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Documentation and emotions. Balancing paper work and emotional work in the
social services

This article deals with documentation and documentation requirements in relation to social wor-
kers’ prerequisites to perform “emotional labour”. Inspired by Arlie Hochschild’s sociology of
emotions and the selected concepts emotional labour, feeling management and “the speed-up”,
the study aims at illuminating processes unfolding at the intersection of paper work and emotio-
nal work. With a focus on social workers with authority-based investigative work tasks, the ana-
lysis reveals a somewhat ambiguous picture of how documentation and feelings work together.
On the one hand participants describe how documentation practices are used to reflect upon
and emotionally "let go” of cases, and that documentation contributes to feelings of “being in
control”, as well as to the anticipation of what feelings to manage. On the other hand, or at the
same time, documentation requirements seem to be a source of anxiety, professional and internal
dilemmas and stress, distracting the social worker from emotional management towards the user.
These results nuance earlier research that has predominantly pointed out the negative perceptions
and consequences of increased documentation requirements within the social services.
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Introduktion

Socialsekreterares 6kande dokumentationsborda beskrivs ofta som en del av en mer
omfattande trend dir det administrativa arbetet inom offentliga organisationer gene-
rellt har tilltagit (Agevall, Jonnergdrd & Krantz, 2017; Lauri, 2016; Forssell & Ivarsson
Westerberg, 2014). Administrativa sysslor beskrivs bdde ha 6kat i omfang och blivit
mer styrande, inte minst genom hur olika dokumentationsverktyg kommit att bli
centrala for att garantera rittssikerhet, kvalitet, transparens och evidens (Liedman,
2011; Svirdsten Nymans, 2012; Levay & Waks, 2006; Svensson & Karlsson, 2008;
Bergmark et al., 2008).

En jimforelse av forindringar i barnavérdssystem i tio linder visar att ckade
formella procedurer som styr socialt barnavirdsarbete ir en genomgiende trend
(Gilbert, Parton & Skivenes, 2011, 5. 249), ett resultat som bekriftas i svensk litteratur
(Johansson & Ponnert, 2015, s. 153). Nagra exempel pa férandringar som genererat
nya och férandrade dokumentationskrav fér den svenska socialtjansten ir inférandet
av utredningsverktyget BBIC- Barns behov i centrum (Socialstyrelsen, 2006), kravet
pa "styr- och ledningssystem” inom socialtjansten (SOFS 2011:9) och tillsittandet av
en tillsynsmyndighet (IVO, 2015).

Nir okande administration och dokumentstyrning ska forklaras dberopas olika
mer vergripande forandringar. Vanligast ar New Public Management (Hood, 1995),
dir administration ses som en konsekvens av krav pa redovisning och transparens i
samband med att man skapar specialiserade och avgrinsade enheter och kvasimark-
nader (Shanks, 2016; Forssell & Ivarsson Westerberg, 2014; Hall, 2012; Berg, Barry
& Chandler, 2008). Bringselius och Thomasson (2017) ser i stéllet fenomenet ckad
administration som en motreaktion till NPM och marknadsanpassning. Begreppet
New Weberian State symboliserar i ssmmanhanget en dtergéng till ideal dir offent-
lig sektor strivar efter forutsigbarhet, stabilitet och legitimitet, bland annat genom
standardisering (ibid., s. 156). Okande dokumentation kan ocksa kopplas ihop med
socionomers stravan efter professionsstatus, bland annat genom retoriken kring evi-
densbaserad praktik generellt (Gambrill, 2011), eller nir standardiserade bedom-
ningsformular lanseras (Martinell Barfoed & Jacobsson, 2012).

Kritiska roster har hojts frn forskare (se kommande avsnitt om tidigare forsk-
ning), myndigheter och yrkesforetradare som utifran olika perspektiv havdar att pro-
fessionernas "kirnuppdrag” kommit i skymundan. Ett aktuellt initiativ frin Sveriges
regering gar under namnet Tillitsdelegationen och syftar till att minska administra-
tiva krav och "ligga grunden for en styrning priglad av storre tillit och arbetsglidje”
(Regeringsbeslut, 2016). Vidare har Cecilia Grefve, nationell samordnare for den
sociala barn- och ungdomsvarden, visat att socialsekreterare dgnar enbart 15 procent
av sin tid till direkt brukararbete, ndgot hon férsokt andra pa genom en "forbittrings-
resa” till landets socialtjanstkontor (Socialdepartementet, 2017).
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Studier visar att ménga professionella varit initialt positiva till BBIC (t.ex. Agevall,
Jonnergérd & Krantz, 2017, s. 18) och andra standardiserade dokumentationskon-
cept (Bringselius, 2011), men ocks4 att den sammantagna administrationsbérdan ar
en killa till otillfredsstillelse inom myndighetsutévning (Lauri, 2016; Epstein et al.,
2007; Baines, 2009).

Ofta stills dokumentation i motsatsforhéllande till centrala meningsskapande
drivkrafter for socialarbetare, som framst antas utgoras av brukarkontakt och for-
dndringsprocesser (Georgellis, Iossa & Tabvuma, 2010; Baines, 2009; Abramovitz &
Zelnick, 2015).1den hir artikeln intresserar vi oss for skiarningspunkten mellan doku-
mentation och det andra, "det meningsfulla” innehéllet i socialsekreterarens arbete,
en skdrningspunkt vi amnar underscka med hjilp av Hochschilds (1983/2012) teori
och begreppsram om kinsloarbete.

Hochschild (1983/2012) menar att den huvudsakliga arbetsinsats som professio-
nella i minniskobemaotande yrken erbjuder pa arbetsmarknaden (och som dérfor kan
exploateras) ir formdgan att mandvrera och styra sina egna kinslor. Den professio-
nella identiteten utgors till stor del av formagan att beharska styrningen, en arbetsin-
sats som tar energi och kriver tid fér omstillning och &terhimtning. Hochschild har
studerat flygvirdinnor och férklarar deras allt mer paklistrade, till skillnad fran genu-
ina, leenden med forandrade forutsittningar (6kad arbetsbelastning, minskad tid for
dterhamtning m.m.) att hantera sina kinslor i arbetet. Hochschild menar att en sddan
forstielseram torde vara relevant for alla som i sitt yrke méter ménniskor, ndgot vi vill
utforska i forhallande till socialsekreterare som arbetar med utredningar.

Mot en bakgrund av 6kande dokumentationskrav, dir initiativ redan pabérjats for
att forandra, dr vart syfte att undersoka hur utredande socialsekreterare upplever att
dokumentation och dokumentationskrav paverkar deras forutsittningar att i arbe-
tet hantera och styra sina kinslor. Trots uppenbara skillnader mellan flygbranschen
och socialtjinsten undersoker vi i artikeln hur Hochschilds teori kan anvindas for
att analysera ndgra centrala aspekter av utredande socialsekreterares arbetsvardag.
De fragor vi intresserar oss for ar: Vad innebir kinsloarbete for socialsekreterare som
arbetar med utredningar? Hur upplevs dokumentation paverka forutsittningarna
for att bedriva detta? Ar dokumentation ett hinder for kinsloarbete eller finns det
inslag som #r virda att virna om? Kan dokumentation till och med vara en hjilp for
kinsloarbetet?

Forskning om dokumentation — ett delat falt

Hochschilds teori om kinsloarbete har i véra litteratursokningar inte patriffats som
forstielseram for att undersoka upplevelser av dokumentation. Diremot finns det
studier som behandlar socialarbetares forutsittningar, attityder, trivsel, arbetsglidje,

179



Socialvetenskaplig tidskrift 2017:3—4

kunskapsutveckling och arbetsférhillanden kopplat till administration och byra-
kratisk logik. Kinsloarbete kan tinkas ingé i sidana bredare begrepp. I Agevalls med
fleras (2017, s. 25) studie om dokumentstyrning patriffas exempelvis "kinslomassigt
engagemang” som en bestdndsdel i den kunskapstriad som de menar utmarker pro-
fessionell kunskapsutveckling.

Litteraturgenomgangen visar pa ett delat filt dir en riktning beskriver dokumen-
tationens styrnings- och kontrollfunktion pa ett 6vervigande negativt sitt, och en
annan riktning representeras av forskare som deltar i att utveckla eller identifiera mer
positiva erfarenheter av att arbeta med standardiserade dokumentationssystem.

Organisationsforskaren Mats Alvesson, som representerar den kritiska hallningen,
har beskrivit det samspel som p&gar mellan organisationer och samhillet i termer av
dimridder, grandiositet och illusionsnummer (Alvesson, 2006, s. 19-30) eller funk-
tionell dumhet (Alvesson & Spicer, 2012, s. 1201) dir meningslosa administrativa
projekt sitts igdng for att skapa symboliska virden. Forssell och Ivarsson Westerberg
(2014) skriver i Administrationssamhillet att "vi riskerar att administrera oss till dods”
(2014, s. 250). De noterar férekomsten av "anticiperingsstrategier” inom olika orga-
nisationer som innebir tidskrivande dokumentation i férebyggande syfte att klara
en eventuellt kommande granskning (ibid., s. 131). Titeln f6r oundvikligen tankarna
till Michael Powers (1997) Audit society (granskningssamhillet) i vilken en utvarde-
ringslogik beskrivs genomsyra offentliga organisationers riktning. Munro (2004) ser
en risk i att den administrativa karaktiren attraherar personal med en annan typ av
drivkrafter dn att arbeta med minniskors forandringsprocesser. Stefan Morén note-
rar i en debattartikel (1999, s. 331) en ny "administrativ logik” eller ett nytt sitt pa
vilket sjilva praktiken motiveras och menar att socialarbetare liter sig reduceras till
handliggare som tillimpar paragrafer i stillet for att assistera brukare. Han efterfrigar
alternativa, mer brukarcentrerade arbetsformer fér dokumentation.

Flera forskare beskriver 6kad byrakratisk styrning mot organisatoriska mal till
priset av ett urholkat handlingsutrymme, minskad autonomi och tillit till socialar-
betares professionella bedémning (Rogowski, 2011, s. 925; Svensson, Johnsson &
Laanemets, 2008, s. 206). I Julia Evetts (2011, s. 411) terminologi har en "yrkesmis-
sig professionalism” ersatts av en "organisatorisk professionalism” och virden som
kollegialitet och professionellt handlingsutrymme har fatt ge vika fér styrning, stan-
dardisering och granskning. Munro (2004) och Lauri (2016) diskuterar dokumen-
tationen som praglad av socialsekreterarens medvetenhet om eventuell granskning
(frdn myndigheter, chefer, kollegor, medier m.m.) varfor den i férsta hand fyller ett
kontrollerande syfte. En konsekvens av den komplexa kontrollen innebir enligt dem
ett 6kat avstdnd mellan handliggare och brukare.

Vidare har savil svenska som internationella studier pekat p4 att 6vervildigande
och motsigelsefulla dokumentationskrav forklarar vantrivsel och utbrindhet inom
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myndighetsutdvning. Dokumentation upplevs ta tid och energi frén brukararbetet
vilket socialarbetare ser som yrkets meningsfulla kirna. Detta framkommer i under-
sokningar frin USA (Epstein, Adams & Lalayants, 2007, s. 19-20; Abramovitz &
Zelnick, 2013, s.289), och i studier i liknande organisationer i Kanada (Baines, 2010),
Storbritannien (Munro, 2004) och Sverige (Perlinski, 2010; Kullberg, 2011). Karin
Kullberg visar bland annat hur kvinnliga socionomers mest framtridande skal for att
byta arbete dr en 6nskan om mer autonomi och mindre "styrda” arbetsformer (2011,
s. 54). Missnojet tillskrivs den otillfredsstallelse som uppstar i kontrasten mellan soci-
alarbetarens trining i att tinka utifrin ett integrations- och helhetsperspektiv och
okad detaljstyrning inom socialtjansten (Perlinski, 2010, s. 4; Bergmark, 2014, s. 31;
Pettersson, 2014, s. 133; Baines, 2010). Annan forskning visar hur detaljstyrningen
riskerar att leda till avprofessionalisering eftersom autonomin for de anstillda mins-
kar (Aaronson & Smith, 2009, s. 531; Brante, 2014 s. 354). Pia Tham (2006, s. 1239)
finner dock att organisatoriska omstindigheter som brist p& beloning och uppskatt-
ning har ett tydligare ssmband med intentioner att byta jobb in faktorer relaterade
till sjalva arbetsuppgifterna, dir administration och drendemingd ingar.

En annan héllning har den forskning som ir delaktig i att utveckla strukturerade
dokumentationssystem och standardiserade bedémningsformulir som Barnets
behov i centrum, BBIC (Johansson, 2004), Dokumentation av klienter, DOK
(Anderberg & Dahlberg, 2009) och Addiction Severity Index, ASI (Engstrém, 2009).
En vanlig utgdngspunkt ir att det sociala arbetet i hogre grad in tidigare ska base-
ras pa kunskap och evidens dir strukturerad dokumentation, uppfdljning och utvir-
dering ses som viktiga verktyg (Tengvald, 2003; Engstrom, 2009). Eileen Gambrill
(2011) beskriver hur det ofta missforstddda begreppet EBP (evidensbaserad praktik)
uppstatt som ett alternativ till en praktik dir beslut baseras pa tradition, anekdotisk
information och strivan efter konsensus inom professionen. Stora variationer i att
hantera likartade problem och att brukare inte alltid erbjuds de insatser som har bist
effekt riskerar att bli konsekvenser av detta (ibid., s. 27). Att socialarbetare forlitar
sig p& minnet, sina kinslor och det egna omdémet framhalls aven som en etisk risk
gentemot brukarna. Hallningen dterkommer i studier som syftar till att utveckla stan-
dardiserade beddmningsinstrument, dokumentationssystem och andra metoder och
modeller. Cumming et al. (2007) lyfter exempelvis fram dokumentationens fortjans-
ter niar det kommer till att tydliggora socialarbetares kinsloarbete. Férfattarna menar
att patienters rittssiakerhet hotas om dokumentationen inte synliggor personalens
etiska 6verviganden, som annars riskerar att bli for kinslostyrda.

Det finns dven studier som visar p4 inte fullt s& negativa eller styrande upplevelser
av standardiserade dokumentationssystem frén Forsakringskassan som ocksa forand-
rats mot okad standardisering och regelstyrning (Andersson et al., 2011, s. 59-60).
Nir Bringselius (2011) undersoker handliggares upplevelser av detta framkommer
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att de anser att yrkets status, legitimitet och auktoritet har 6kat. Bringselius (2011)
drar slutsatsen att handliggares roll i métet med brukarna forenklas nir de anvin-
der sig av standardiserade verktyg vilket kan bidra till en avlastande upplevelse.
Olofsdotter Stensota (2013, s. 110) visar hur handlaggare pa Forsikringskassan har
olika sitt att forhalla sig till 6kande standardisering och dokumentation dir ideal-
typerna administratéren och rdttighetsforsvararen har anammat ett regelfokuserat
arbetssitt medan entreprendren och hjilparen fortsitter att vara mer brukarfokuse-
rade. I en studie inom den engelska motsvarigheten till Arbetsférmedlingen (Grant,
2013) framkommer att trots administrativa krav s kan vilfirdsarbetarna anvinda
sitt handlingsutrymme till att sjdlva styra och motivera varfor de skulle arbeta pd ett
annat sitt an enligt riktlinjerna. Manualer, regler och riktlinjer behover alltsa inte bara
vara hinder i det sociala arbetet utan kan bidra till upplevd trygghet och sikerhet nar
socialarbetare ska utfora sina sysslor.

En alldeles ny studie av Agevall et al. (2017) undersoker vad dokumentstyr-
ningen far for konsekvenser for professionernas kunskaps- och normsystem. I likhet
med andra studier vi refererat till ovan pekar forfattarna p& en upplevelse bland
socionomer av hog arbetsbelastning och 6kande dokumentation som tar tid frén
karnuppdraget. De noterar samtidigt att till skillnad frén vissa andra yrken, har doku-
mentstyrningen inte lett till ett minskat kidnslomaissigt engagemang bland social-
sekreterare. Styrningen har snarare stillt krav pa att socialsekreteraren har en egen
drivkraft som forsikrar att de inte bara "checkar av” det som ska ingd i en utredning
(ibid., s. 136). Var tolkning av det ar att socialsekreterarna kompenserar for styr-
ningen, vilket i sin tur kan foérklara utbrindhet och stress, och i forlingningen att man
soker sig till andra arbetsuppgifter. Forfattarna frigar sig om "det finns en risk for att
dokumentstyrning kombinerat med en hog arbetsbelastning kan leda till emotionell
utmattning?” (ibid., s. 151).

Nir dokumentation i annan tidigare forskning kopplats ihop med olika fenomen
som kontroll, styrning, stress, tidspress, etik och rittssakerhet, evidens med mera har
vi gemensamt med den sistnimnda studien intresset fér dokumentationens forhal-
lande till kinslor som en del av socialsekreterares professionsutévning.

Kinsloarbete i service- och manniskobehandlande yrken

For att undersoka arbete med dokumentation och kinslor i socialtjansten har vi, som
redan nimnts, valt att utgd ifrdn den teori som Arlie Russel Hochschild (1983/2012)
formulerar i The managed heart: Commercialization of human feeling. Med hjilp av
tydliga referenser till bland andra Karl Marx, Erving Goffman och Thomas J. Scheff
ger hon oss verktyg att forstd anstilldas forutsittningar och hur de hanterar dessa
i serviceinriktade och minniskobehandlande organisationer. Inledningsvis beskri-
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ver hon hur efterfrigan pa fabriks- och industriarbetares fysiska insats till stor del
har ersatts av en exploatering av de anstilldas emotional labor inom serviceinriktade
arbeten, bdde inom privat och offentlig sektor. Emotional labor, vilket vi hidanefter
kommer att benimna kinsloarbete, innebir att anstillda forvintas styra sina kins-
lor utifrén organisationens intresse och att en del av den professionella identiteten
uppnas genom att de behirskar styrningen. Kinsloarbetet pdgar bade i privatlivet och
i arbetslivet med den skillnaden att aktorer i privatlivet har storre frihet att omfor-
handla och ifrigasitta relationerna.

Hochschild beskriver kinsloarbete som ett sitt att anpassa sina kinslor i syfte att
kunna visa upp ndgot for situationen dnskvirt, oavsett om den 6verensstimmer med
den egna ursprungliga kinslan. Det handlar om en koppling mellan tanke och kinsla
som vi férmér styra 6ver och som hjilper utévaren att anpassa sig efter en servicemot-
tagare. Det ar den formagan som arbetstagaren siljer: "the emotional style of offering
the service is part of the service itself” (ibid., s. 5). Nir den hir formégan, som vi ofta
anvinder omedvetet i privatlivet, styrs av kommersiella intressen uppstér vad hon
kallar transmutation.

Med flygvirdinnor i USA som exempel beskrivs olika tekniker for att utfora kins-
loarbetet. Inte minst maéste flygvirdinnan kontrollera sitt eget temperament for att
skapa en behaglig stimning bland passagerarna. Att hantera passagerare som uppfor
sig respektlost anses vara en del av arbetet och flygvirdinnan far lira sig feeling mana-
gement, det vill siga "kinslostyrning’, i form av tekniker som hjilper henne att exem-
pelvis hantera motet med en missnojd passagerare utan att sjalv bli arg. Det kan
innefatta att dolja ilska, men aven att hindra att den ens uppstar, exempelvis genom
att tinka pa jobbiga passagerare som flygridda eller att de varit med om négot trau-
matiskt som far dem att bete sigilla.

Kinslostyrning innefattar det som Hochschild (1983/2012) beskrivit som ett slags
skadespel med olika grad av intensitet. Det "ytliga skddespelet” (surface acting) inne-
bir en kontroll 6ver kroppssprak och mimik och det kan utforas utan att aktoren
upplever den kinsla som gestaltas. Det "djupa skadespelet” (deep acting) utgari stillet
ifrén att sjilva kinslan medvetet férindras i syfte att antingen stimma 6verens med
sociala forvantningar eller som ett sitt att undvika smirta. I arbetslivet paverkas ska-
despelet av institutionella mekanismer vilket kan liknas vid en slags regi av det kins-
loarbete som utfors av enskilda aktorer. Kanslorna kan tyckas dkta, men de uppstar
for att motsvara forvintningar fran den institutionella omgivningen. Problemet upp-
stdr nir foretaget eller organisationen inte erkinner den psykologiska anstringning
som skddespelet, i synnerhet det djupa, kraver av sina utovare.

Att ge personlig service till passagerarna ir en del av flygvirdinnans professionali-
tet, men Hochschild noterar en gradvis férandring sedan 1970-talet dir flygvirdin-
nans genuina virme gentemot passageraren bytts ut mot ett paklistrat leende. Okad
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konkurrens har inneburit ett storre antal passagerare och fler flygningar pd samma tid,
forsimrade arbetsvillkor och kortare tid fér dterhimtning mellan turer. Parallellt har
marknadsforingskrig skapat forskonande reklam som lett till en diskrepans mellan
passagerarnas forvintningar och verkligheten. Flygvirdinnan forvintas kompensera
och allt fler och mer besvikna passagerare ska bematas samtidigt som méijligheten att
utfora kinsloarbete har forsimrats, en utveckling som Hochschild kallar "the speed
up”. Aven inom parallell teoribildning kring social acceleration (Rosa, 2003) ses "den
ekonomiska motorn” (ibid., s. 11) som en av flera pddrivande faktorer av en utveck-
ling dir allting gér fortare och fortare, samtidigt som tiden upplevs ricka till allt
mindre. Minniskors formaga till perception och att hantera information hor till de
fysiska processer som inte kan accelerera och dirmed skapar en kontrasterande tro-
gare "temporal rytm”. Medan social acceleration ir en process som genomsyrar sam-
hillet mer genomgripande (tekniskt, politiskt, kulturellt, socialt) dsyftar Hochschilds
speed up mer specifikt forvintningarna pa den mingd kunder eller drenden profes-
sionella i mianniskobehandlande yrken ska kunna hantera.

Appliceringar av Hochschilds teori

Uttrycket "the (over) managed heart” (Bolton, 2005, s. 1-2) representerar kritik som
framférts mot Hochschilds formulering av hur kinslostyrning i arbetslivet paverkas
och fungerar. Bolton menar att Hochschild medverkar till en endimensionell och
pessimistisk bild av arbetslivet dir enbart kommersiella intressen kidnappar och styr
den anstilldes kinsloliv. Kanslostyrning ar i lika hog grad ett resultat av egna profes-
sionella normer och vanlig social interaktion pa arbetsplatsen, menar Bolton.

Hochschild (1983/2012) sjilv poingterar att teorin om kinsloarbete ar dverfor-
bar pé alla yrken dir den arbetande samtidigt hanterar sina egna och andras kéns-
lor. Trots den kritik som framforts har hennes forstielseram applicerats pa en mingd
olika professioner och forskningsomraden inom exempelvis sjukvarden (Vermaak,
Gorgens-Ekermans & Nieuwenhuize, 2017; Delgado et al., 2017), olika former av
kundtjanstarbete (Deery, Iverson & Walsh, 2002; Cosette & Hess, 2015) och for att
studera larare (Yilmaz et al., 2015; Springer & Oleksa, 2017). Inom socialt arbete har
exempelvis Kanasz och Zielinska (2017) beskrivit kinsloarbete som en central del av
socialarbetarens brukararbete.

Gemensamt har studierna intresset for de anstilldas risk for utbrindhet som en
foljd av antingen yrkets generella forutsittningar att bedriva kiansloarbete eller som
en f6ljd av ytligt skidespel. En dterkommande slutsats ir att hansyn borde tas till pro-
fessionellas utévande av kinsloarbete i den stéttning som erbjuds for att motverka
utbriandhet.

Vad giller kopplingen mellan kinsloarbete och dokumentation har vi i en studie
(Kanasz & Zielinska, 2017) funnit ett pApekande om att byrakrati och dokumentation
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ofta stdr i vigen for socialarbetarnas engagemang (ibid., s. 361). I var artikel erbjuder
Hochschilds teori ett verktyg for att undersoka socialsekreterares forhallningssitt till
dokumentationskrav specifikt. Vi menar inte att flygvirdinnornas konkurrensutsatta
bransch kan likstillas med socialtjiansten i offentlig sektor. Inte heller kan flygvirdin-
nans uppdrag att ge service under en flygning jamstillas med socialsekreterarens for-
indringsinriktade uppdrag. Det finns diremot likheter utéver minniskobemétandet,
som exempelvis parallellt 6kande kontroll- och effektivitetskrav, som motiverar teo-
rivalet i sasmmanhanget. Avslutningsvis vill vi podngtera att vi inte gor ansprik pé att
gora rittvisa it de klass- och genusperspektiv som genomsyrar Hochschilds arbeten.

Deltagande observationer och intervjuer inom individ- och
familjeomsorgen

Artikeln bygger pa material fran deltagande observationer och intervjuer som sam-
lats in i tvd omgangar inom sydsvenska kommuners individ- och familjeomsorg. Alla
deltagare som observerats och/eller intervjuats har gemensamt att de arbetar med
olika typer av utredande uppgifter med hjilp av dokumentbaserade verktyg som
BBIC och ASI.

Under hosten 2013 och véren 2014 genomfordes etnografiskt faltarbete i en
kommun i form av deltagande observationer, intervjuer och dokumentinsamling.
Syftet var att utifrén en explorativ ansats samla in material om forhallningssitt till
dokumentering.! Av ett mer omfattande material som samlades in och avrappor-
terades (Hjarpe, 2015) under perioden ir det huvudsakligen filtanteckningar frén
observationer av nio handliggarméten for barnutredare och fem individuella inter-
vjuer med representanter frin ledningsgruppen (avdelningschef, tvd enhetschefer,
kvalitetsutvecklare och kvalitetscontroller) som legat till grund for den hir analy-
sen. Ytterligare sex intervjuer med socialsekreterare genomfordes i tvd olika kom-
muner under varen 2017 (Falkenstrom, 2017).2 Tva av deltagarna arbetade med
utredningar kring ensamkommande barn och 6vriga fyra med bland annat miss-
bruksutredningar inom socialpsykiatrin respektive socialtjinstens vuxenavdelning.
Sammanfattningsvis innefattar det empiriska underlaget nio observationstillfallen
och elva individuella intervjuer. Vi refererar till samtliga personer som observerats
eller intervjuats som deltagare i var studie.

1 Empirin samlades in inom ramen for forskningsprojektet "Blanketter, formulir och pappersgora — expan-
derande dokumenteringspraktiker i sjukvard och socialtjinst” som drivs av Katarina Jacobsson och Elizabeth
Martinell Barfoed vid Lunds universitet. Projektet ir etikprévat och finansierat av Riksbankens Jubileumsfond.
For projektpublikationer, se Thelander och Jacobsson, 2016, Carlstedt och Jacobsson, 2017, Hjirpe 2017 samt
Martinell Barfoed, 2018.

2 Hanna Falkenstrom och Teres Hjirpe har bidragit i lika stor utstrickning till artikeln och stir som likvirdiga
forfattare.
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Under observationer av handliggarmdoten pendlade graden av deltagande mellan
att vara mer aterhéllsam, likt vad Czarniawska (2007, s. 21) kallar "skuggning”, och
att delta mer aktivt (Atkinson, 2015, s. 39; Emerson, Fretz & Shaw, 2011, s. 1-3). P4
vissa moten hade observatdren en mer passiv roll vilket moijliggjorde att detaljerade
filtanteckningar kunde goras pa plats. Vid andra tillfillen involverades observatéren i
handliggarnas diskussioner, och anteckningar fick i stillet skrivas mer utforligt i efter-
hand. Mélsittningen var att finga deltagarnas dialog s ordagrant som méjligt, men
dven att notera hur deltagarna uttryckte sig i form av ansiktsuttryck, kroppssprak
med mera.

Samtliga intervjuer har genomforts med hjalp av en intervjuguide med pa forhand
strukturerade teman (Kvale, 1996, s. 129). Intervjuguiderna var inte identiska for de
tva insamlingsomgangarna, men innehéll liknande teman om deltagarnas upplevel-
ser av dokumenteringsinslaget i sitt arbete. I forberedelserna infor de intervjuer som
genomfordes 2017 var exempelvis Hochschilds teoretiska begreppsram en mer med-
veten utgdngspunkt an i den tidigare datainsamlingen.

Datainsamling och en forsta kodning utfordes individuellt av respektive forfat-
tare. I kodningen anvindes bide teman som funnits med redan i intervjuguiden och
teman som uppstitt under genomférande, transkribering och lisning av intervjuer.
Efter att ha noterat att de bdda materialen, trots tidsmissigt glapp (cirka fyra ar)
mellan respektive datainsamling, pa liknande sitt belyste en tvetydighet i deltagarnas
forhéllningssitt till dokumentation, genomférde vi en andra gemensam kodning uti-
fran utvalda teman (se rubriker i artikelns analysdel).

Trots att intresset for dokumentation i bred bemirkelse fanns med redan fran bérjan,
ar artikelns resultat om dokumentation i férhallande till kinsloarbete ndgot som vuxit
fram ur en tolkningsprocess dar datainsamling, inlasning av tidigare forskning och teori
har varvats genom en sé kallad iterativ strategi (Dellgran & Hojer, 2003, 5. 156).

Socialarbetare mellan papper och kinslor

[ det foljande kommer vi forst att ge en kort bild av vad kinsloarbete kan innebéra for
utredande socialsekreterare i syfte att visa pa teorins relevans for socialt arbete. I nista
steg fordjupar vi oss kring hur dokumentationskrav kan paverka det. Vi kommer att
visa pd olika forhallningssitt som uppstar i skirningspunkten mellan dokumenta-
tionskrav och uppgiften att utfora kinsloarbete.

Kdnslohantering inom socialtjéinsten

Socialarbetaren agnar sig &t kinsloarbete, menar Hochschild, nar hon i métet med
brukaren uppvisar ett bekymrat ansiktsuttryck med férhoppning att brukaren ska
kinna att socialarbetaren &r omtinksam (1983/2012,s. 11). Aven om det finns olika
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beskrivningar av det sociala arbetets syfte och mal (Dominelli, 2002, s. 3), ar ett
centralt inslag som dterkommer intentionen att med olika medel bidra till att bibe-
hélla, forindra eller forbittra for utsatta individer och grupper (t.ex. IASSW, 2014;
Threvithick, 2008, s. 13; Meeuwisse, Sunesson & Swird, 2000, s. 43).

Deltagarna i var studie ger flera exempel pa hur de dgnar sig it kinsloarbete genom
att pa olika sitt forsitta sig, eller striva efter att forsitta sig, i kansloligen som de
tror gynnar just ett sidant "forandringsinriktat” uppdrag. Motivationsarbete utgor
exempelvis en stor del av deltagarnas arbete dar den kinsla eller 6vertygelse de sjilva
utstrélar beskrivs som avgorande for att "f4 med sig” brukaren. Det handlar exempel-
vis om att motivera till insatser med brukarens samtycke for att undvika omhinderta-
ganden enligt LVU - lagen om vérd av unga. I flera intervjuer nimns samtalsmetoden
MI (motiverande intervjuer), vars tva uttalade principer ir att visa empati och und-
vika konflikt (Bundy, 2004).

Deltagare beskriver dven hur de mer eller mindre medvetet viljer att visa, dolja
eller hindra ilska eller besvikelse mot brukare. I ett exempel tror socialsekretaren att
den egna besvikelsen kan tolkas som ett slags skuldbeliaggande av brukaren, vilket dr
negativt for det fortsatta arbetet. Besvikelsen ir en medveten kinsla som socialsekre-
teraren doljer infor brukaren, vilket Hochschild kallar ytligt skadespel. En annan soci-
alsekreterare uppger att erfarenhet i yrket gjort att hon sillan upplever att hon blir
besviken p4 brukare. Hon har medvetet arbetat med att bli f6ljsam och inte "vilja mer
in vad brukaren vill” for att undvika besvikelse. Det hir exemplet iscensitter djupt
skadespel eftersom kinslan som socialsekreteraren menar att hon "egentligen” skulle
haft inte ens uppstér. En tredje socialsekreterare beskriver hur hon tolererar mer fran
brukare n fran kollegor och chefer som hon kan bli arg och besviken pa:

Jag tror det ir mycket brukarens utsatthet och att det dnd3 ir svaga grupper. [...]
Medan andra som jobbar hir, kollegor och chefer och s4. [...] Det ir ju minniskor
med goda resurser och ... Ja, en stillning i samhillet. Men brukaren har ju inte alls

den stillningen. (Intervju med socialsekreterare inom socialpsykiatrin)

Flygvirdinnorna som Hochschild (1983/2012) studerat kunde 6ka sitt tdlamod med
storande passagerare genom att tinka pa deras flygridsla eller tidigare traumatiska
erfarenheter. En liknande teknik tycks den intervjuade socialsekreteraren anvinda har.

Dokumentation som bearbetningsstod

Hochschild (1983/2012) beskriver att utrymmet mellan tvd uppdrag skapar tid for
nodvindig dterhimtning och omstillning, ett méste for att kunna utfora kinsloar-
bete ilingden. Ndgra deltagare i vér studie beskriver hur arbetet med dokumentation
fungerar som ett tillfille att reflektera kring drenden, att i lugn och ro &verblicka och
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bearbeta relaterade handelser. Exempel ges ocksa pa hur dokumenterandet kan skapa
en nédvindig distans till brukarna som gynnar bearbetning av innehéllet i méten eller
samtal. Dokumentationen kan vidare spela en central roll just fér mojligheten att
kanslomaissigt slippa ett arende:

De gingerna jag har skrivit journalanteckningar som jag verkligen dr n6jd med ... lite
lingre, lite mer detaljerade. Nir jag tinker efter dr det ju de drendena jag sen kunnat
slippa. Nir man bara skriver det absolut mest visentliga i en journalanteckning ...
da blir det svarare liksom att slippa. Fér minga ginger ir det ju detaljerna som gor
att ... det kinns liksom firdigbehandlat. (Interviju med socialsekreterare for barn

och unga)

Arbetet med journalanteckningar fungerar i exemplet ovan som en del av omstill-
ningen mellan att slippa tidigare méten eller arenden och att gd vidare mot nya.

Nir vissa av deltagarna forestiller sig brukares bearbetning av drenden beskriver de
hur dokumentationen fir en speciell mening. Ett drende kan upplevas "fardigt” forst
nir socialsekreteraren forsikrat sig om att hennes dokumentation kan tjina detta
syfte f6r brukaren. Under insamlingen av virt material noterades att socialsekrete-
rare tillskriver dokumentationen olika syften och att det paverkar deras uppfattning
om hur mycket och vad de borde skriva. I varierande grad betonar de rittssikerhet,
beslutsunderlag, kollegors méijlighet att sitta sig in i drendet, eller brukarens forsté-
else. En socialsekreterare som till sin chefs fortret envisas med att skriva utforliga
anteckningar tinker sig att barnet nigon gdng kommer att begira ut handlingarna:

Jag brukar vara noga med dokumenteringen och tinka att detta barn blir 18
snart och kommer kanske att begira ut sina akter och lisa dem. D4 ska det vara
begripligt for dem, de ska kunna forstd varfor de inte fick bo med sin mamma och
pappa, varfor de blev placerade och sa vidare. Dirfor skriver jag ganska sd mycket
och far ibland kritik fér detta. Men jag har en baktanke med att skriva s& mycket.

(Socialsekreterare inom barn och unga, filtanteckning frén handliggarméte)

Dokumentationen beskrivs av vissa deltagare som ett arkiv for att tillsammans med
brukare underscka vad som gitt snett. En del av omstillningen mellan méten och
drenden kan dirfor bestd av en forsakran om att dokumentationen uppfyller syftet
om en framtida bearbetning fér brukaren.
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En kdinsla av att ha kontroll

Enligt Bringselius (2011) bidrar standardiserade verktyg till en 6kad struktur och tyd-
lighet gentemot brukaren. I virt material framkommer att olika "dokumenterings-
koncept” kan upplevas ha liknande fordelar. Strukturen ger en mattstock pé vad som
behover goras (och inte) i en utredning och tycks fungera som ett motgift till kinslor
av osikerhet, ofrutsigbarhet, féranderlighet och komplexitet som ofta omger soci-
altjanstens arenden:

Det ir viktigt att innehéllet finns med, vad man kom &verens om i sjilva planer
ingen, jag forsoker vara sa strukturerad som méijligt och aterinfora det i systemet
s& snabbt som méjligt. For att det blir ju mycket till slut och risken ir ju att ...
ja, att det [som planerats och beslutats] blir liggande och ... att man liksom inte
far ordning p& det. Och det ir ju inte ok. (Intervju med socialsekreterare inom

missbruksomradet)

En aspekt som framhivs dr hur BBIC:s dokumentstruktur tvingar utredaren att foku-
sera pa barnets bista:

I och med att BBIC-dokumenten, de nya, ir utformade som de ir s3 ir det nistan
en omdijlighet att missa det. Man maste till exempel fylla i en ruta "Varfor har du
inte triffat ungdomen?” S4 att det blir svirare att smita undan ... och det blir ju till

brukarens fordel tinker jag. (Intervju med socialsekreterare inom barn och unga)

Nir socialsekreteraren anviander BBIC-dokumenten for att som i exemplet klargora
hur ménga ganger hon triffat en viss brukare verkar det rora sig om en liknande sorts
legitimitet som i Bringselius (2011) och Cummings et al. (2007) studier. Systemet
upplevs garantera att hon inte dras med i komplexiteten eller nitet av processer och
komplicerande faktorer, utan talar om f6r henne vad hon skall géra. Kinslan av kon-
troll och forutsigbarhet kan i alla fall tillfilligt lugna. Standardiseringen av tillviga-
géngssittet, genom den mojlighet till planering av utredningens olika moment som
den moijliggor, talar ocksd pa forhand om for socialarbetaren vilka kinslor som kan
komma att bli aktuella att hantera.

I det hir och foregdende avsnitt har vi konstaterat att det finns aspekter av doku-
menterandet som upplevs meningsfulla och som underlittar socialsekreterarens
kansloarbete. Det kan sittas i kontrast mot den omfattande kritiska litteratur som vi
presenterat i artikelns inledning. Om dokumentstyrningen likstills med en institutio-
nell mekanism som foreslar vad socialsekreterarna ska kidnna och gora (Hochschild,
1983/2012) ar det dirfor relevant att analysera dven den grupp socialsekreterare som
anser att dokumentationen medfor virdefulla inslag. Kan det ses som en "framgéngs-
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rik” internalisering av organisatoriska maélsattningar? Vilka konsekvenser medfor i sd
fall internaliseringen for socialsekreterarna och deras brukare? Och ir det sjilva doku-
mentationen eller omstindigheterna kring den som paverkar upplevelsen? Den fort-
satta analysen visar pd mer problematiska aspekter av dokumentationens inverkan
pa kinsloarbetet, som snarare tycks handla om olika komplicerande omstindighe-
ter. Det utmynnar i en reflektion kring vilka konsekvenser de hir omstindigheterna
innebir for de socialsekreterare som berdrs av dokumentationskrav.

Klarar dokumentationen en granskning?

[ véart material forekommer svar som tyder pa att kontrollen, som kunde upplevas
gynna socialsekreterarna, har en baksida och att arbetet med dokumentation dven
leder till dngslighet. Det som skrivs i syfte att komma framat i ett drende, kan bli
foremal for granskning, kontroll och repressalier, ndgot deltagarna visar sig ha i
dtanke kontinuerligt. Hochschild (1983/2012) beskriver hur flygbolagets 6vervak-
ning av flygvirdinnans arbete bland annat sker genom att passagerares "ris och ros-
brev” sparas i hennes akt. Flygvirdinnans stindiga medvetenhet om det hir paverkar
hennes arbete pd samma sitt som socialsekreterarnas medvetenhet om att deras
dokumentation kan bli féremal f6r granskning av medier, tillsynsmyndigheter, politi-
ker, chefer eller brukare:

Nir man har héllit p3 ett tag ja, d& ... ja, man finner ett sitt att dverleva. Att ind3
dokumentera tillrickligt. Fér den dagen du sitter dir och det hander ndgonting.
Du kanske blir ... JO-anmild. Eller det kommer en Lex Sarah eller nigot sddant.
D4 maste du ju kunna g3 tillbaka och pavisa vad du har gjort och vad som har hint.
S4 att du kan inte heller bara s& chansa ... att ha tur och aldrig bli liksom granskad.

(Intervju med socialsekreterare inom socialpsykiatri)

[ véra intervjuer har deltagare dven beskrivit att dokumentationen blir sirskilt viktig
nir de pa chefens uppmaning eller pa grund av tids- eller resursbrist tvingas arbeta pa
ett sitt de inte upplever som helt och héllet sjalvvalt. De beskriver hur de vill se till
att det i dokumentationen framgér varfor de inte arbetat pé det sitt de sjilva skulle
foredra.

Forssell och Ivarsson Westerberg (2014, s. 133) kallar den eventuella granskning-
ens narvaro for "internaliserad granskning” och har visat hur bland annat sjukvards-
personal dokumenterar omfattande for sikerhets skull for att "halla ryggen fri” vid
anklagelser om felaktig behandling (ibid., s. 131). Att dven socialtjinstpersonal dgnar
tid &t att halla ryggen fri bekraftas i virt material. Under en observation enades exem-
pelvis deltagarna pé en foreldsning om megatrender i offentlig férvaltning om att ett
limpligt namn p4 socialtjinstens arbete idag ir just "ryggen-fri-samhallet”:
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Ja, detta att man ska ha ryggen fri, att man har ett papper pa vad man har gjort. Man
ska ha ryggen fri frin Janne Josefsson och IVO och alla andra tillsynsmyndigheter.
(Faltanteckning fran kurstillfzlle, sagt av enhetschef fér barnutredningsenhet)

Medvetenheten om att kollegor kommer att lisa ens dokumentation paverkar ocksa.
Samtidigt som journalféring kan fungera som ett "organisatoriskt minne” (Forssell
& Ivarsson, 2014, s. 132) kan det i praktiken bli ett kontrollinstrument nir kollegor
tar del av varandras dokumentation. Nar Lauri (2016) diskuterar socialsekreterares
upplevelse av att ha en medhandliggare, nimner han att det i och for sig kan leda
till hogre kvalitet, men att den kontroll som kravs mellan socialsekreterarna tar tid
i ansprak och riskerar att skapa okat avstind mellan brukare och socialsekreterare.
Utifran vart material och Hochschilds teori drar vi slutsatsen att socialsekreterares
mojlighet att arbeta med kénslor och att forhélla sig till sitt kdnsloarbete grumlas av
en dngslan kring om man borde dokumentera mer och bittre.

Dokumentation som hinder for "riktigt” socialt arbete

[ likhet med tidigare studier (Georgellis, [ossa & Tabvuma, 2010; Epstein et al., 2007;
Baines, 2010) sitts dokumenteringssysslor i vart material dterkommande i ett mot-
satsforhallande till "det riktiga” brukararbetet, det vill siga att traffa och arbeta med
brukarna. BBIC-dokumenten som delvis upplevs som ett stod kan samtidigt "over-
styra” deras kontakt med brukarna och minska deras férméga att vara inkinnande och
flexibla. Nar en enhetschefs stindpunkt efterfrigas i en intervju siger hon sorgset:

Vi ir s4 fast i dokumentationen i vart jobb. Vi férsvinner mer och mer fran bru-
karen. Vi lyssnar mindre och mindre och skriver mer och mer. (Intervju med enhet-

schef for utredningsenheten f6r barn och unga)

Ett exempel visar hur dokumentation rentav kan blockera kiansloarbetet. Enligt BBIC-
modellen ska det pa férhand planeras vilka teman som ska behandlas pa vilka méten
och i vilken ordning, ndgot vissa deltagare ifragasitter (jfr Agevall et al., 2017, s. 138).
Ibland har familjerna andra behov eller forestillningar dn vad utredningsmodellen
foreslar och socialsekreteraren stills infor dilemmat kring vad som ska prioriteras:

Jag tycker att BBIC:s dokument ir styltiga. Jag brukar inte ha med mig planerings-
dokumentet vid forsta matet. Jag tycker inte man kan bestimma pa férvig hur man
ska planera en utredning. Ibland hinder det att forildrarna har jattemycket ngest
och behéver prata av sig, da kan ju inte jag ta upp mitt dokument och siga att
vi méste gora en planering. (Socialsekreterare inom barn och unga, filtanteckning

frén handliggarméte)
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Timmermans och Epstein (2010) menar att oavsett den makt som ligger hos den
som far vara med och utforma standarder sa beror deras egentliga genomslag pd om
de verkligen blir implementerade (ibid., s. 79). De behover "pluggas in” i en fysisk
och kulturell infrastruktur som redan ir ockuperad av praktiker, manniskor och andra
standarder som kanske inte ar kompatibla. Och nir det blir en friga om att en per-
sons efterfrigade standard blir en annan persons (yrkesverksams, brukares, medbor-
gares) lidande, vad ska man da vilja? Socialsekreteraren beskriver har hur hon lade
utredningsdokumentet 4t sidan nir hon uppfattade att forildrarna var i kris vilket
vi tolkar som ett sitt att fringd den foreslagna standarden. I det hir fallet har social-
sekreteraren sin prioritering klar for sig, medan andra dr mer "metodtrogna”, nagot
som kan paverkas av faktorer som erfarenhet, ledningsstil eller férhallningssatt till
regelverk och administrativa riktlinjer (t.ex. Agevall et al., 2017, Olofsotter-Stensota,
2013), men som sannolikt ocks dr situationsbundet.

Dokumentation utgér en stor del av handliggarnas arbete men ses inte av alla som
en del av det "riktiga sociala arbetet”. Grefves (2015) arbetsmitning visar att utredare
inom socialtjansten spenderar en timme om dagen at brukarméten. En av vara del-
tagare har en ndgot bittre férdelning, men menar inda att de tre fjairdedelar av hans
arbetstid som gar 4t till administration inte 4r "riktigt” arbete:

Ibland kan det kinnas som att man bara skriver for ... for gallerierna. For att det ska
goras. Att det ir ett forarbete till det riktiga arbetet. Man vill liksom gora det som
man tycker om och som man ér bra pa. (Intervju med socialsekreterare inom barn

och unga)

Om dokumentation ses som ndgot som inkraktar pé tid man hellre lagt pd mer direkt
brukararbete leder det sannolikt till att ett inre dilemma uppstér hos socialarbetaren
(jfr Kanasz & Zieli ska, 2017, s. 361). Tiden man #gnar &t dokumentation firgas av
skuldkinslor eller svek bdde mot brukare och den egna 6vertygelsen om vad man
borde gora pa jobbet. Sidana dilemman kriver en omfattande och energidrinerande
kanslostyrning for att motivera sitt arbete, energi som d4 inte kan laggas p& brukaren.

Dokumentation och stor drendemdingd som en kdlla till stress

Socialtjidnsten har inte utsatts for konkurrens pa samma sitt som den flygbransch
Hochschild beskriver, men upplevelser av en liknande "speed up”i arbetstempo ater-
kommer i virt material. Det finns dven forskning som visar att vid sidan av 6kande
dokumentationskrav har dven annan administration (Forssell & Ivarsson Westerberg,
2014) och drendemingd (Tham, 2006) 6kat. Under faltarbetet observerades hur led-
ningen under dret lyckades forhandla till sig nya handliggartjinster med hjilp av ett
diagram som visade att antalet orosanmalningar 6kat med cirka 30 procent under de
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senaste tre aren. Flera svar fran deltagare hjalper oss att konstatera att det framforallt
ir nir de omfattande dokumentationskraven kombineras med ett hogt antal dzrenden
som dokumentationen blir 6vermiktig. Socialsekreteraren som i stycket ovan talade
om dokumentation som "ett spel {or gallerierna” fortsatte sitt resonemang pa foljande
satt:

Speciellt om man da har fér manga drenden. Dir allting behover ... Det kanske
inkommer vildigt mycket saker som behéver dokumenteras i manga olika drenden.
Och d3 blir det till slut s3 pass mycket att det iter upp hela ens tjinst. Det tar dver
hela ens tjinst och ens liv att dokumentera. Vilket gor di att det i stillet blir en
belastning och inte en naturlig del av arbetssituationen. (Intervju med socialsekret-

erare inom barn och unga)

Citatet antyder att dokumentation ar ndgot som skulle kunna fungera som ett natur-
ligt stod i en nédvindig omstillning mellan brukarméten (vilket vi sett exempel pé
tidigare), men inte ir det pa grund av omfattningen. I stillet sldr det 6ver och blir en
stressfaktor.

For att hinna med tycks socialsekreterarna darfor utveckla olika strategier. I ett
exempel i foregdende stycke sdg vi hur en socialsekreterare nedprioriterar dokumen-
tationen for att kunna vara lyhoérd och anpassa sig till brukarens kinsloligen. Andra
ser minskad brukartid som enda 16sningen:

Jag fir ju blockera dokumentationsféormiddagar eller eftermiddagar dir man
kanske stinger av telefonen. Och den tiden man blockerar fér just dokumentation.
Sa mycket brukartid har ju inte vi. For att de hir brukarmétena de genererar ju ...

alltsd dokumentation i sig. (Intervju med socialsekreterare inom socialpsykiatri)

Forutom att illustrera att balansen mellan de tvd arbetsuppgifterna upplevs otill-
fredsstillande ger citatet exempel p& en annan aspekt. Om moten med brukare
upplevs generera dokumentation kan en strategi bli att undvika att triffa brukare.
Dokumentationen kan dirfor sidgas vara nirvarande och éverhingande i socialar-
betarens medvetande dven under sjilva brukararbetet vilket kan forsvara att utéva
kinsloarbete. Aven det faktum att socialsekreteraren ibland "blockerar” tid fér doku-
mentation visar hur de tvingas prioritera mellan brukararbete och dokumentations-
arbete. Baserat p& svaren fran véra deltagare bidrar den stindiga balansgingen till
upplevelser av stress och otillfredsstillelse i yrkesutévningen. Agevall et al. (2017)
stiller frigan om dokumentstyrning i kombination med hog arbetsbelastning skapar
emotionell utmattning, vilket virt material bekriftar.

Det har i den senare delen av analysen framkommit hur omstindigheter som
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intern och extern granskning, detaljerad styrning, forestallningar om "riktigt” socialt
arbete, och inte minst en stor drendemingd kastar skuggor éver dokumentationsmo-
ment som enligt vart material och tidigare forskning (Agevall et al., 2017) kan upp-
levas som meningsfullt. Att hantera och styra kanslor ar enligt Hochschild och den
tidigare forskning vi presenterat om emotional labor en betydande del av sjilva arbe-
tet for socialarbetare som arbetar med att forbattra for och assistera manniskor med
olika behov. Inte minst i socialarbetarens omstallningsprocess mellan méten med
brukare kan dokumentation vara till stor hjilp. Men for socialsekreteraren som hela
tiden maste balansera malet att hinna med ménga drenden och hélla sin egen rygg fri
mot egna virderingar och 6vertygelser om vad som gynnar brukaren, forbrukas tidigt
den energi som sddant kinsloarbete tar i ansprak.

Sammanfattande slutdiskussion

Syftet med den hir artikeln var att undersoka hur utredande socialsekreterare upplever
att dokumentation och dokumentationskrav har betydelse for deras majlighet att utfora
kinsloarbete. Litteraturgenomgingen visade pad 6kande dokumentationsstyrning vid
sidan av en administrationsexpansion och flera roster uppmanar till férandring i en rikt-
ning dir socialarbetare i storre utstrackning kan dgna sig t sitt kairnuppdrag.

Hochschilds (1983/2012) teori om kinsloarbete hjilpte oss att i ett forsta steg se
hur delar av socialsekreterares professionalitet innebir att de forsoker anpassa sina
kanslor bade utifrén organisationens direktiv och en medvetenhet om brukarens
bista. Att socialsekreterare anvinder sig av kinsloarbete som en del av sin yrkeskom-
petens exemplifierades genom motivationsarbete och de olika tekniker de anvin-
der for att dolja (ytligt skddespel) eller inte ens kanna (djupt skadespel) besvikelse i
motet med brukaren.

Vidare har vi sett hur socialsekreterares arbete med dokumentation upplevs
péverka forutsittningarna for att bedriva kansloarbete i minst tva olika, ndgot motsa-
gelsefulla, riktningar. I vart material framkommer vad vi skulle vilja beskriva som en
tvetydighet. Vissa moment kdnns meningsfulla och relevanta, som ett stod i arbetet.
Andra eller samma delar upplevs ocksd som oroande, hindrande, kinsloblockerande
och inte minst stressande. Vi har hittat uttryck fér positiva, negativa men dven blan-
dade upplevelser av att dgna sig 4t bAde dokumentation och kinsloarbete.

A ena sidan visar resultaten i studien hur arbetet med dokumentation kan inne-
bira tid och mojlighet for eftertanke och kianslomissig bearbetning. Det giller i forsta
hand for den professionella, men ocksa i dennes forestillningar om brukarens bear-
betning. Dokumentationen ger mdjlighet till omstillning, bidde nir den fungerar
som ett arkiv att gd igenom, niar den utfors och i slutforandet av sjilva produkten.
Dokumentation verkar dven underlitta for socialsekreterare genom att skapa struk-
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tur och forutsigbarhet bide i drendets ging och i férhallande till vilka kinslor som
kan bli aktuella for socialsekreteraren att hantera. Det ger en efterlingtad kinsla av
att ha kontroll i drenden som ofta ir komplexa och mangfacetterade. Overblicken av
irenden upplevs dven forenkla kontakten med brukare.

A andra sidan framtrider en dyster bild av hur dokumentationen paverkar social-
sekreterares kinsloarbete. En dngslighet till f6ljd av dokumentationens gransknings-
utsittning bekriftas av det har materialet. Socialsekreterares arbete kontrolleras till
stor del utifrin den dokumentation som forts, vilket tvingar dem att prioritera de
hir sysslorna framfér brukararbete. Med en 6kande drendemingd blir upplevelsen
att "dokumentationen tar dver hela ens liv” och dilemman uppstar nir kompromisser
med professionella normer behéver forhandlas.

I den konkreta diskussionen om en minskad administration finns det saledes
meningsfulla inslag att virna om. Det ar framforallt dokumentationens gransk-
nings- och detaljstyrningsinslag i kombination med drendemingden, en "speed up” i
Hochschilds terminologi, som tycks vara problemet. En friga som uppstar ir om inte
okande krav p& dokumentation borde kompenseras med minskat antal drenden per
handliggare. Diskussioner om socialsekreterares arbetssituation bor vidare inkludera
deras forutsittningar att bedriva kinsloarbete. I den hir artikeln har det framkommit
att dokumentation i begrinsad skala kan vara ett stod for kinsloarbetet, men att det
ocksé dr ndgot som snabbt kan sl& 6ver och i stillet bli ett hinder.
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