lyssnar pa varandra och tar hansyn leder det till etisk enighet.
Kommunikationen maste ske pa ett sddant satt att bada far mojlighet att framfora sin asikt.
Darfor ska kommunikationen ge bada parter lika stor méjlighet till att ha ratt. Oppenheten ar
ocksa en stor del i diskursen. Alla ska ha méjlighet att géra en bedémning utifran de argument
som finns for att undvika dold maktutévning. Grunden i diskursetikens vérderingar med
rattvisa och solidaritet &r det kommunikativa handlandet (Henriksen & Vetlesen 2001).

| intervjuerna framkommer, fran bade socialsekreterare och klienter, vikten av klienternas
delaktighet och inflytande. Oxenstierna (1997) beskriver familjer i barnavardsarenden och att
den storsta anledningen till att de ska kénna sig néjda med socialtjansten &r att de har
inflytande i &rendet. Men i hans studie framkommer det att en stor del av klienterna ofta
upplevde att de inte blev lyssnade pa. Och att det inte togs ndgon hansyn till vad de tyckte och
att de inte hade nagon mdjlighet att paverka beslut som togs i deras arenden. Carlsson (2003)
tar i sin avhandling upp att klient och socialsekreterare bada kan ha inflytande. Men han
menar att det rader ett ojamnbordigt forhallande i och med att den som har makten &nda har
ett Overtag. Det faktum att klienten soker sig till socialtjansten som grundar sig pa att han/hon
har problem kan upplevas som ett misslyckande av klienten. I den fortsatta kontakten kan det
spela roll hur kontakten uppstatt fran start. De som sokt sig till socialtjansten av egen vilja ar
mer motiverade att fortsatta komma. Det finns inte alltid en tydlig grans i vad som é&r frivilligt
och vad som ar tvang. Det kan vara ett indirekt tvang genom andras dnskemal om att klienten
ska uppratthalla kontakten. Om klienten har svarigheter att finna sig i och vagrar acceptera
Klientskapets roll och att upptrdda som det forvéantas kan det skapa problem och samarbetet
med socialtjansten kan kompliceras. Socialsekreterarna pa resursteamet menar att kontakten
ar frivillig men att det i vissa fall kan vara en indirekt kontroll da det finns krav pa deltagande
fran annat hall. Billquist (1999) tar upp och diskuterar kring om frivilliga insatser verkligen &r
frivilliga i sa stor grad som det utges for att vara. Hon uttrycker att ett forhandlingsresultat
ofta tvingas fram for att komma fram till en 16sning kring hur bistdndet ska utformas. Aven
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om det inte ar tvang kan det vara outtalade krav pa att delta i till exempel 6ppen verksamhet
for annars kan annan nodvandig atgard komma att behova sattas in.

Lipsky (1980) menar att de som arbetar i offentliga organisationer har stora méjligheter att
forma och styra arbetet. Aven om klient och socialsekreterare har en relation sa ar det inte ett
jamlikt forhallande. Den egentliga makten ligger hos socialsekreteraren da det &r hon som
faststéller villkoren for kontakten och vad som kravs for att dessa ska uppfyllas.
Socialsekreterarna inom socialtjansten maste bade ha kannedom om krav fran organisationen
samtidigt ska de kunna méta individernas behov av hjélp. Relationen mellan klient och
tjansteman &r ett beroendeforhallande. Genom att socialsekreteraren fortjanar klientens
fortroende kan ett fungerande samspel uppsta dem emellan. Men det &r dnda
socialsekreteraren som har ett vertag och kontroll dver situationen da kunskapen om hur
organisationen fungerar och hur hjalpen ska utformas finns hos henne (Kullberg 1994).

Hur ser da socialsekreterarna pa mojligheterna till att ge ett gott bemotande och fa en god
kontakt och finns det nagot som hindrar? Hur upplever klienterna det?

Hinder och méjligheter

En av faktorerna som underlattar ett bra bemoétande menar socialsekreterarna inom bada
verksamheterna ar mojligheten till handledning i arbetet, vilket alla ocksa uttrycker att de far.
Pa resursteamet menar en av socialsekreterarna att man forandras i sin attityd till sina
forestallningar om man far hjalp med att se sig sjalv och vad de olika manniskorna gor.

Alla socialsekreterarna poangterar ocksa vikten av att det finns tid och majlighet att planera
och forbereda sig infor méten. Betydelsefullt &r dven att fa tid till reflektion ensam och
tillsammans med andra pa arbetsplatsen. Detta upplever socialsekreterarna pa resursteamet att
de har och far mojlighet till. Om inte sa skapar de den tiden och poangterar vardet av
flexibiliteten i arbetet. En av dem séager att nar det blir for manga moten inpa varandra och
tiden emellan forsvinner sa paverkar det bemotandet och métet med klienten. Hon menar att
det ocksa kan vara andra saker som inverkar, situationer dar man &r valdigt upptagen med
annat. Men hon tanker att hon maste styra det och ta den tid hon behover:

... Ofta forsoker jag styra tiden och jag tanker att det ar ganska mycket upp till mig att jag
ser till att det ingar i min arbetstid. Den reflektionen och den har tiden jag behdver innan, for
att stalla om tanker jag.”

Om och nar man upplever att ett mote eller nagot i det inte blev bra papekar hon vikten av att
uppmarksamma detta och ta reda pa vad det beror pa. Bada socialsekreterarna pa resursteamet
uttrycker att det i sddana situationer finns mojlighet att ta hjélp av de andra pa arbetsplatsen.
En av dem séger:

”... det finns ett stort utrymme att prata med varandra och utveckla varandra ocksa”.

Pa resursteamet menar bada socialsekreterarna att utbildning ar ett led i att forbattra
mojligheten till att kunna ge ett gott bemotande. En av dem tanker ocksa att det galler att
utveckla metoder i arbetet for att pa det sattet ge ett tryggare intryck infor personen i métet.
Den andra poéngterar vikten av att samverkan med t.ex. skolan fungerar. Nar den, av olika
anledningar, inte fungerar kan det paverka henne i motet med klienten, pa sa sétt att hon
“tappar sig sjalv”, glommer sitt mandat. Men det ar nagot som hon inte tycker att klienten ska
utséttas for och menar att det gar att jobba med och dndra pa. Dels genom att jobba med sig
sjalv, bli medveten om granserna i jobbet, forsta och formulera pa ett annat satt for sig sjalv
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och dar ar det vardefullt att kunna prata med kollegor eller fa hjélp i handledning. Den andra
delen &r att jobba organisatoriskt:

... Att verka for att man faktiskt skall ha en reell samverkan som syftar till barnens basta
utan att spara pengar pa respektive forvaltning for det blir inte samverkan - det bli bara yta,
det tycker jag ar ett ordentligt problem.”

Hon tror att sparkrav paverkar bemotandet negativt pa sa satt att om man sitter som utredande
socialsekreterare kan det bli en utsatthet dar man kommer i klam och déar ocksa klienten kan
komma att bli utsatt. Hon tror att de som jobbar med klienterna forstar detta, men att den
kunskapen kanske forsvinner uppat i organisationen. Hon tror risken &r stor att det dar blir
mycket pengatdnkande och kortsiktiga ekonomiska perspektiv. Men hon ser och hor att det
jobbas pa att forbattra samverkan och att en negativ trend till viss del brutits av en ny
socialchef som hon upplever kan forsta och lyssna.

Socialsekreterarna pa socialkontoret tycker det blir svarare att ge ett gott bemotande eller fa
en god kontakt ndr det t.ex. handlar om en anmalan. Nar klienterna sjélva soker hjélp och kan
se sitt problem blir det enklare. En av dem sager:

”... eller &r det en anméalan som har kommit in och man kanner sig valdigt krankt och man
kanske ar en person, som har blivit krankt sedan lang tid tillbaka, alltsa det blir s mycket
svarare i det. ”’

Men hon tror att man kan léra sig att hantera situationer pa ett bra satt sa att det trots
svarigheter blir ett gott bemd&tande. Det &r viktigt att vara tydlig fran borjan men det far heller
inte bli for byrakratiskt utan markas att man sjalv ocksa ar manniska. Om det ar ett mote som
inte blivit bra eller en kontakt dar det blivit problem tror hon att det nastan alltid gar att gra
nagot at, men hur man gor ar inte sa latt att saga. Visar det sig att man pratar forbi varandra
och inte riktigt méts, tanker hon att man far prata om det. Hon menar att det ar viktigt att
lyssna pa personen som kommer och gora klart vad den forvantat sig nar den kom, sedan vara
tydlig med vad man sjalv kan gdéra och vad man inte kan gora. Den andra socialsekreteraren
pa kontoret upplever dven att sekretessen kan vara ett hinder, hon beskriver det sa har:

"En otydlighet kan vara svart...ja, till exempel om man far en anméalan om barnmisshandel
och man inte far beratta for dem var den kommer ifran for anmalare. Det &r ett sant hinder
for god kontakt. Att man inte far beratta om polisutredning och sen drar den ut pa tiden och
sen nar man beréttar sa &r man sjalv klar med sin utredning, sa nar saker och ting
runtomkring inte fungerar som tanken ar. Man far liksom ga bakom klienten, nar det finns
saker som man maste vara tyst om i arendet, da far man aldrig en god kontakt sen.

Det menar hon kan vara svart att reparera for det blir brister i tilliten for hela socialkontoret.
Ett hinder tycker hon ocksa kan vara nar klienten inte forstar och poangterar da vikten av att
vara tydlig med vad som maste goras. Da tycker hon for det mesta att det fungerar.
Socialsekreterarna pa kontoret uttrycker ocksa att om man ar stressad, trétt eller inte fatt tid
att samla sig och forbereda sa kan det bli ett hinder i métet med klienten, vilket ibland hander:

... det ar ju ganska tajt ibland, sa ar det ju, det hander saker...”

Hon tycker att det skulle behdvas mer tid till att forbereda sig infor méten med klienter och
aven mer tid till reflektion efterat. Den andra tycker att mojligheten oftast finns att hinna
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forbereda sig infor ett mote. Nar det handlar om att reflektera, sjélv eller tillsammans med
andra, menar hon att mojligheten egentligen alltid finns om man verkligen behdver det, men
folk kan vara pa olika méten eller sitta upptagna i telefon och da blir det kanske inte av. Men
ar man tva som haft ett mote sa brukar man oftast kolla av lite efterat, sager hon. | manga
arenden ar de tva och d&ven om man da kan ha ett méte sjalv sa tycker hon att det blir skillnad
for da finns det ndgon som é&r intresserad av hur det gick och man vet att informationen landar
pa ett bra satt. Ibland upplever hon att det kan vara valdigt mycket att géra och tiden till
eftertanke och reflektion finns inte. Ar det ndgot som ar riktigt allvarligt och krisigt sa tar man
upp det pa metod- eller processhandledningen, sager hon. En av dem namner BBIC-metoden
som skall vara ett stdd i arbetet med att komma fram till vilken hjalp klienten behéver. Hon
tycker den &r bra pa sa satt att man inte missar nagra omraden i utredningar av barn, men ser
ocksa svarigheter med den:

’Man kan bocka av det och det, men det ar jatte mycket papper, som tar mycket tid, och att
dela in en méanniskas liv i olika rutor ar ju inte heller sa enkelt. Sa det kanns en del nar man
skall skriva utredningar, tycker jag.”

| vissa kontakter tycker den andra socialsekreteraren pa kontoret att hon skulle behova traffa
klienten oftare for att det skulle kdnnas bra, men som det ar nu sa ser hon inte nagon
mojlighet att paverka detta.

En av klienterna tanker att socialsekreterare kan hjélpa om de vill men tycker att det &r stor
skillnad pa vad de beviljar. Hon funderar ibland for sig sjalv varfor det ar sadan skillnad pa
vad hon och andra far for hjalp, men har inget svar. Hon tror att det kan bli svarare att motas
och fa forstaelse nar socialsekreteraren och klienten kommer fran olika kulturer, har olika
etnisk bakgrund. Hon menar att klienter far mer hjalp nar de kommer fran samma kultur som
socialsekreteraren. Man forstar varandra battre da. Men hon menar att det inte bara handlar
om att tala samma sprak, utan att det ocksa handlar om en vilja och ett intresse att forsta och
hjalpa. Nar det handlar om beslut som rdr henne vill hon vara med och delta, diskutera,
formulera pa ett bra satt och beratta om hur hon vill ha det, men hon tycker inte att hon fatt
den majligheten. Pa resursteamet har det hant att de nagra ganger diskuterat vissa saker men
inte kommit fram till ndgot resultat, de pa resursteamet kunde inte fatta nagot beslut for det
ligger utanfor deras makt, menar hon, men tycker att de lyssnar och forstar.

En annan klient uttrycker att resursteamet &r mer till hjalp och lyssnar lite battre. Hon sager:

’Det kénns som att socialtjansten, det enda dom hjalper till med &r det som ar ekonomiskt
kanns det som, inget annat.”

Om det &r ndgot som hindrar ett gott bemdtande och om det &r majligt att forbéttra tycker hon
ligger hos personen sjélv, det &r upp till manniskan sjalv om hon vill det eller inte. Hon har
upplevt att socialsekreterare lyssnar pa de behov av hjélp hon har men vet inte sedan vad som
hander nar de tar beslut. Nar hon fragar om varfor det inte blir den hjalpen som behovs, menar
hon att de uttrycker det som att de inte tycker hon behdver det. Hon anser att de borde
uttrycka det pa ett annat satt som inte gor att hon kanner sig nedvarderad. For att fa en bra
kontakt och kunna forbattra den tycker hon att socialsekreterare borde forsdka vara trevligare
och forklara lite battre genom att diskutera sig fram. For att fa mojlighet till bra hjalp tycker
hon det borde vara lattare att fa traffa dom pa socialkontoret nar det verkligen behovs och inte
bli hanvisad till en tid vid ett senare tillfélle.
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En av klienterna menar att om man inte mar bra sjalv som socialsekreterare, eller inte har
formagan att ta hand om en situation sa kan det bli ett hinder i motet med en klient. Detta
upplevde hon i sin forsta kontakt med socialkontoret. Vad hon sag sa madde
socialsekreteraren sjalv daligt, blev radd och vagade eller kunde inte gora nagonting, utan
blev istéllet aggressiv och hotfull mot henne. Nér det blir sa anser hon att man inte ska sitta pa
en sadan position, man ska vara arlig och saga till sin chef att man inte klarar av arendet och
kanske be om andra arbetsuppgifter. Ett hinder i métet tycker hon ocksa att det blir nar
socialsekreteraren har en forestallning om hur nagon skall vara for att passa in, hon sager:

“dom kanske inte trodde pa mig for att jag var stark, men att vara stark mot socialen och
myndigheter ar inte samma sak som att vara stark mot den som skadar en, det &ar tva vitt
skilda saker, jag tror inte alltid att manniskor forstar skillnaden dar... jag var inte pa
socialtjansten for att slass for mig sjalv, jag var dar for att slass for barnen och det var det
jag vadjade om”

Hon tycker det blir svart och inget bra bemétande nar personen med en gang satter sig i
myndighetsposition och kanske dessutom hotar med vad de kan gora. Men hon beréttar om
den andra socialsekreteraren hon fick pa socialkontoret som hon aldrig upplevde som en
myndighetsperson, utan som en véldigt varm ménniska som verkligen brydde sig om att
barnen skulle fa det bra. Hon sag att det var en person som verkligen ville ta reda pa allt sa det
blev ratt for barnen, det kunde hon inte sjalv, men var 6ppen med det och tog hjélp fran andra.
Det tycker hon &r en styrka att faktiskt anvénda hela det natet som man kan gora, men ser
ocksa att det manga ganger ar valdigt Iast mellan instanserna och det blir ett hinder.

Hon tror att det &r farligt att sitta sjalv som socialsekreterare med sadana hér arenden och
menar att man ar beroende av manniskor runt omkring sig. Hon tror att det &r bra om det ar en
man och en kvinna for man ser sa olika saker och tanker pa olika sétt.

Analys

Socialsekreterarna beskriver sin kluvenhet med att fa tiden att racka till sa de kan ge ett gott
bemaétande och forutsattningar for en god kontakt, detta galler framfarallt pa socialkontoret.
Déar namner en av socialsekreterarna att sekretessen ocksa kan vara ett hinder for henne att
kunna ha ett gott bemotande. Lipsky (1980) beskriver hur svarfangat arbetet ar for
grasrotsbyrakrater i offentlig sektor. Han menar att de har att hantera de dubbla rollerna som
dels ar att arbeta effektivt som anstélld med krav fran myndigheter och samtidigt vill de
kunna ge ett bra stod och hjalpa klienten samt tillgodose dennes dnskemal. Billquist (1999,
sid. 277) beskriver hur klientarbetets dualism framtrader hos socialsekreterarna som en
ambivalens: & ena sidan finns en genuin 6nskan om att hjalpa, att formedla hjalp; a andra
sidan finns det byrakratiska, reglerna, normerna och kontrollen. Som vi ser det kannetecknas
arbetet pa socialkontoret mer av denna dubbelhet &n arbetet pa resursteamet, dér de har en
storre flexibilitet och frihet att styra arbetet efter vad som blir bast for klienten. Man kan dock
fraga sig vad stor frihet och flexibilitet kraver av socialsekreterarna? Vi tanker att det for med
sig att man har formaga att ta ett stort ansvar for hur arbetet utfors och utvecklas. Vad hander
om man inte kan ta det?

Socialsekreterarna pa kontoret uttrycker att det ar svarare att ge ett gott bemétande nér det
handlar om anmélningsarenden och enklare att fa bra kontakt nar klienterna sjalva soker hjalp.
Desto viktigare tanker vi att man i dessa "svarare” arendena har tillrackligt med tid, mojlighet
och forutsattningar att utfora och utveckla arbetet pa ett satt som kéanns bra for de berdrda. Pa
resursteamet bygger kontakterna i huvudsak pa "frivillighet”, det ar socialkontoret som har de
svara” arendena (anmalan, utredning osv.) och de som i storre utstrackning upplever
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tidsbrist. De har inte samma majlighet till eftertanke och reflektion samt svarare att paverka
det som upplevs som hinder. Det &r viktigt att vara medveten om de hinder som finns i
kontakten med andra och att det finns maojlighet att forbattra métet nar man far kunskap om
vilka hindren ar. Det & mojligt att motverka hinder genom 0kad kunskapen om hur
manniskor fungerar, l16ser problem och att vi har olika personligheter. Denna kunskap starker
0ss och ger trygghet i kontakten med andra (Hansson-Pourtaheri 2001). Trunnerup (1999)
betonar vikten av att vi reflekterar ver vad vi gér med varandra i vara moten, samt vad som
mojliggor respektive omajliggor eller forsvarar bra moten. | det professionella bemétandet
ingar att vara medveten om och kunna reflektera 6ver sina varderingar. Samt att kunna méta
manniskor i kris och hantera de olika krav som framkommer fran aktérerna utan att for den
skull skuldbeldgga nagon (Socialstyrelsen 2006). Till detta menar vi att det maste ges tid och
forutsattningar. Socialsekreterarna vi intervjuat talar ocksad om vikten av att fa tid och
mojlighet till reflektion ensam och tillsammans med andra. Det blir inte bra ndr man &r
stressad, kanske skall forsoka vara effektiv och inte ger varje mote den tid det kréver, man
maste se att det ar viktigt och ta det pa allvar.

Trunnerup (1999) talar om socialarbetare som redskap. De &r redskap for andra ménniskor
som av olika anledningar har problem och som séker sig till dem med férestéllningen att de
skall kunna hjalpa. Det blir da viktigt hur dessa redskap fungerar och det kravs utrymme for
att kunna leva upp till att vara ett bra redskap. De intervjuade socialsekreterarna talar om
vikten av handledning. Trunnerup (1999) menar att det stalls harda krav pa en professionell
hjalpare och darfor behdvs kompetent handledning och en omhéndertagande arbetsmiljé. Hon
ser vikten av att ha kunskap om sig sjalv: att vi vet vara svaga punkter och hur de kan paverka
i motena; att vi ser vara starka sidor som kan vara tillgangar i métena; att vi har tillgang till
oss sjalva och i en handledningssituation kan ta till oss vad handledningen ger och inte
behover bli forsvarsinstallda; att vi kan fundera 6ver vad som sker i motena och analysera det
utifran olika teorier och metoder och darigenom utveckla och bli battre pa att mota och hjalpa
Klienterna. En av klienterna uttrycker just betydelsen av att socialsekreteraren kan se sina
begransningar och ta hjalp av andra. Hon beskriver ocksa hur hon upplevt att en
socialsekreterare hon sokte hjélp hos sjalv madde daligt och blev radd. Detta berér Munther
(1999) utifran Annas berattelse om en socialsekreterare som inte lyssnade till hennes behov
nar hon beréttade om évergrepp hon utsatts for. Munther (1999) tror att det handlade om
socialsekreterarens egen radsla infor de svara kanslor som sadana évergrepp for med sig, det
river upp egna kanslor. Hon anser att, for att kunna mota utsatta manniskor maste man vara
klar med sig sjélv och sina egna kénslor.

Nér inte tiden till planering och reflektion finns paverkar det bemotandet och det blir svarare
att f en god kontakt.

En av socialsekreterarna ndmner att ett hinder for ett gott bemdtande kan vara nar samverkan
inte fungerar. Samarbete mellan olika verksamheter kan uppfattas som tidskravande och man
kan ha olika satt att kommunicera, anvéanda sig av skilda begrepp och olika forklaringar vilket
kan komplicera arbetet. Det krdvs en medvetenhet om sitt eget satt for att samverkan mellan
olika yrkesgrupper skall fungera. Danemark/Kullberg (1999) menar att verksamheter kan ha
olika regelsystem som forsvarar samverkan, t.ex. olika krav pa sekretess, och det galler t.ex.
skolan och socialtjansten. Men nar man ser férdelarna med samverkan och viljan finns sa
kanske det inte behover blir ett stort problem, det gar att hitta I6sningar. Det ar viktigt att man,
som socialsekreteraren uttrycker; ser till barnens bésta, att det &r det som &r syftet med
samverkan och att man stravar at samma hall. For att klara det, tanker vi att det ar viktigt att
kommunikationen fungerar. Man kanske behéver tala om formerna for samarbetet, hur man
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uppfattar relationens kvalitet, vad man tycker ar viktigt och vill fa ut av samarbetet och vilka
varderingar man styrs av. Man kan behdva, som Engquist (1992) beskriver, "definierar
relationen”. Han menar att samtal mellan manniskor maste inkludera deras varderingar
eftersom det &r dessa som styr deras handlande och satt att vara i livet, &ven om man kanske
anger andra fornuftiga eller ytliga skal. Inom nyinstitutionalismen beskrivs flera faktorer som
kan hamma samverkan mellan organisationer. Nagra av dessa ar hur ansvarsfordelningen ar,
vilken samordning som gdérs och hur de etiska riktlinjerna ar utformade. Ytterligare faktorer
kan vara att de enskilda foretradare som ska samarbeta gor det utifran sina egna
forutsattningar, forvantningar och regler. Syftet med samverkan ska vara att arbetet ska
fungera battre och effektivare &n utan samarbete (Grape 2006). | detta sammanhang innebar
det att samverkan sker i syfte att gora det battre for barnen, som en av socialsekreterarna
poéngterar.

Myndighetsutévning

Hér vill vi ge en bild av socialsekreterarnas tankar kring vad myndighetsutévningen spelar for
roll i motet samt hur klienterna ser pa det och vad de upplever for skillnader mellan
verksamheterna.

Nér det handlar om myndighetsutévning, t.ex. i form av utredning, tycker alla
socialsekreterarna att det pa nagot satt gor nagonting med motet och menar att det ar viktigt
med tydlighet. Att man informerar och forklarar vad det innebdr och vad syftet med kontakten
ar.

En av socialsekreterarna pa resursteamet tror inte att myndighetsutévning behdéver paverka
bemdotandet och motet bara man ar medveten om vad det innebér. Daremot tror hon att de
ekonomiska kraven som finns paverkar bemétandet och motet och de ar mycket centralare for
myndighetsutdvare nar det t.ex. handlar om utredning och bistandsbedémning. Men sager
hon:

’som professionella ska vi ha ett professionellt forhallningssétt, vi har inget behov av annat
an att vara respektfulla, oavsett vad vart uppdrag ar om det sa ar myndighetsutévande eller
behandlande — det ska inte spela nagon roll”.

Hon menar att om det &r ndgon form av myndighetsutévningen sa ér det de professionellas
uppgift att forklara for klienten vad det innebér. Exempelvis om det &r ett bistand dar klienten
ar mer eller mindre under tvang sa &r det jatte viktigt att forklara deras olika roller och hon
tror att det for var och en gar att forsta.

En av socialsekreterarna pa kontoret sager att det fran klienternas sida kan finnas en radsla i
kontakten samtidigt som det kan finnas en stark tro pa att fa hjalp, hon séager:

Alltsa det kan vara bade en tro pa att vi hjalper och samtidigt en radsla.”

For att komma till ratta med radslan, tanker hon att man far prata om det och forklara hur
utredningen gar till och gora tydligt for klienten vad som &r syftet med kontakten. Hon
konstaterar att mycket av det som de gor pa kontoret &r myndighetsutévning, men menar att
man inte tanker sd mycket pa det nar man jobbar och tror inte heller att klienterna de méter
tanker pa det, men, sager hon, det kanske de gor mer an vad vi tror. Hon har arbetat i olika
verksamheter och upplever sjélv att hon &r likadan i sitt bemétande dven nar det handlar om
myndighetsutévning. Men hon tror att det kan vara skillnad for klienterna om personen de
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moter har myndighetsutdvning eller inte. Det &r alltid viktigt menar hon att klienten far klart
for sig vad som ska goras och ungefar hur lang tid kontakten kommer vara.

Nar det handlar om myndighetsutévning tycker den andra socialsekreteraren pa kontoret att
det kan paverka bemotandet pa sa satt att det kan finnas en misstanksamhet mot
socialtjansten, vilken makt socialtjansten har, och myndighetsutdvningen ligger ju i den
makten. Da kan det bli svarare att nd varandra. | sadana situationer tanker hon att det ar viktigt
att vara tydlig med vad som &r lagstadgat, sekretessen och att man inte behdver utreda mer &n
nddvéndigt, det kan vara bra att formalisera det hela, tycker hon. Utredning &r en del av
myndighetsutévningen och hon tanker att det kraver viss tid for att klienterna skall bli
inforstadda med vad som héander och for att man skall kunna métas och vara pa samma spar,
hon ger exempel fran ett drende:

’Sen kom dom tillbaka igen och da var det mera krisartat sa utredningen gors inte sa mycket
med just nu, men da undrar dom “vad ar det som hander pa socialtjansten nu, vad hander
med den héar utredningen’ och det har vi ju inte haft ett samtal kring, for det har inte funnits
den tiden och inte det behovet, har jag tyckt for det har varit sa mycket annat...ja...sa dar har
vi ju varit pa lite olika spar, dom undrar vad ar det som hander pa socialtjansten...ja, sa dar
blir det jatte viktigt att vi méts om det”™.

Hon tror inte att alla som kommer till socialkontoret upplever ett gott bemdétande och menar
att man inte alltid kan styra dver det. Ett gott bemdétande tdnker hon handlar om néar man
traffas och har samtalen. Men det kan ju vara en person, menar hon, som har manga fragor
och tycker att den borde fa hjalp med olika saker men den hor inte av sig sa man traffas
kanske inte pa ett tag. Det kan ocksa vara en manniska som har med sig erfarenheter och
upplevelser av socialtjansten som varit negativa. Hon tycker att det &r mycket som spelar in
och i alla relationer & man minst tva och man kan ha béttre eller samre forutsattningar for ett
gott bemotande fran bada parter.

Klienterna upplever stor skillnad mellan verksamheterna.

En av dem uttrycker att resursteamet ar mer aktiva, de lyssnar mer och bryr sig om. De ringer
och kollar om allt &r bra och hur det gar. Socialkontoret tar nastan aldrig kontakt och hander
det ndgon gang sa &r det endast kort kontakt, hon tycker inte att de bryr sig. Hon funderar pa
att séga upp kontakten helt med kontoret for hon tycker inte att de ar till nagon hjalp, férutom
den ekonomiska delen. Hon upplever att de bara ska kontrollera och veta en massa saker som
hon inte tycker k&nns bra att forklara for en person som hon bara ként en kort tid. Hon tycker
att man ska kunna ringa till socialkontoret och tala om vad man behdver hjélp med och sedan
fa komma dit for att sitta ner och tillsammans diskutera hur man bast kan ga till vaga for att
l6sa det. Men s tycker hon inte att det fungerar. Aven om det &r ndgot akut, s& menar hon att
det alltid ska bokas ett mote och ofta blir det tva veckor fram. Pa Resursteamet ar det helt
annorlunda tycker hon:

’Det ar bara att komma och plinga pa det ar alltid n&n dar. Aven om dom har nat méte sa
har dom kanske en lucka pa tio minuter, dom kan séga: ’men kom upp sa snabbt som mojligt
s& sitter vi och snackar lite, vi har tio minuter pa oss”.

En annan klient sager att hon alltid kdnner sig valkommen till Resursteamet. Hon tycker alltid

att de forsoker hjalpa nar hon har nagot problem. Men, sager hon, de kan inte ge ekonomiskt
stod.
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Hur bemdétandet och kontakten blir beror, enligt en av klienterna, inte sa mycket pa vilken
instans det ar utan det beror pa vem manniskan ar som man maéter. Men, séger hon:

"Pa socialkontoret ar risken mycket, mycket storre att du hamnar i klorna pa en manniska
som faktiskt ar fullstandigt kontrollkat, som bara &lskar den har kontrollen och dar sitter dom
med makten och kan bara klubba.”

Pa socialkontoret &r man fruktansvart utsatt, tycker hon och det &r man aldrig pa det séttet pa
resursteamet. P& socialkontoret har de mojlighet att missbruka sin makt och det har de inte pa
resursteamet for de har inte samma befogenheter. Hon tycker att resursteamet ar en mer
kompetent instans. Satter man makten i fel hander tror hon att det gar riktigt fel, hennes
erfarenhet r att de pa kontoret oftast sitter ensamma med en manniska och vad den
méanniskan sager till dem vet ingen annan. Hon tycker det ar sa skrammande att det beror s
mycket pa vem du moéter; vissa manniskor klara inte av att fa kritik eller att man ifragasatter
nagonting, har de dd myndighetsmakt kan det ga riktigt illa, menar hon. Darfor tycker hon att
man inte ska sitta ensam med den makten i handen om man jobbar med manniskor och
framforallt tycker hon att man ska ha mojlighet att byta socialsekreterare om det inte funkar,
den mojligheten fick inte hon. Hon tycker att socialkontoret har storre befogenheter att hjalpa
till, de har mycket storre kraft bakom det de gor, resursteamet har inte den makten, men de
kan paverka socialkontoret. Hon ser att det ar valdigt skilda jobb; pa kontoret handlar det ju
om utredning som de maste skriva vilket innebéar en storre press jamfort med resursteamet.
Hon anser att det ar véldigt svart att fa en bild av nagon efter att man suttit fyrtio minuter pa
ett kontor och pratat men, séger hon:

”Om man daremot sitter som jag gjorde pa resursteamet en och en halv timma och ett tag var
jag dar var och varannan vecka, dom far ju en mycket mer korrekt bild av allting.”

Darfor tycker hon att det ar véldigt bra néar kontoret kan anvénda sig av resursteamet, vilket
den andra socialsekreteraren hon fick pa kontoret gjorde. Detta uttrycker ocksa
socialsekreterarna som vi intervjuat pa kontoret att de gor.

Analys

Socialsekreterarna poangterar vikten av att vara tydlig med vad myndighetsutévningen
innebar och att klienterna forstar syftet med kontakten. Det tanker vi kan liknas vid "att vara
direkt” som enligt Eide & Eide (2006) ar en del i den stddjande tekniken och det kan ske som
en form av metakommunikation. Det innebdr att hjalpgivaren, i det har fallet
socialsekreteraren, pratar drligt och 6ppet med klienten om den situation som rader och utgar
fran sina egna tankar, kanslor och reaktioner. Vi tanker att, i att vara tydlig ingar det att vara
medveten om och dppen med vad, i det har sammanhanget, myndighetsutévningen innebér
for en sjalv som socialsekreterare. For att det skall bli tydligt och for att klienten, och dven
socialsekreteraren, skall forsta kontakten och hur man skall ga vidare tanker vi att det kan
hjalpa att féra en metakommunikation, och det med jamna mellan rum nar nagot inte kanns
bra eller ar oklart. Det vill sdga att man intar en position ovanfor”
kommunikationssituationen och delar med sig av sina tankar och kanslor om sjalva
kommunikationen och relationen sdsom den upplevs. Syftet med att vara direkt ar, enligt Eide
och Eide (2006), att forbattra samspelet, samarbetet och relationen, inte att ge utlopp for och
avreagera sig sina egna frustrationer, det har ingen stoédjande funktion. Det handlar om, menar
de, att vara direkt med en stodjande instéllning, man utgar ifran hur man sjélv upplever
situationen, utan att vérdera eller moralisera over klienten.
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Socialsekreterarna pa kontoret namner att de upplever att det hos klienter kan finnas en radsla
for och misstdnksamhet mot socialtjansten, vilken makt de har och att myndighetsutévningen
ju ligger i den makten. En av dem séger att man da far ta upp och prata om réadslan, vilket ar
nagot som Carlsson (2005) poangterar vikten av. Han menar att klienternas radsla for
myndighetens/socialtjanstens makt kan skapa hinder i processen. Om de inte lyfts fram och
bearbetas riskerar de att stjalpa processen och oméjliggora senare hjalpforsok. Billquist
(1999) tar ocksa upp det har med klienternas forestéallning om socialtjansten. Hon beskriver
att de flesta klienterna i sin forsta kontakt med socialtjansten upplever att de blir véanligt
bemotta, vilket de uttrycker en férvaning éver. Hon menar att den forvaningen grundar sig pa
att klienterna har en forestallning om hur socialtjdnsten fungerar. Nar det inte stimmer
dverens utan de blir lyssnade pa, personligt och hyggligt bemotta minskar deras oro de haft
infor kontakten med socialtjansten. Hon pekar pa hur avgorande den forsta kontakten &r, hur
klienterna bemats paverka den fortsatta kontakten mellan klient och socialsekreterare.

Som en av socialsekreterarna sager sa kravs det viss tid for att klienterna skall bli inforstadda
med vad myndighetsutdvningen/utredningen innebdr samt for att man skall kunna métas och
vara pa samma spar och den tiden finns inte alltid. Det kravs tid och ett handlingsutrymme for
att skapa barande hjélprelationer, skriver Carlsson (2005). Men menar att tid i dagens
organisationer inom socialtjansten ar en bristvara, vilket kan gora det svart att bygga
konstruktiva kontinuerliga hjélprelationer. I vara intervjuer framkommer ocksa att det blir ett
hinder i sjalva motet, det blir svarare att ge ett gott bemdtande.

En av klienterna menar att risken att bli utsatt for maktmissbruk ar sa mycket storre pa
socialkontoret eftersom de har mer makt och befogenheter &n resursteamet och en nackdel
tycker hon &r att de ofta sitter ensamma, det finns ingen insyn. Socialsekreterarna som vi
intervjuat pa kontoret menar dock att de oftast jobbar tva och tva. Kdrnan i det sociala arbetet
ar relationen mellan socialarbetare och klient, kvalitén pa den har betydelse for slutresultatet.
Vad som hander mellan socialsekreterare och klient finns knappt nagon insyn i — hér ligger en
oerhord makt (forelasning L. Billquist 20070129). Denvall (1999) hénvisar till Lipsky (1980)
och menar att socialsekreteraren som grasrotsbyrakrat rar éver sin egen arbetssituation i motet
med klinten och det blir mgjligt att behandla vederbérande i stort satt som man énskar
eftersom omgivningens insyn ar begransad. Denvall (1999) menar ocksa att en objektifiering
av manniskan latt blir féljden nar hon blir foremal for myndighetsutévning. Han beskriver
socialt arbete som inklamt mellan distans och nérhet. Dels férekommer det villkor som skapar
och vidmakthaller ett avstand mellan socialarbetare och klient. Men det &r ocksa ett arbete
fyllt av engagemang, tilltro och stod for att hjalpa manniskor till férandring. Denvall (1999)
refererar till Lundgren som ser tva forutsattningar for att det sociala arbetet baserat pa narhet
skall 6verleva och utvecklas. Dels ar det behovet av gréanssattning gentemot egna och andras
krav och darfor ocksa vasentligt att lara sig lyssna till sin inre rost och bejaka sina ambitioner.
”En hogre medvetenhet om sig sjélv och hur man reagerar i méten med andra borde beframja
kvaliteten i det professionella arbetet” (Denvall 1999, sid. 71).

Ramirez (2001) menar att myndighetsutévning av naturliga skél ar férknippat med en viss
misstro mot ménniskor i allmanhet och att den kan sprida sig ner till verkstéllarna och
handlaggarna/socialsekreterare. Ett alltfor godtroget handlande kan leda till tjanstefel och
beklagliga konsekvenser och darfor kan det tyckas béast att ordagrant folja reglerna och handla
rutinmassigt. Men nér positionen eller yrket kraver viss misstro kan det hos
myndighetspersonen skapa en vana och en karaktér som ur etisk synvinkel blir problematisk.
Det kravs en enorm etisk anstrangning for att hejda sig mot de daliga vanorna som kan skapas
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i en reglerad yrkesutdvning (Ramirez 2001, sid. 107). | Oxenstiernas (1997) avhandling
framkommer att ju mindre kontroll och myndighetsutévning som utdvas fran socialtjansten
desto mer anser sig klienterna vara delaktiga i besluten och ju mer néjda blir de. Eriksson
(1999) refererar till socialtjanstlagens § 1 dar malet for socialtjansten formuleras. Det bygger
pa en demokratisk och solidarisk grund med respekt for méanniskors sjalvbestammande och
integritet och dar méanniskors ansvar skall frigéras och utvecklas. Frivillighet inflytande och
delaktighet framhalls. I lagstiftningen poangteras servicesidan. Men individ- och
familjeomsorgen ar en del av socialtjansten dar myndighetsutovning utgor ett patagligt inslag
vilket kan innebéra ingrepp i manniskors tillvaro, &ven mot deras vilja. Eriksson (1999) ser da
att maktutovning blir en sida av tjansteproduktionen som &ven riskerar att paverka de mer
serviceinriktade sidorna.
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7. Diskussion och reflektion

Har vill vi inledningsvis sammanfatta, med utgangspunkt fran vart syfte och vara
fragestallningar, vad vi kommit fram till i denna studie. Resultaten visar att ett gott bemétande
handlar om att kunna forsta och aktivt lyssna pa just den individen man star infor i varje
specifikt mote. Klienterna vill bli respekterade, bekraftade, lyssnade pa och fa forstaelse for
sin situation. Socialsekreterarna talar om att lyssna, fraga, vara 6ppna for och "kanna in”
individen de moter. FOr att det mellan socialsekreterare och klient skall bli ett bra méte och en
god kontakt ar det viktigt med 6ppenhet och tydlighet, att de berdrda forstar kontakten, vad
den innebar, vad de har fér tankar och forvantningar pa métet och kontakten, att de kan
samtala om sjalva relationen och vad som hénder i métet. Det som kan hindra ett gott
bemotande &r nér tid till planering, eftertanke och reflektion saknas, samt nar samverkan med
andra verksamheter inte fungerar. Nar det handlar om klientdrenden som bérjar med en
anmalan eller pa annat satt innebar att man maste ga emot klienten, blir det ocksa svarare att
ge ett gott bemdtande. Det som underlattar ett gott bemdtande och som mojliggor att man kan
forbattra det om nagot blivit tokigt ar; handledning samt tid och méjlighet till reflektion och
dialog sjalv och tillsammans med kollegor. Frivillig kontakt fran klienten ger ocksa battre
forutsattningar for att gott bemotande. For att myndighetsutdvningen inte skall bli ett hinder i
motet och innebdra att klienten kanner sig illa bemdétt, ar det viktigt att samtala kring vad
myndighetsutévningen innebar sa de inblandade férstar och att man tar sig tid till detta. Det &r
viktigt att den professionelle & medveten om innebdrden och lyhérd infor hur situationen blir
for klienten. Det dr angeldget att den professionelle &r en person med sjalvkannedom och vilja
till engagemang och inlevelse i klientens situation — att inte den professionelle missbrukar sin
makt, vilket blir till skada for klienten och relationen.

Vi har genom denna studie blivit starkta i var uppfattning: for att kunna ge ett gott bemotande
i olika situationer och i motet med skilda kategorier av Klienter kravs det att man reflekterar
Over vad som sker i motet med klienter, att man reflekterar 6ver och & medveten om sig sjalv,
sina varderingar och olika handlingsalternativ samt att man far hjalp och stod i detta fran
kollegor och hela organisationen. Ett gott bemotande kan man alltid utveckla och lara sig mer
om. Det finns inga givna regler eller fardiga mallar for hur man skall ga tillvaga utan det
handlar om att varje mote &r unikt och kan ge oss nagot nytt.

En av socialsekreterarna talar om att det finns en maktstruktur i ordet bemétande och i métet
mellan socialsekreterare och klient. Att det & de som socialsekreterare som har makten
eftersom det inte ar deras liv det handlar om. Socialstyrelsen (2006) beskriver motet mellan
den enskilde och socialsekreteraren som ojamnt och att det ofta ar fraga om ett
maktforhallande. | sadana situationer ar det &nnu viktigare att reflektera 6ver hur respekten till
den som kommer i kontakt med socialtjansten uppratthalls. Motet i socialtjansten kan ses som
ett mote mellan tva expertomraden, dels den enskilde som ar expert pa sitt liv och
socialsekreteraren som &r expert inom sin profession. Begreppet bemétande anvéands
vardagligt som ett uttryck for hur vi uppfér oss mot ndgon annan person. Socialstyrelsen
(2006) menar att dd mote och bemotande standigt forekommer inom socialtjéansten ar detta
nagot som standigt behover vara uppe till diskussion.

Blennberger (2006) tar ocksa upp att det ar en patagligt asymmetrisk relation mellan
socialsekreterare och klient inom socialtjansten. De méts utifran helt olika villkor. Nar det
handlar om sa patagligt asymmetriska relationer menar han att det &r sarskilt viktigt att den
som har makten, i de har sammanhangen socialsekreteraren, har en hallning till den andra som
till en likvardig person. For att beskriva vad likvardig innebar anvander vi Juuls (2005)
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definition. For honom (och for oss) betyder likvardighet bade ”av samma vérde” (som
manniska) och "med samma respekt for bada parters personliga vardighet och integritet” (Juul
2005, sid.22). Att ha en likvardig hallning till den andre innebar da for socialsekreteraren att
klientens dnskningar, asikter och behov behandlas med samma allvar som ens egna eller
nagon annans och att de inte avvisas eller forringas med hanvisning till den andres kon, alder,
funktionshinder, hdrkomst eller vad det kan vara. Begreppet likvardighet hanvisar till alla
manniskors grundlaggande behov av att bli sedda, horda och tagna pa allvar som individer
(Juul 2005). Det &r just detta flera av de intervjuade beskriver som viktigt i ett gott
bemdotande.

En av socialsekreterarna menar att det inte alltid gar att styra hur klienten upplever
bematandet, eftersom man alltid ar tva i motet. Men, tanker vi, att "kanna in” och lyssna in
klienten, som socialsekreterarna poangterar vikten av, ar val just att ta reda pa hur man skall
forhalla sig och mota just den individen och klienten som man har framfor sig. Och som nagra
av dem sdger, det &r den professionelles ansvar att skapa ett gott mote. Precis som Juul &
Jensen (2003) talar om att det &r den vuxne och professionelle som har ansvaret for
stamningen i och kvalitén pa relationen till barn, sa menar vi att det ar den professionelle som
har ansvaret for detta i relationen till klienten.

| en artikel i Socionomen kommenteras rapporten ’Att bli klient - en intervjustudie bland
personer som har férsoérjningsstdd™. | den aktuella rapporten beskriver artikelforfattaren hur
klienterna ser pa socialsekreteraren och vad som paverkar bemotandet. | klienternas
beskrivningar av handlaggarna &r det tva egenskaper som framtrader mest - personliga
egenskaper och professionell attityd. De personliga egenskaperna handlar mest om att vara
trevlig, snall, lugn och artig. Den professionella sidan bestar av en informell och formell sida.
Den informella sidan sasom den beskrivs av klienterna handlar om formaga att lyssna, att ha
forstaelse, engagemang och intresse. Medan den formella sidan far sta for det tydliga,
noggranna, informativa, korrekta och snabba. Det som klienterna standigt aterkommer till i
rapporten ar att det maste markas att socialsekreteraren lyssnar. Aktivt lyssnande leder fram
till forstaelse som gor att klienten kanner sig vardigt bemott (Andersson 2001/1 sid. 49-51).
Det som uttrycks i artikeln stammer val 6verens med hur klienterna i var uppsats uttrycker
vad som ar viktigt i motet med socialtjansten. Det som de aterkommer till &r hur viktigt det ar
att just bli lyssnad pa, att socialsekreteraren visar intresse samt att bli korrekt och trevligt
bemott. Socialsekreterarna ger ocksa uttryck pa olika satt for att det ar viktigt att inte bara
lyssna utan att lyssna aktivt pa det klienten har att sdga och att vara tydlig i vad som sker. Vi
menar att det finns en risk att den genuina manskliga kontakten ”gléms bort” i det
professionella arbetet. | bemotandet med andra menar vi att om vi utgar fran hur vi sjalva
skulle vilja bli behandlade i en liknande situation och stréavar efter det i motet kan det vara till
hjalp i att uppna ett bra bemotande. | det professionella krévs det ocksa att lyssna och visa
forstaelse for hur klienten har det i sin situation. Genom att lyssna aktivt och visa intresse ger
det socialsekreteraren stora mojligheter att fa ta del av en annan manniskas beréttelse.

I kontakten med klienten har socialsekreterare mojlighet till att forbereda sig infér motet
genom att ha kunskap om hur det sociala arbetet fungerar praktiskt. Klienten daremot kommer
vid den forsta traffen oférberedd utan att egentligen veta vad som kommer att hédnda och ar
utlamnad at socialsekreteraren i kontakten med socialtjansten. Dar ser vi socialsekreterarens
roll som oerhdrt betydelsefull, hur han eller hon méter och beméter klinten eftersom det allra
forsta motet paverkar hur den fortsatta relationen blir.

Hydén (2001) tar upp hur det kommer sig att yrkesverksamma inom socialt arbete, vard och

omsorg, "glommer bort”, "tappar bort” eller inte anvander sina vardagliga sociala
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kompetenser, utan istéllet i forsta hand identifierar sig med sin profession, sin organisation
eller sina arbetsuppgifter i snav mening och det for med sig att det ibland uppstar till synes
ooOverstigliga hinder for de professionella att kunna forklara sitt handlande for klienter.
Relationen mellan professionella och enskilda medborgare, och darmed bemdtandet, kan se
annorlunda ut i vissa avseenden jamfort med bemétande i vardagliga sammanhang.
Relationen mellan professionell och medborgare ar utformad pa ett sadant satt att bemotandet
far en speciell form som gor att vissa typer av bemétandeproblem som en konsekvens
tenderar att uppkomma mer eller mindre regelbundet. Det &r en relation som ofta utgar fran att
en medborgare soker hjélp fran en professionell person, som nér en person soker hjalp hos en
socialsekreterare. Socialsekreteraren maste i detta avseende forhalla sig aktivt till personen i
fraga genom att préva hans eller hennes rétt till hjalp. Det ligger i den professionella
relationens natur att bemota — inte bara att mota. Det ar alltsa en utpraglad asymmetrisk
relation mellan hjalpare och hjalpsokande. Just darfor att bemotande &r sa centralt for den
professionella relationen &r det viktigt att den professionella kan legitimera sitt handlande. De
flesta klienter kan mycket val forsta och acceptera invandningar och ifragasattanden eller att
de far avslag pa sin begéran, under forutsattning att de kan fa eller uppfatta en rimlig
forklaring som de uppfattar som legitim. Detta ar ocksa nagot som framkommer i vara
intervjuer. Hydén (2001) menar att bemotandeproblem uppkommer da exempelvis
socialsekreterare inte formar, undviker eller inte alls &r intresserade av att redovisa for sitt
handlande. Eller da de hanvisar till regler och normer som saknar vardaglig begriplighet och
legitimitet, och darmed framstar som konstiga och okansliga. Ett stt att hantera problem med
det professionella bemdtandet kan vara att gora sjalva motet mellan professionella och
enskilda medborgare till féremal for reflektion, alltsa en gemensam diskussion. Genom att
"satta ord pa” den professionella relationen — begreppsliggora den — blir det mojligt att tala
om motet och att urskilja de olika roller och uppgifter som de olika parterna har i motet.
Likasa de eventuella konflikter, problem och motsattningar som kan finnas i métet. Darmed
ges en mojlighet for professionella att kunna forhalla sig reflektivt till sin egen praktik, att
kunna fundera éver inte minst det egna handlandet och hur det kan uppfattas av klienter. Ett
begreppsliggérande av motet och dess relationer kan bidra till en kad formaga att "ta den
andres perspektiv” och att forhalla sig reflekterande till den egna verksamheten. Det handlar
om att som yrkesverksam fa instrument eller verktyg att analysera och hantera problem
(Hydén 2001, sid. 61).

Carlsson (2005, sid. 229) anser att socialtjanstorganisationer pa ett tydligare sétt bor prioritera
det direkta klientarbetet — motet med klienten pa bekostnad av mer indirekta administrativa
och byrakratiska rutiner. Vi tycker att resursteamet ar ett exempel pa hur man kan prioritera
det direkta klientarbetet. Fragan & om man tydligare och i storre utstrackning dven kan gora
det i arbetet pa socialkontor? Eller om det i stallet skall bygga pa att socialsekreterarna pa
kontoret anvander sig av dem pa resursteamet, vilket de vi intervjuat menar att de gér och
som en av klienterna uttrycker vardet av. Samt att resursteamet anvéander sig av socialkontoret
nar det blir fraga om myndighetsutévning i form av beslut, utredning och anmélan.

Om man verkligen satsar pa och prioriterar verksamheter som bygger pa frivillighet, ger
forutsattningar och mojlighet for manniskor att sjalva soka hjalp, sa skulle kanske inte
myndighetsutévning med anmalan, utredning etc. bli nédvandig i sa stor utstrackning som nu?
Pettersson (1994) och Wachter (1998) menar att det myndighetsutévande arbetet och det
informella arbetet, som Pettersson (1994) kallar det, bor atskiljas da de grundar sig i olika
traditioner. De maste utvecklas utifran sina egna forutsattningar, menar Pettersson (1994). De
kraver skilda férhallningssatt, som ingen kan iaktta samtidigt utan att férlora trovérdighet,
menar Wachter (1998), som ocksa tror pa en forandring, vilken bygger pa att socialsekreterare
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maste forsta att det ar de sjalva som far gora det. Da kravs, anser hon, kunskap och insikt i
den struktur inom vilken man arbetar, att man inte tar den for given, vilket hon menar att de
flesta gor. Lipsky (1980) menar att grasrotsbyrakrater ofta forsoker hanterar sitt arbete
genom att férringa i vilken omfattning de har makt. Genom att hénvisa till starka
begransningar i handlingsfriheten kan de kanna att de kan befrias fran ansvaret nar de ska
forklara sitt handlande infor utomstaende. Att forneka handlingsfriheten ar ett vanligt satt att
begrénsa sitt ansvar. De som utfor arbetet forsoker forneka att de har mojlighet till inflytande
och att de &r fria att ta beslut eller erbjuda andra service alternativ. Nar de foljer reglerna strikt
och vagrar att gora undantag dven om undantag kan goras, leder det till att
grasrotsbyrakraterna kan forsvara sig mot méjligheten att de kunde ha handlat mer som
klinterna 6nskar. ”Sa &r det” och “sa ar lagen ” &r vanliga rationaliseringar, inte enbart for att
skydda sig sjalv i arbetet infor klienternas patryckningar, utan ocksa for att skydda sig fran att
konfronteras med sitt eget misslyckande i utférandet av arbetet och formagan i det.

I denna studie framkommer att, vad som hindrar och mojliggor ett gott bemdtande bland
annat paverkas av organisatoriska forutsattningar. Socialsekreterarna pa kontoret uttrycker att
i de mer komplicerade arendena som kanske aktualiseras genom anmalan &r det svarare att ge
ett gott bemotande. Desto viktigare menar vi att man i dessa “svarare” drenden har tillrackligt
med tid, mojlighet och forutsattningar att utfora, reflektera kring och utveckla arbetet pa ett
séatt som kénns bra for de berdrda. Eller tar sig den tiden. Vi menar, och tycker att det
framkommit i denna studie, att det &r socialsekreterarna och klienterna som tillsammans vet
och kan ta reda pa hur arbetet bast skall ga till och utvecklas. Men de behdver fa hjalp, stod
och forutsattningar fran hela organisationen. Socialsekreterarna behover ocksa bli lyssnade
pa, forstddda och respekterade — fa ett gott bemotande! Det handlar om manniskors liv — inte
om ekonomi — lat det kosta! Alla vinner i langden pa att manniskor mar bra — och néar de inte
gor det skall de bli val bemotta och kunna fa den hjélp de behdver. Genom denna uppsats har
vi fatt se att det bland socialsekreterare finns mycket kunskap om hur det kan ga till och vad
som behdvs. Men for att det skall bli klart och tydligt krévs att man far tid och mojlighet till
reflektion och dialog, ensam och tillsammans med andra. Det handlar om att vaga bryta
monster, vara kreativ, ha fantasi och lita till sin egen formaga tillsammans med andra. Detta
blir lattare om man forstar sig sjalv och andra, forstar hur man sjalv och andra reagerar i olika
situationer, vad det beror pa och vad man behover for att utvecklas och komma vidare.

Att forsta — en forutsattning for ett givande méte

Det handlar om att forsta klienterna man moter men ocksa att man som professionell forstar
sig sjélv. Det ar med andra ord viktigt med sjélvkannedom, att man som professionell har
formaga till sjalvreflektion. Och det ar i relation till andra som vi utvecklas och lar kanna oss
sjalva. Men vi behover fa tid och mojlighet till detta. Vi behdver varandra, behéver hjalpas at
att skapa forutsattningar och mojligheter att hela tiden utvecklas och lara oss mer om o0ss
sjalva och varandra. Vi ndmnde tidigare hur Trunnerup (1999) talar om socialarbetare som
redskap och vikten av hur man som detta fungerar. En viktig fraga blir da ocksa hur man som
redskap tar hand om sig sjalv och vilka mojligheter och forutsattningar ges och upplever man
att det finns till detta inom verksamheten/organisationen. Var uppfattning &r att de pa
resursteamet har storre mojligheter och forutsattningar till detta. De har en annan flexibilitet
att styra och lagga upp sitt arbete. Reflektion och dialog, ensamma och tillsammans med
kollegor, &r en viktig del i arbetet, som de ocksa far mojlighet till eller tar sig tid till. Arbetet
pa socialkontoret uppfattar vi som mera styrt. Socialsekreterarna dar sager att det finns
mojlighet att reflektera och planera men upplever ocksa en tidsbrist, sarskilt i svarare arenden.
Maste det vara s, undrar vi? Hur ser chefer, pa olika nivaer uppat i organisationen, pa
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bemotandets betydelse och vad som kravs for att det skall bli ett gott bemétande och en god
relation mellan klient och socialsekreterare? Ar de goda forebilder? Vad gor de for att skapa
mojligheter och forutsattningar till detta? Lyssnar de pa socialsekreterarna och visar intresse
for vad de behdver och vad de har att sdga om hur arbetet bor utvecklas och bast organiseras?
Hur ser man pa bemotandet, kommunikationen och samspelet inom organisationen? Detta ar
for oss intressanta fragor vilka vi berérde nagot i en av intervjuerna men inte haft méjlighet
att utveckla i denna uppsats. Vi lamnar dem till vidare forskning.
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Bilaga 1
Information om uppsatsstudie

Vi ar tva studenter som gar var 7: de och sista termin pa socionomprogrammet vid Goteborgs
Universitet. Som en del i utbildningen ingar att under sista terminen skriva en uppsats.

Med detta brev vill vi ge en kortfattad information om var uppsatsstudie samt hur insamlade
uppgifter handhalles och utnyttjas.

Syftet med var uppsats ar att ta reda pa hur socialsekreterare och klienter inom socialtjanstens
individ- och familjeomsorg ser pa bemétande och vad ett gott bemotande &r for dem. Vi vill
se pa vilka mojligheter och hinder det finns for ett gott bemdtande samt hur
myndighetsutévningen paverkar bemétandet.

For att ta reda pa detta vill vi intervjua socialsekreterare och klienter inom bade
myndighetsutévande verksamhet och dppen verksamhet utan myndighetsutévning.

| studien foljer vi de forskningsetiska principer for humaniora och samhallsvetenskap, vilka
utarbetas av Vetenskapsradet.

Dessa principer innebér i korthet att:
e De som medverkar i uppsatsprojektet skall fa information om uppsatsens syfte.
e Deltagaren har rétt att sjalv bestdmma 6ver sin medverkan.
e De insamlade uppgifterna skall behandlas konfidentiellt och férvaras pa ett sadant satt
att ingen obehdrig kan ta del av dem.

De som medverkar och staller upp pa intervju har ratt att avsta fran att svara pa fragor eller
avbryta intervjun, utan att Iamna nagon anledning till detta.

Vid utskriften av intervjuerna kommer vissa uppgifter (t.ex. namn, bostadsort, sysselséttning)
att andras sa att de som intervjuats inte kan identifieras av nagon utomstaende. Allt insamlat
material forvaras pa ett sddant satt att utomstaende inte kommer at uppgifterna.

De uppgifter som samlats in kommer endast anvéandas for uppsatsprojektet.

Om ni har nagra fragor far ni garna kontakta nagon av oss.

Med vanliga hélsningar

Karin Mattsson Eva-Britt Eriksson
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Bilaga 2

Intervjuguide
Bakgrundsfragor till socialsekreterarna: Hur lange har du arbetat har? Vad har du gjort innan?

Bemétande
Vad innebér bemotande for dig?
Vad &r ett gott bemdtande?

Motet

Hur stor betydelse har motet?

Vad ar det som gor att det blir ett bra mote?

Motets/samtalets karaktér? Formellt — informellt?

(Till klienterna) Upplever ni att ni blir lyssnade pa? Forstadda?

Vad &r viktigt i motet, for att det skall bli bra?

Kontakten/ Relationen

Hur tas kontakten? Hur fick ni forst kontakt?

Hur ofta traffas ni? Hur haller ni kontakten? Hur lange har ni haft kontakt?

(Till klienterna) Har du haft kontakt med ndgon/nagra andra inom socialtjansten?

Hur ofta tycker du att ni behover traffas? Lagom som det ar, oftare, inte sa ofta?
Tillgangligheten?

Hur ser du pa kontakten? Vad &r den till for? Hjalp eller kontroll? Eller bade och — gar det att
kombinera?

Hinder/mojligheter

Vad underlattar ett gott bemotande?

Upplever du att det finns nagra hinder for att det skall bli ett gott bemo6tande och en bra
kontakt/relation?

(Till socialsekreterarna)Vilka majligheter finns att géra forandringar sa att bemétandet och
kontakten kan forbattras och utvecklas? Finns det tid och mojlighet till reflektion, egen och
tillsammans med andra?

(Till klienterna) Vad tycker du att man skulle kunna gora for att forbattra bemotandet och
kontakten?

Mojligheten att paverka och vara delaktig i hjalpens innehall och utformning?

Hur kommer ni fram till vad for hjalp och stéd som behdvs?

Myndighetsutévningen

Hur tycker du att myndighetsutévningen paverkar bemotandet och métet?

Ar alla inforstddda med vad myndighetsutdvningen innebér?

Ar det majligt att fa ett bra bemotande dar myndighetsutévningen finns med?

(Till klienterna) Tycker du att bemotandet skiljer sig at i de olika verksamheterna? | sa fall pa
vilket sétt?
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