Att skilja »agnar fran vetet«

— telefonmottagningarnas organisation och selektion av
socialbidragsforfragningar

RENATE MINAS

Mdnga av de klienter som soker ekonomisk hjdlp pad landets

socialbyrder kommer aldrig ldngre din till telefonmottagning

arna. Artikel handlar om hur man sorterat och kategoriserat

de personer som kontaktat telefonmottagningen for att fa

ekonomiskt bistand men som avvisats. 1 fokus stdr alltsd

hjdlpsokande som inte blev klienter:

Optimal selektering?

Inom den offentliga sektorn dr de tillgingliga
resurserna ofta begrinsade i férhallande till
de uppgifter som skall 16sas. Nir det giller
socialbidrag finns det vanligtvis inget tak
vad avser socialbidragsutgifter, men poli-
tikerna pa kommunal niva 4r dndad mana
om att begrinsa kostnaderna. Gapet mellan
efterfragan och tillgang blir mycket tydligt
i ekonomiskt knappa tider Manga soker
da hjilp, samtidigt som politiker och kom-
muner vill halla ner socialbidragskostna-
derna. Kommunerna stiller hardare krav
pa hjilpsdkande och klienter, och diskus-
sionerna kretsar kring medborgarnas egen-
ansvar, arbetslinjen och vikten av att inte
fastnaisystemet.

Renate Minas #r utredare vid Centrum fér utvir-
dering av socialt arbete/Socialstyrelsen och dokto-
rand vid Institutionen for socialt arbete Stockholm.
Forfattaren vill tacka medarbetarna pa CUS, samt
Ake Bergmark och Tomas Korpi for virdefulla syn-
punkter.

Socialkontorens handliggare star infor
uppgiften att med de medel de har till sitt
férfogande uppfylla de mal som socialtjénst-
lagen foreskriver. »Att vilja hjilpa, men sam-
tidigt hitta végar att spara pa det allminnas
resurser, ir foljaktligen ett av socialarbetar-
nas tydliga dilemmanc, skriver Cedersund
(1992: 135). Kullberg (1994:36) hivdar att
socialarbetarnas arbete »i huvudsak tycks
innebira att pa ett regelmissigt sitt anvinda
de medel som den byrakratiska organisatio-
nen tillhandhaller, istillet for att bidra till
att uppfylla de samhélleliga mal som soci-
allagstiftningen uppstiller.« Fér att finna en
balans mellan en stor efterfragan pa ekono-
miskt bistand och en begrinsad tillgang pa
resurser blir det nédvindigt att i nagon
form ransonera, prioritera eller gor ett urval
nir forméanen skall fordelas.! Detta stiller

1 Se t.ex. Rees 1972, Hall 1974, Lipsky 1980,
McKinley 1980, Bergmark 1995
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stora krav pa selektionsprocessen. Den skall
givetvis inte tillita Sverutnyttjande, sa att
ej berittigade far bistind, men inte heller
leda till underutnyttjande av férmaner sa att
en formansberittigad person blir utan hjalp.
Risken for dverutnyttjande har linge disku-
terats. Mot bakgrund av de mera selektiva
inslagens viaxande betydelse har dock Sunes-
son m.fl. (1998) varnat fér att underutnytt-
jandet av formaner behdver tas pa storre
allvar.

For att utnyttja socialkontorens resurser
sa bra som méijligt och ge handliggarna tid
att utreda dem som verkligen behéver hjalp
tycks det vara mest meningsfullt att sortera
ut icke-behévande sa tidigt som méijligt, dvs.
vid den férsta kontakten mellan en sékande
och en handliggare. Denna forsta kontakt
sker vanligtvis vid socialkontorens telefon-
mottagningar. Flera studier har pekat pa
den dérrvaktsfunktion socialsekreterarna
har vid detta férsta telefonsamtal. Som vi
kommer att se dr telefonmottagningarnas
sortering inte helt oproblematisk.

Denna artikel handlar om hur man sorte-
rat och kategoriserat de personer som kon-
taktat telefonmottagningen angaende moj-
ligheterna att fi ekonomiskt bistaind men
som avvisats. I fokus star alltsa hjalpsokande
som inte blev klienter. Syftet med artikeln
ar att beskriva och klassificera graden av
selektion vid ett antal socialkontors telefon-
mottagningar. Avsikten har vidare varit att
undersoka om telefonmottagningarnas olika
arbetssitt har betydelse f6r hur sorterings-
grunderna i dessa fall ser ut. Denna friga
kommer att belysas utifran handliggarnas
bedémning av de avvisades hjilpbehov och
det budskap (rad, information) som hand-
laggarna ger vid slutet av samtalet.

Efter en diskussion om telefonmottag-
ningen som selektionsinstrument och en
genomgang av tidigare forskning om telefon-
mottagning och selektionsprocesser féljer
en redovisning av datamaterialet. Sedan
beskrivs telefonmottagningarnas arbetssitt
padekontor som ingariundersckningen. For
att fa en bittre kinnedom om den grupp av
sokande som efter den forsta kontakten inte
blev féremal for vidare utredning undersdks
darefter hur handliggarna vid telefonmot-
tagningarna bedémer de sékandes hjilpbe-
hov, hur de motiverar bedémningen och med
vilka rad, vilken information eller rekom-
mendation samtalen avslutas. I det sista
avsnittet diskuterar jag det eventuella sam-
bandet mellan selektionsgrad och sorte-
ringsgrunder och forsdker ocksa urskilja
gemensamma selektionsstrategier.

Telefonmottagningen som
selektionsinstrument

Pa manga socialkontor #r telefonkontakten
obligatorisk och har till uppgift att reglera
inflddet avklienter. En handliggare tar emot
samtal pa bestimda tider och tar del av
den enskildes hjilpbehov. Telefonkontakten
har stor betydelse for den fortsatta hand-
laggningen och organiseras pa skilda sitt
vid olika socialkontor. Det dr en komplex
verksamhet som kan innehalla méanga olika
arbetsuppgifter (se figur 1).

De personer som ringer till mottagning-
arna har olika behov och vill ha hjilp uti-
fran sina speciella férutsittningar. Handlig-
garna forvintas beméta den sokandes 6ns-
kemal pa ett personligt sitt samtidigt som
de verkar inom ramen fér socialtjinstlagen
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Figur |

Ndgra arbetsuppgifter som kan skétas av telefonmottagningen.
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och den lokala socialtjinstens regler. Det dr
darfér naturligt att det férsta métet med
socialtjinsten kan se mycket olika ut pa
olika socialkontor.

P4 en del kontor fungerar telefonmottag-
ningen som en tidsbokning dér tiderna fér
personliga besck fordelas. Pa andra kontor
sker en forsta behovsproévning redan vid
telefonkontakten och det avgors da om den
stkande anses vara berittigad till ekono-
misk hjilp. Den sékande far i sa fall en tid
for ett personligt besok eller far sin ansdkan
handlagd pa annat sitt (t.ex. per post). Om
den sokande inte anses vara berittigad till
hjélp leder samtalet inte till vidare utred-
ning. Dessutom ingar ibland, framfor allt
vid det sistnimnda arbetssittet, informa-
tion om andra samhilleliga hjalpinstanser.
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Mellan dessa tva poler finns en stor vari-
ation i hur socialkontorens telefonmottag-
ningar arbetar.

Det bor betonas att det faktum att tele-
fonsamtal avslutas utan en vidare utredning
inte nédvindigtvis innebdr att den sokande
inte far hjélp. Ibland far en person bittre
hjilp om hon blir hanvisad till en annan
instans, i andra fall far en sékande hjilp
senare och ibland kan den s6kande vilja att
inte limna in en ansdkan vid det aktuella
tillfallet.

Méijliga forklaringar till varfér en forsta
kontakt avslutas utan fortsatt utredning kan
sparas hos savil sokanden som hos organi-
sationen. De sdkande kan t.ex. redan {ér-
foga over tillrickliga medel fér att klara sitt
uppehille, dvs. ligga 6ver norm eller sa kan
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de sakna medel men vinda sig till fel myn-
dighet. Det kan ocksé vara sa att de saknar
medel men inte lyckas férmedla detta till
handliggaren (det saknas uppgifter/ perso-
nen uttrycker sig felaktigt). En fortsatt kon-
takt kan ocksa motverkas av att ansdknings-
processen verkar avskrickande eller alltfor
komplicerad. Ytterligare en méjlig forkla-
ring dr skamkénslor eller en aversion mot att
ta emot hjilp. Steget fran ett anonymt tele-
fonsamtal till ett personligt besok kan f6r
en del minniskor vara mycket stort.
Enskilda kontor och kommuner kan ha
utarbetat sirskilda riktlinjer och format
arbetssittet enligt dessa. Informations- och
mottagningsgrupper ar t.ex. organisations-
former dir man vid den forsta telefonkon-
takten utférligt informerar om andra sam-
hillsinsatser. Samtalen far hir troligen helt
andra forlopp 4n vid kontor med policyn att
alla s6kande ska fa méijlighet till ett person-
ligt besok hos en handliggare pa kontoret.
Diskussioner kring selektion av bidrags-
sokande fors inom ramen fér olika forsk-
ningstraditioner. Inom organisations- och
férvaltningsforskningen kretsar fragestll-
ningarna ofta kring relationen mellan med-
borgare och offentliga organisationer. Man
hivdar till exempel att tjinsteméan som har
direkt kontakt med medborgare anvinder
sig av olika strategier for att selektera bland
potentiella klienter vid den férsta kon-
takten.? De kan t.ex. uppmuntrar vissa
attansoka om bidrag. Ofta uppmuntrar man
dem som bedéms ha goda majligheter att
medhjilpavorganisationensresursersnabbt

2 Se t.ex. Greenley 1980, Hasenfeld 1983, 1992,
Lipsky 1980, Hasenfeld och Steinmetz 1981,
Bleikli/Jacobson/ Thorsvik 1992, Bleikli 1997.

forbittra sin situation. Andra diaremot
avrads fran att soka. Stevens (1972) beskri-
ver t.ex. tre alternativa sitt att begrinsa
tillgangen till sociala férmaner: kontrollera
och minska behoven (t.ex. genom avvis-
ningar och hinvisningar), férseningar (t.ex.
genom vintetider) och slutligen standard-
sankningar. Aven Hasenfeld och Steinmetz
(1981) pekar pa att hanvisningar till andra
organisationer eller myndigheter kan ses
som ett sitt att hushalla med organisatio-
nensegnaresurser. Ansvaret for att kontakta
ytterligare en organisation ldggs da pa den
enskilde. Som en f6ljd av rundgangar forse-
nas hjilpinsatser eller den stkande ar inte
lingre berittigad till fsSrmanen. Andra stra-
tegier som Hasenfeld och Steinmetz (1981)
nidmner ir att undanhalla viktig informa-
tion; ett nedvirderande bemétande; styr-
ning av samtalet dir handldggaren avgor
vilken information som &r relevant; katego-
risering av klienter samt att ignorera kultu-
rella skillnader.

Aven om det i de flesta fall 4r organi-
sationens foretradare som selekterar bland
en stor grupp sokande sa visar forskningen
ocksa att de sdkande i viss méan kan paverka
resultatet av kontakten. Ibland kan de redu-
cerasitt beroende till organisationen genom
att t.ex. minska sina utgifter eller vinda sig
till andra for att f hjilp. Andra strategier
som namnts dr att forsoka dvertyga tjinste-
méinnen om att man verkligen dr berittigad,
att inhdmta information om organisationen
och dess verksambhet, att sluta sig samman
med andra sékande eller att hota (Hasenfeld
och Steinmetz 1981).

De norska férvaltningsforskarna Bleikli,
Jacobsen och Thorsvik (1992) anvinder sig
av Schaffer och Huangs (1975) tillgénglig-
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hetsteoriforatt férklarahur formaner forde-
las. Kérnan i tillgidnglighetsteorin utgdrs av
de tre begreppen triskeln, kinoch bommen.
Troskeln dr de hinder som maste dvervinnas
vid den férsta kontakten. Den utgors av for-
mella och informella regler som anger vem
som #r berittigad till en f6rman. Kompli-
cerade och oklara regler kan leda till att
en potentiell klient inte tar sig dver tros-
keln. En troskel kan dven vara ett medvetet
forsok fran organisationens sida att hantera
ett stort antal hjilpsdkande. Har man pas-
serat troskeln sa star man i kon. Kon utgors
av turordningsregler, t.ex. vintetider, eller
sa kan det vara slumpen som avgor vems tur
det 4r hirnist. Sortering av klienter i olika
kategorier kan innebéra att vissa kategorier
har hogre prioritet 4n andra och att vin-
tetiden #r olika lang for olika klientkate-
gorier. Bommen &r s det sista hindret en
klient maste passera. Aven om personen har
kommit sa langt 4r det langt ifran klart att
hon beviljas férmanen. Vid bommen avgors
utifran en uppsittning regler vilka som skall
fa hijalp, i vilka situationer de skall befinna
sig och hur mycket hjélp de skall kunna fa.

Denna korta genomging av organisa-
tionsforskningen visar hur mangfacetterad
selektionsprocessen kan vara. Aven inom
socialbidragsforskningen har en stor del av
forskningen behandlat det personliga métet
mellan klient och socialsekreterare. I fokus
for dessa studier star t.ex. klientiserings-
processen, socialarbetarens roll i férhal-
lande till klienten, klienternas upplevelse av
motet eller samtalens asymmetriska struk-
tur. Andra studier behandlar socialbidra-
gets utveckling, dess hantering och priorite-
ring.’

[ litteraturen diskuteras sortering av kli-

enter oftast i termer av prioritering (av
olika klientgrupper) eller som konsekvens
av socialsekreterarnas stora handlingsut-
rymme, vilket kan leda till att klienter med
liknande problem behandlas olika av olika
handléggare. Ytterligare en grund fér sorte-
ring, som har sitt ursprung i den gamla fat-
tigvardstraditionen, dr forestillningen om
vem som ir en vdrdig respektive en ovdirdig
hjalpsdkande (Midré 1990, Bergmark 1996).
Midré pekar siledes pa tre dimensioner
av berittigande. Den moraliska dimensio-
nen fokuserar pa den enskildes vilja att
forsorja sig sjilv, resursdimensionen bely-
ser den enskildes resurser for att forsorja
sig sjilv och marknadsdimensionen ringar
in den enskildes chanser pa arbetsmarkna-
den.

Endast nagra fi studier har tagit upp
fragan om selektion vid den allra forsta
kontakten mellan socialbidragshandliggare
och potentiella klienter. Vanligast ar att
man betonar telefonmottagningarnas funk-
tion som dérrvakt men de som blir utsorte-
rade och séledes inte blir klienter behand-
las séllan (Cedersund 1992, Svenska Kom-
munférbundet 1994:15, Ericsson och Wick-
strom 1998, Mosesson och Jonsson 1998).
Ett undantag ir Billquists studie (1999)
dér hon studerar hur klientskapet utvecklas
under en klients vig in i och genom socialbi-
dragstagandet. Billquist dgnar sig ingaende
at sorteringsfunktioner i olika handligg-
ningsfaser, fraimst den sortering som sker
vid det férsta telefonsamtalet. Men efter-
som hennes fokus ligger pd dem som lyckas
komma in i systemet och datamaterialet

3 For en aktuell genomgang av tidigare forskning se
Billquist 1999.
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enbart dr inhdmtat pa tva socialkontor dr
det svart att f4 en mer nyanserad bild av
vad olika arbetssitt vid telefonmottagning-
arna innebir f6r de utsorterade. Minas och
Stenberg (2000) har visat att arbetssitten
vid socialkontorens telefonmottagningarna,
dess personalresurser och tillginglighet #r
avbetydelse fér huruvida det férstasamtalet
leder till en vidare utredning. Deras resultat
pekar i samma riktning som Billquists, nim-
ligen att den »kvantitativt storsta och vik-
tigaste forsta sorteringen« (Billquist 1999,
5.106) sker vid telefonmottagningen.

[ denna artikel vill jag ga ett steg lingre
och forsdka ringa in orsakerna till att vissa
minniskor blir utsorterade. Jag vill framfor
allt undersoka om selektionen #r relaterad
till socialkontorens arbetssitt. Eftersom
socialbidragshandliggning utférs inom s.k.
manniskovardande organisationer kan det
varameningsfulltatt ocksd anvindasigavett
organisationsteoretiskt perspektiv. Studien
kan bidra med nya kunskaper om arbets-
sittets betydelse for de hjilpsdkande och
vill bidra till att vinda blicken mot hittills
»osynliga« grupper.

Datamaterial

Datamaterialet hirrér fran en undersok-
ning som genomfordes 1997 av Centrum
for utvirdering av socialt arbete (CUS) och
Institutet fér social forskning (SOFI), Stock-
holms universitet. Den omfattar telefon-
mottagning och nybestk pa sju socialkontor
i fyra kommuner. Kommunerna ir tva stor-
stidder, en mellanstor stad i norra Sverige
och en mindre stad i nirheten av en stor-
stad. I tre av kommunerna har sedan tva

stadsdelar/distrikt valts ut sa att vi fatt
en stadsdel dir andelen socialbidragstagare
ligger 6ver genomsnittet och en annan dir
den ligger omkring genomsnittet fér kom-
munen. I den fjirde kommunen finns det
bara ett socialkontor.

Under fyra veckor hésten 1997 dokumen-
teradesocialbidragshandliggare vid telefon-
mottagningarna varje inkommande samtal
fran nya sékande som handlade om ekono-
miskt bistand. Vi ville dokumentera verk-
samheten med minst méjliga paverkan fran
oss. Det betyder att vi inte kunde bestimma
vilka fragor som skulle stéllas av hand-
liggarna. De hade enkiten men skulle
bara besvara fragorna om uppgifterna kom
fram naturligt under samtalet.” Samman-
lagt inkom 548 enkiter fran telefonmottag-
ningarna. Andelen sckande som blev avvi-
sade vid den férsta kontakten, dvs. som inte
bokades in och inte heller handlades per
post, var i genomsnitt 33 procent. Denna
andel varierade dock mellan kontoren fran
tva till drygt sextio procent. Datamateria-
let som anvinds hir bestar av alla de 177
icke-inbokade (inklusive de icke-posthante-
rade). Som jamférelsegrupp anvinds delvis
ockséa de 371 sokande som har blivit klien-
ter.

4 For en detaljerad redovisning om studiens upp-
laggning se Minas och Stenberg 2000. Notera
att definitionen av nya sdkanden varierar mellan
kontoren.
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Arbetssatt vid
telefonmottagningen

De sjukontoren skiljer sig fran varandra med
avseende pa upptagningsomradets karak-
tdr, intern organisation, arbetssitt, perso-
nalsammansittning m.m. Ocksa telefon-
mottagningen #r organiserad pa olika sitt.
Gemensamt for alla kontor dr didremot att
nya stkande inte kan triffa en handliggare
personligen utan att det foregatts av ett tele-
fonsamtal.

Vinoterade ovanatt telefonmottagningen
intar en undanskymd plats i socialbidrags-
forskningen. Detta ir ocksa fallet pa social-
kontoren, atminstone att déma av de mal-
sdttningar som formulerats. Endast vid ett
av de sju kontoren (hir bendmnt kontor 1)
fanns explicita mal for mottagningsgrup-
pen.’ Dessa mal var timligen generellt for-
mulerade och kunde lika vl gilla for hela
socialbidragssektionen. De malsittningar
som formulerats ger inte intryck av att man
betonar eller framhiver den speciella situa-
tion dir handlidggare pa nagra minuter skall
bedéma en persons behov av ekonomiskt
bisténd.

Att arbetssittet vid telefonmottagningen

5 Verksamhetsberittelsen for mottagningssektio-
nen 1996. Kvalitetsmal fér mottagningsgruppen:
vidmakthalla/vidareutveckla kvalitet i motta-
gandet genom korrekt och utférlig information/
radgivning samt stddjande och psykosocialt
arbete; forhindra uppkomsten av socialbi-
dragsberoende genom gedigna beslutsunderlag;
minska utbetalningarna av socialbidrag; férhin-
dra vrikningar genom socialt arbete och alter-
nativa 18sningar. Kvantitetsmal: astadkomma
snabbabeslut ochsnabb genomstrémning genom
effektiva handliggningsrutiner.

ar av betydelse framgar dock av tabell 1.
Kontoren kan delas in i tre olika kategorier
utifran graden av selektion i samband med
telefonmottagningen. I den férsta gruppen
(bestar av 2 kontor) genomgar de sdkande en
tamlig grundlig behovsprévning vid telefon-
samtalet och hir sorteras ocksa fler skande
ut jamfort med de andra kontoren. Denna
grupp benidmns i fortsittningen starkt selek-
terande telefonmottagning. En andra grupp
(bestar ocksa av 2 kontor) betecknas som
icke-selekterande telefonmottagning efter-
som man hér i stor sett bokar in alla som
ringer. Denna grupp far av naturliga skil
inget stérre utrymme i artikeln. Mellan
dessa tva extremer finns ocksa en grupp
bestaende av 3 kontor dér hjilpsskande sor-
teras ut, men inte alls i samma utstrick-
ning som i den férsta gruppen. Denna grupp
kallas medelstarkt selekterande telefonmot-
tagning. Arbetssitten vid telefonmottag-
ningarna i de tre grupperna beskrivs nedan.

Tabell |
Andelen utsorterade sokande per kontor.
Procent.
Kontor %
Stark selekterande kontor
Kontor | 64
Kontor 2 52
Medelstark selekterande kontor
Kontor 3 28
Kontor4 38
Kontor5 27
Ej selekterande kontor
Kontor 6 2
Kontor7 6
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Starkt selekterande
telefonmottagning

Vid dessa tva kontor anser man att telefon-
mottagningen ir av central betydelse och
satsar stora resurser pa denna del av verk-
samheten. I det ena fallet (kontor 1) tar tre
socialsekreterare varje dag emot samtal fran
nya sokande och gor en férsta behovsprév-
ning. Anser man att den sékande sannolikt
ar berattigad till ekonomiskt bistand far hon
komma till kontoret, himta en anséknings-
blankett, fylla i den och ldmna in den till-
sammans med andra begirda handlingar till
receptionens personal. Dérifran vidarebe-
fordras alla underlag till en sarskild utred-
ningsgruppsom provar handlingarna. Utred-
ningsgruppens funktion bestar i att utifran
de s6kandes handlingar leta efter andra méj-
ligheter att l6sa hjilpbehoven (t.ex. visar pa
ett bidrag som personen ir berittigad till
men inte kinde till). De férbereder beslu-
tet som sedan fattas av socialsekreterarna
vid mottagningen. Sokanden far antingen
ett avslagsbesked eller en besokstid hem-
skickad. Arenden som anses vara kortfris-
tiga (max 3 méanader) handliggs per post av
socialsekreterarna vid mottagningsgruppen
medan 6vriga drenden 6verfors till en eko-
nomigrupp. Kontorets policy ar att sa langt
det gér hitta alternativ till socialbidrag. Pa
det andra kontoret (kontor 2) har man valt
att placera socialbidragssektionens mer kva-
lificerade personal — en socialsekreterare
och en forstasocialsekreterare —vid telefon-
mottagningen. De handlagger de mer kom-
plicerade drendena. Forsta socialsekretera-
ren 4r dessutom handledare fér hela grup-
pen. Alla andra drenden handliggs av eko-
nomiassistenter. Aven pa detta kontor sker

en forsta behovsprévning redan under det
forsta telefonsamtalet. Personalens hogre
kompetensihandliggningsarbetet, handled-
ning och drendedragning skall sikerstilla en
nagorlunda jamlik och rittvis bedomning av
samtalen.

Icke-selekterande
telefonmottagning

Vid de icke-selekterande kontoren (kontor 6
och kontor 7) fungerar telefonmottagningen
som en bokningscentral. Nistan alla som
ringer far en tid till ett personligt besdk.
Andelen utsorterade ligger pa tva och sex
procent.

Medelstarkt selekterande
telefonmottagning

Dessa kontor organiserar telefonmottag-
ningen nagonstans mellan de ovan namnda
polerna. Vid ett av kontoren (kontor 3) finns
en mottagningsgrupp med tre erfarna soci-
alsekreterare vars huvuduppgift ir att ta
emot alla inkommande samtal. Socialsekre-
terarna handligger inte egna drenden och ér
inte heller med vid drendedragningar. Alla
andra handlaggare vid de starkt och med-
elstarkt selekterande kontoren handligger
egna drenden. Vid kontor 4 finns ingen mot-
tagningsgrupp utan alla socialsekreterare
turas om att ta emot de inkommande sam-
talen. Personalen dr har relativt ung och
har minst yrkeserfarenhet. Alla 4r ansvariga
for egna drenden. Kontor 5 &r minst med
enbart fyra socialsekreterare. Hir tar alla
emot samtal fran nya sdkande och handlig-
ger egna drenden.
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Vad giller selektionsgraden skiljer sig de
sju kontoren avsevirt at. Vad ar grunden till
detta? Ett antagande kan vara att det har att
gora med att kontoren ligger i olika upptag-
ningsomraden med mer eller mindre »tungt«
klientel. I ett mycket socialt belastat omrade
skulle det kunnas tinkas att fler bokas in
dn i mindre problemtyngda omraden. Tidi-
gare analyser fran detta datamaterial har
emellertid visat att varken upptagnings-
omradena eller bakgrundsvariabler som
kon, alder, hushallstyp, bostad, barn, med-
borgarskap och sprakkunskaper har nagon
stérre betydelse {6r skillnader mellan grup-
perna (Minas och Stenberg 2000). Skillna-
der mellan klienter respektive utsorterade
finns ddremot om man tittar pa tidigare
socialbidragstagande, innehav av egna till-
gangar och vilket kontor man ringer till.
De som blir klienter har i storre utstrick-
ning dn de utsorterade tidigare fatt ekono-
miskt bistdnd. De utsorterade anger dére-
mot oftare att de forfogar éver egna till-
gangar. Svaren rorande egna tillgangar skall
emellertid tolkas forsiktigt. Aven klienterna
kan ha egna tillgdngar, men eftersom de
redan har erfarenhet av socialbidrag kan
man anta att de lart sig koderna och vet
vad de ska sidga och vad de inte ska siga vid
det forsta samtalet. Men tidigare erfaren-
het av ekonomiskt bistand #r inte nagot som
i sig berittigar till ytterligare bistand. For
att ndrmare ringa in selektionsgrunderna
ska vi i nista avsnitt fokusera pa handlig-
garnas bedémning av de sokandes hjilpbe-
hov, motivering till bedémningen och hur
samtalen avslutas.

Handlaggarnas bedomning
och motivering

Man kunde férvinta sig att alla utsorterade
skulle ha bedémts som icke berittigade. Sa
ar dock inte fallet. Efter att ha fatt hora
om den enskildes problem och erhallit en
del bakgrundsinformation ombads handlag-
garna bedéma den stkandes behov till eko-
nomiskt bistand.® Som framgar av tabell 2
bedémdes 25 procent av de 177 utsorte-
rade som troligen berittigade till socialbi-
drag och i ytterligare 18 procent av samta-
len kunde handliggaren ej bedéma behovet
av ekonomiskt bistand. I 57 procent av fallen
bedémde man att den sdkande troligen inte
var berittigad. I knappt hilften av alla fall
dir den sokande sorterades ut bedémdes
han/hon alltsa som troligen berittigad eller
sa kunde handliggaren inte bedéma perso-
nens hjilpbehov. Dessa 76 fall kallas i fort-
sdttningen eventuellt berdttigade. Gruppen
»ej inbokade och troligen ej berittigade«
(n=101) kallas i fortsittningen inte beritti-
gade.

Varfor erhéller inte de eventuellr beriitti-
gade en fortsatt utredning? Kan man inte
forvinta sig att ett personligt besok pa kon-
toret skulle kunna bidra till att reda ut
hjélpbehovet? Ett forsta férsok att forklara
detta ir att studera handldggarnas motive-

6 Svarsalternativen var: troligen berittigad, tro-
ligen ej berittigad, kan ej bedéma och blev ej
aktuell. Kategorin »blev ej aktuell« var tinkt
som en restkategori fér samtal som inte hand-
lade om ekonomiskt bistand. Men sadana samtal
forekom inte och istillet anvindes kategorin
som synonym for »troligen ej berittigad«. Bada
kategorierna slogs da ihop.
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Tabell 2

Bedimningen av ombehov av ekonomiskt
bistdnd foreligger for de utsorterade.
Procent och total.

Handldggarnas bedomning %

Troligen beridttigad 25
Kan ej bedéma 18
Troligen ej berdttigad 57

ring till bedémningen. Tabell 3 visar hand-
ldggarnas motiveringar till bedémningen av
gruppen inte berittigade och gruppen even-
tuellt berdittigade. Som referensgrupp redo-
visas ocksa klienterna i tabellen, dvs. de
som har blivit klienter efter den f6rsta kon-
takten. Skillnaderna mellan de tva forst
niamnda grupperna ér foga férvanande. Den
oftast férekommande motiveringen i grup-
pen inte berdttigade ir att den sdkande
har »egna inkomster/tillgangare, f6ljt av att
sokande ringde till »fel kommune, att det
ar »sokandes /nagon annans ansvar« att 16sa
behovet, att sékanden »inte star till arbets-
marknadens férfogande« och slutligen att
bidraget »inte utgar till det begirdac.”

For gruppen eventuellt berdttigade anges
déremot huvudsakligen tva motiveringar,
»f6r laga inkomster« och »kan ej bedémax.
Handliggarnas motiveringar fér gruppen
eventuellt berdttigade liknar dem for klien-
terna. Det finns m.a.0. en grupp sdkande
dir handliggarna tydligen ser ett hjilpbe-
hov. Motiveringen ger inte nagon svar pa
fragan om varfor kontakten inte leder till en
vidare utredning. Hur ser d4 handliggarnas

7 Innebdrden av motiveringarna skiljer antagligen
at sig mellan kontoren men ska inte diskuteras
vidare hir.

bedémningar ut pa de olika kontoren?

Hér lamnar jag klienterna dirhin och
koncentrerar mig enbart pa de 177 perso-
ner som inte blev klienter efter det foérsta
samtalet, dvs. de eventuellt berittigade samt
de inte beriittigade. Som framgar av tabell 4
forekommer gruppen eventuellt berdittigade
vid alla kontor. Gruppen tenderar dock att
utgora en storre andel av de utsorterade vid
kontor med medelstarkt selekterande tele-
fonmottagningar in vid de med starkt selek-
terande telefonmottagningarna. Till antalet
ar de anda flest pa kontor 1 vilket 4r forklar-
ligt med tanke pa den stora andelen icke-
inbokade vid detta kontor.

Garman tillbakstill de tidigare beskrivna
arbetssitten vid starkt selekterandeoch med-
elstarkt selekterande telefonmottagningar
skilde de sig framforallt 4t med avseende pa
de extra resurser som de forra satsade pa
den férsta kontakten. Hogre utbildad per-
sonal och en speciell utredningsgrupp skulle
garantera en kvalificerad bedomning vid det
forsta telefonsamtalet med avsikten att sor-
tera ut icke berittigade personer. Persona-
len ar har sikrare i sina bedémningar. Den
ligre andelen eventuellt berdittigade vid de
starkt selekterande kontoren kan vara ett
resultat av detta.

Som jag namnde inledningsvis maste ett
avvisande besked inte innebéra att den hjilp-
sokande blir utan hjélp. Hjilpen kan ocksa
ges pa ett annat sitt, t.ex. genom infor-
mation om den ritta hjilpinstansen. For
att kunna virdera omfattningen av konto-
rens selektion utifran de hjilpsékandes per-
spektiv dr det darfor viktigt att titta pa
med vilken rekommendation, vilket rad eller
vilket 18sningsforslag de sékande blir avvi-
sade. Detta gors i nista avsnitt.
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Tabell 3

Hur motiverar handldggarna bedomningen av de sokandes hjclpbehov? Kolumnprocent.

Motivering Inte Eventuellt Klienter Totaln
berittigade  berittigade
Berdttigad, for laga inkomster | 59 77 333
Ej berdttigad, egna inkomsterttillgdngar 44 | 7 73
Ej berdttigad, star inte till arbetsm. forfogande 10 | - 13
Ej berdttigad, utgdr inte till det begdrda 9 | | I5
Ej berittigad, annan vistelseort 12 5 - 16
Ej beréttigad, sokandes/ annans ansvar Il | 2 18
Kan ej bedéma | 22 | 23
Annat 8 8 3 25
Ingen motivering 5 - 7 32
Total 100 100 100 548
Tabell 4
Bedomningen av de icke-inbokade per kontor: Radprocent och absoluta tal.
Kontor Eventuellt Inte Total %  Totaln
berittigade berittigade
Stark selekterande telefonmottagningar
Kontor | 39 6l 100 75
Kontor 2 41 59 100 37
Total 40 60 100 12
Medelstarkt selekterande telefonmottagningar
Kontor 3 56 44 100 25
Kontor 4 41 59 100 22
Kontor 5* 60 40 100 10
Total 51 49 100 57
Ej selekterande telefonmottagningar
Kontor 6* 50 50 100 6
Kontor 7% - 100 100 2

Hur avslutas samtalen?

Den information som ges till de sékande vid
slutet av samtalen dr av olika karaktir. En
del utgdrs av uppgifter om handliggnings-
forfarandet, exempelvis att personen ska
aterkomma med mer information, ringa till-
tinkt handliggare, inte #r berittigad men

kan soka dnda. En annan del ar konkreta
forslag till hur den sdkande kan hantera sin
situation. Som vi kommer att se siger denna
information ocksa en del om telefonmottag-
ningarnas arbetssétt.

De sokande har hir grupperats utifran
de konsekvenser samtalets avslutning far for
dem. En del blir avvisade, dvs. de far ingen
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hjalp alls och blir inte heller hinvisade till
andra instanser. De bedéms kunna klara sig
sjilva (23 procent). Andra far inte hjilp pa
socialkontoret men blir hdnvisade till andra
stillen (27 procent), medan en tredje kate-
gori inte far hjilp nu utan kanske senare,
de kan dterkomma (24 procent). Den sista
gruppen slutligen rekommenderas att sika
ekonomiskt bistand (27 procent) eftersom
de anses som berittigade.

Gemensamt for kategorierna drerkomma
och ansoka ir att den sckande i bada fallen
far signalen att socialkontoret 4r den ritta
hjélpinstansen. De skiljer sig emellertid &t
sa tillvida att budskapet dterkomma inne-
bir att ansvaret fér en fortsatt kontakt ater-
ldmnas till den sdkande. Personen skall férst
forsoka losa problemet pa annat sitt eller
inhdmta mer information och sedan — vid
behov — ringa tillbaka till telefonmottag-
ningen och ligga fram sin situation en gang
till. Det tar tid och s6kanden maste ta sats
en gang till for att komma over troskeln.
Denna extra anstringning behdver inte per-
soner som efter det forsta samtalet blir upp-
manade att soka bistand.

Tabell 5 visar att kategorin avvisade
samt hédnvisade nistan uteslutande bestar
av sdkande som inte bedémdes berittigade
samt att kategorin anséka nistan enbart

bestar av sdkande som anses berittigade till
bistand. Sextio procent av de sdkande som
erbjuds att dterkomma anses som eventu-
ellt berittigade.

De fyra selektionsgrunderna kan verka
vara sjilvklara och #r ocksa témligen jamt
férdelade ver undersskningspopulationen.
Men hur ser férdelningen ut mellan konto-
ren? Som tabell 6 visar kan man urskilja olika
»profiler« bland kontoren. Tydligast blir det
for kategorin raterkommac. Vid kontor 3 far
drygt hilften av de utsorterade rekommen-
dationen att aterkomma medan det fore-
kommer i betydligt mindre utstriackning vid
t.ex. kontor 1. Situationen &r den motsatta
for kategorin »ansokac. Vid kontor 3 uppma-
nas endast ngra enstakaatt ansoka vid sam-
talets slut utan att det leder till en vidare
utredning, medan knappt 40 procent upp-
manas till detta vid kontor 1. Dessutom
anvinder man sig vid kontor 1 av hénvis-
ningar till andra hjilpinstanser mer #n pa
andra kontor. Vid kontor 2 avslutas de flesta
samtal med en uppmuntran om att ater-
komma, men manga hinvisas ocksa till andra
instanser.

Kopplingen till kontorens grad av selek-
tion #r i detta skede inte helt tydlig. De bada
starkt selekterande kontoren anviander sig i
stor utstrickning av hanvisningar, men i det

Tabell 5

Eventuellt Inte

berittigade berittigade

Awvisa 5 95
Hanvisa 8 92
Aterkomma 60 40
Ansodka 96 4

Socialsekreterarnas bedommingar per kategori. Radprocent och absoluta tal.

Total % Total n
100 40
100 48
00 42
00 47
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Tabell 6

Av- Han-
visa visa
Stark selekterande
kontor
Kontor | 24 31
Kontor 2 22 27
Medelstarkt selekterande
kontor
Kontor 3 12 24
Kontor4 32 |8
Kontor 5% 10 20
Ej selekterande
kontor
Kontor 6% 50 50
Kontor 7% 33 |7
Totaln 40 48

*innebdr att antalet fall & mindre 4n eller lika med 10.

Kategorisering av de sékande efter vad som hénder vid samtalets slut. Radprocent.

Ater-  Ansodka Total Total
komma % n
9 36 100 75

35 |6 100 37

52 2 100 25

23 27 100 22

30 40 100 10

- - 100 2

|7 33 100 6

42 47 |77

ena fallet ocksd av uppmaning att ansdka
(utan att det blir s3) och i det andra fallet av
rekommendation att dterkomma. De med-
elstarkt selekterande kontoren har daremot
helt skilda profiler, dven sinsemellan. Vid
kontor 3 finns en tydlig koncentration pa
»aterkommac, pa kontor 4 diremot férekom-
mer oftast avvisningar och uppmaningar om
att ans6ka. Andelen hinvisningar 4r lagst pa
kontor 4 jimfért med de andra kontoren.
For att det ska bli tydligare vad dessa kate-
gorier innehéller beskriver jag nedan kate-
gorierna nirmare och slutligen aterkopplas
de till kontorens arbetssitt.

Avvisa

Vid alla kontor inkommer forfragningar fran
maénniskor som har tillrackligt hoga inkom-
ster for att kunna klara sig men som 4nda

vill f4 information om méijligheten att fa
bistand. Knappt en fjirdedel av alla sékande
iundersdkningenblevavvisade. Handliggar-
nas bedémning av dessa personer 4r nistan
genomgaende »troligen ej berittigad«. De
flesta stkande bedéms som troligen ej berit-
tigade eftersom behovet tillgodoses genom
egna inkomster/tillgangar enligt den berik-
ning som gjorts vid telefonsamtalet.

Inom denna kategori finns ménniskor
som inte star till arbetsmarknadens férfo-
gande, utan att de har nagot arbetshinder.
Framfor allt ndgra yngre sdkande, som sjélva
bir ansvaret for sitt problem genom att
de flyttade hemifran utan att kunna betala
hyran. Ytterligare andra har sagt upp sig fran
jobbet. De hjilpsdkande blev utsorterade pa
grund av att deras problem ér sjilviorval-
lade och kunde har undvikits.
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Hdnvisa

Hinvisningarna pekar pa att en viktig del
av telefonmottagningens arbete ir formed-
ling av information om andra samhalleliga
hjélpinstanser.  kategorien ingér inte samtal
dir en sokande skickas till t.ex. arbetsfor-
medlingen f6r att sedan rekommenderas att
aterkomma till socialkontoret. Samtalen i
denna kategori avslutas istillet med hin-
visning till en annan instans. Handldggarna
vid telefonmottagningarna ser ett hjilpbe-
hov men det ir inte socialkontoret som #r
den ritta samtalsparten.

Handliggarnas bedémning av de sékan-
des behov av ekonomiskt bistand dr ocksa
hir nekande. En stor grupp bestar av per-
soner som tillhér en annan kommun och
ringde till fel socialkontor. Man kan anta att
handliggarna i dessa fall inte ligger nagon
stérre méda pa att utreda den sdkandes
behov nirmare utan hinvisar till det ritta
kontoret. Motiveringen for andra sokande
dar att de har tillrackliga egna inkomster/
tillgdngar. Dessahinvisas till forsiakringskas-
san, budgetradgivningen, kronofogdsnimn-
den och till bostadsférmedlingen. Nagra
sokande nekas ritt till ekonomiskt bistand
eftersom de inte star till arbetsmarknadens
forfogande. Alla dessa skickas till arbetsfor-
medlingen.

For socialbidragshandldggarna vid tele-
fonmottagningarna tillkommer alltsa upp-
giften att vid telefonkontakten upplysa om
och leda medborgarna till andra samhille-
liga instanser. Men detta sker inte i samma
utstrickning vid alla kontor. Framfér allt
kontor 1 och 2 utmirker sig genom en hog
andel hinvisningar, dessutom till ett betyd-

ligt storre antal olika instanser dn de andra
kontoren hanvisar till.

Sett ur ett selektionsperspektiv kan hin-
visningar inom och utanfér organisationen
fylla olika funktioner. I idealfallet blir sékan-
den hinvisad till precis den instans dir han
kan fa hjilp. I virsta fall bollas personen
runt mellan olika organisationer utan att fa
hjilp och da fungerar hinvisningarna som
ett sitt att (momentant) minska arbetsbe-
lastningen for respektive personal. Eftersom
ekonomiska problem ofta hinger ihop med
andra problem som arbete, bostad, hilsa
eller familjesituation dr det i manga fall maj-
ligt att skicka hjalpsskande vidare till ytter-
ligare en annan instans. Framférallt per-
soner utan fast bostad kan d4 litt hamna
mellan stolarna eftersom ingen vill kinna sig
ansvarig fér dem. Anstillda inom offentliga
organisationer ar dessutom inte alltid vana
vid att samarbeta éver organisationsgrinser,
nagot som kan leda till onddiga rundgangar
for den enskilde (SOU 1996:85).

Aterkomma

Det som utmirker gruppen »aterkommac
ar att handliggarna inte ser nagon anled-
ning att reagera omedelbart utan skjuter en
eventuell hjilpinsats pa framtiden. Orsa-
ken till detta forfaringssitt 4r att handlig-
garna antingen behéver mer information fér
att kunna bedéma hjilpbehovet eller att de
ser en alternativ vig att 1dsa problemet som
forst bor provas. Lyckas inte det kan per-
sonen aterkomma. I de flesta fall férvintas
sokanden bli aktiv, dvs. ringa igen. I nagra
fall dr det dock handliggaren som behdver
radgora med chefen och sedan aterkomma
till den sékande. For knappt en tredje del av
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de stkande i denna grupp konstaterades att
de har for laga inkomster. Andra bedéms har
tillrdckliga egna tillgangar och nagra star
inte till arbetsmarknadens férfogande.

Samtal som slutar med ett besked om
att sokanden »inte kan fa hjilp nu, men
kanske senare« kan tolkas pa tvé sitt. A ena
sidan kan det tolkas som ett tecken pa osi-
kerhet bland telefonmottagningens handlig-
gare. Handlidggaren kan utifran den infor-
mation hon har fatt inte avgdra om ett
behov féreligger eller inte. Den sdkande
maste inkomma med ytterligare uppgifter
och tréskeln som dr férbunden med att kon-
takta socialkontoret maste évervinnas dnnu
en gang. Det finns en risk att alla personer
inte formar detta. »Inte nu, men kanske
senare« kan & andra sidan ocksa ses som
ett sitt att rationalisera socialbidragshand-
laggning: resurserna pa socialkontoret ska
finnas till f6r dem som verkligen behéver
hjalp. Alla andra halls borta fran kontoret
tills behovet ar verkligen akut. Handlag-
garna forfogar hir éver ganska stort hand-
lingsutrymme. Man kan boka in en person
till ett besdk och be denna att ta fram sak-
nande handlingar till besdket. Vid samtalen
inom kategorin dterkomma valde handlig-
garna istéllet att 1ta personen ringa en gang
till ndr uppgifterna kompletterats och da
gdra en ny bedémning av behovet.

Ansoka

En kategori som man egentligen inte fér-
vintar sig att hitta bland de som inte blev
foremal till en vidare utredning 4r personer
som uppmanats »ansdka om ekonomiskt
bistand«. Kategorin forekommer i mycket
varierande grad vid kontoren. Fér drygt en

tredjedel av de sokande vid kontor 1 avslu-
tas samtalen med denna uppmaning medan
endast tolv procent av alla stkande vid
kontor 3 far denna uppmaning. Om man
bortser fran kontor 1 finner man endast
nagra fa utsorterade i kategorien »ansokac
pa varije kontor. Av olika orsaker valde dessa
personer att inte limna in en ansdkan. Den
klart stdrsta andelen i denna kategori finns
vid kontor 1.

[ litteraturen betecknas ansékningspro-
cessen ofta som ett hinderlopp dir de
sokande dr tvungna att dvervinna ett antal
hinder innan de nar malet, dvs. kan ta del av
en férman. Barridrerna utgors av lagar, rikt-
linjer och malsittningar men dven av orga-
nisatoriskt inbyggda trosklar (Schaffer och
Huang 1975). Ett exempel pa en inbyggd
troskel ar den ovan beskrivna rutinen pa
kontor 1 att inte skicka ut ansoknings-
blanketter utan kriva att de sékande skall
komma och himta en. En avsikt med sadana
inbyggda trésklar dr sannolikt att skilja de
verkligt behdvande fran de som inte ér det.
Men resultaten indikerar att denna selek-
tion troligen ocksa sorterar ut berittigade
som av nagon anledning inte klarar av att
dvervinna avstandet till socialkontoret.

Slutdiskussion

Gar det att med hjilp av begrepp som
anvinds inom organisations- och férvalt-
ningsforskning att urskilja monster anga-
ende kontorens arbetssitt och selektions-
grunder? Telefonmottagningen vid de starkt
selekterande kontoren (kontor 1 och 2) har
till uppgift att i ett tidigt skede leta efter
andra 18sningar 4n socialbidrag. De forfo-
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gar over vil informerad personal och/eller
extra resurser som ger aktuell information
om samhillets 6vriga skyddsnit. Foga for-
vanande utmarker sig bada kontoren genom
ett stort antal hinvisningar till en mangfald
av instanser. Intentionen med arbetssittet dr
att undvika ontdiga besdk pa kontoret och
att upplysa de sdkande om den ritta hjilpin-
stansen. Detta gynnar bade kontoret i form
av firre besck och — méjligen — de hjilpss-
kande, som snabbare far den hjilp de beho-
ver. Men samtidigt bygger man pa kontor 1
upp ett extra hinder, dvs. gor det extra svart
for en del sokande att fa del av en forman
som de kanske ar berittigade till. Handlag-
garna skickar inte rutinmissigt ut ansok-
ningsblanketter till de sékande utan de far
komma till kontoret och himta dem. En
tamligen stor grupp sékande valde att inte
gora det under undersckningstiden. Kravet
att komma till kontoret och himta en ansok-
ningsblankett kan vara ett stort hinder och
nagra kanske da viljer att avvakta ett tag
till eller klara sig pa annat sitt. Det gar
med andra ord att urskilja tva selektions-
strategier; att gira der svdrt att anscka
genom inbyggda trosklar och héinvisningar
till andra instanser. Bada kan ses som ett sitt
att hushalla med organisationens resurser.
Selektionen vid kontor 2 bygger ocksa pa
utforlig information i ett tidigt skede men
samtidigt ber man har dnnu fler sdkande att
aterkomma med mer information. Jag skulle
i de fall tolka det som ett tecken pa att man
vill »héja ribban«. Férst nir behovet dr aktu-
ellt och bevisat ska man fa komma in pa kon-
toret — en selektion som gynnar kontoret i
form av firre besdk. Men for personer som
inte har ett uttalat akut behov av hjilp kan
detta handlingssitt innebéra att hjilpbeho-

vet férst maste forvirras innan de kan fa
hjélp. Hénvisningar till andra instanser och
uppmaningen att dterkommamed mer infor-
mation kan hir urskiljas som selektionsstra-
tegier. Den senare strategin kan leda till en
forsening av hjilpinsatsen.

Kontoren som tillhér gruppen medel-
starkt selekterande telefonmottagningar har
en ungefir lika stor andel utsorterade, men
skiljer sig tydligt angdende arbetssitt och
sorteringsgrunder. Kontor 3 t.ex. utmirks
av en stor del rekommendationer att éter-
komma. Men hir tolkar jag snarare »ater-
komma med mer information« som ett
tecken pa osikerhet bland personalen och
inte som en medveten strategi. Jimfort med
kontor 1 &r mottagningsgruppens roll inom
kontoret inte helt klar vilket kan bidra till
osikerheten. Visserligen har man en speci-
ell mottagningsgrupp med erfaren personal
som tar emot alla inkommande samtal, men
samtidigt kopplar man bort mottagnings-
gruppen fran den vanliga handlaggningspro-
cessen. Personalen &r sélades inte med vid
drendedragning och handligger inte egna
arenden. Kontor 3 var dessutom det ena
kontor dér handléggarna i nagra fall fick rad-
gdra med sin chef for att sedan aterkomma
till personen som ringde. Selektionsmeka-
nismen man kan urskilja hir dr personalens
bristande kompetens som kan leda till en
forsening av hjilpinsatsen och i virsta fall
till en forsdmring av den sdkandes situa-
tion.

Det &r svarare att uttala sig om kontor 4
och 5. I det ena fallet utmirker sig kontoret
inte genom ett speciellt arbetssitt och i det
andra fallet 4r antalet fall vildigt litet.

Telefonmottagningens organisation och
genomférande ligger i kommunens ansvar®
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Studien visar att ingen enhetlig strategi
férekommer. Orsakerna bakom variationen
mellan kontoren kan inte besvaras genom
undersokningen. Studien har istillet visat
att telefonmottagningarna ar en avgdrande
link mellan medborgarnas upplevda hijilp-
behov och tillgangen till den lagliga ritten
till bistand. Situationen &r sérskild kinslig
eftersom samtalen sker via telefon, dvs. utan
nagon form av dokumentation, och bygger pa
att samtalsparterna forstar varandra. Fak-

torer som bidrar till utnyttjande av sociala
férmaner dr naturligtvis komplexa och later
sig inte reduceras till telefonmottagningar-
nas organisationen.’ Resultaten pekar dock
pa att det finns en klar risk att potentiella
socialbidragstagare bli utsorterade vid den
férsta kontakten. Det dr darfor angeldget att
dven i fortsittningen studera och diskutera
hur de »avvisade« skande upplever de olika
selektionsstrategierna.

8 I Handboken om ekonomiskt bistand (Social-
styrelsen 2000) betonas att det ér i den initiala
situationen viktigt med tydlig information om
att den enskilde alltid har ritt att anséka. Hand-
ldggaren maste forvissa sig om att svaret inte
uppfattades som ett avvisande eller ett beslut
om avslag. Om det inte #r helt klart att perso-

nen enbart vill ha information, skall hans begi-
ran uppfattas som en ansékan om bistand och
avgoras genom beslut (JO 1987/88 i Socialsty-
relsen 2000).

For en 6versikt dver forskningen om underut-
nyttjandet se Huby och Whyley 1996, Corden
1995, Oorschot 1994 och Craig 1991.

Summary
Sifting the wheat from the chaff
The organization of telephone consultation and the selection of
social assistance enquiries

The distribution of social services is often
described as a hurdle race, with potential
clients having to overcome a number of bar-
riers to gain access to the service in ques-
tion. Different selection mechanisms can be
expected to be at work at different stages
of the process. The purpose of this paper
is to describe how administrative factors
structuring the initial contact between the
client and the social service office deter-
mine access to social assistance in Sweden.

The initial contact between the agency and
the potential client generally takes the form
of a telephone call. Prospective applicants
are forced to call the social service office.
During the telephone call the social worker
in charge tries to identify potential clients
and route them through the organisation.
Whether or not the prospective applicant
becomes a client depends to a great extent
on this “gatekeeper”. Social workers have
control over the entry of clients and can
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influence the flow of potential clients. This
paper is based on data from a survey of inco-
ming telephone calls to seven local offices.
The social workers receiving the telephone
calls recorded personal information about
the applicants, their own judgement regar-
ding the eligibility of the applicant, their
recommendation as to whether or not the
person should apply for social assistance
and other information given to the person

calling. The analysis shows that the offices
treat the rejected applicants differently and
use selection mechanism such as rejections,
referrals, delayed contact or other adminis-
trative barriers. The analysis also shows that
nearly half of those calling that had been
judged as eligible did not enter the organi-
sation, a result that also could be related to
the administration of the offices.
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