
Bynikrati och personligt 
bemOtande - studier av 

tidsbestallning 
LEILA BILLQUIST 

Ni:ir det gi:iller ansokan om ekonomisk hji:ilp sker mi:innis-
korsforsta kontakt med socialbyrdn oftast via telefon. 

Artikeln lyfter fram dessa initiala samtals betydelse far 
klienten och far vi:igen in i ett klientskap och visar pd ett 
forsta samtal dar den sokande och dennes problem inte 

bara be hover reduceras till att passas in i organisationens 
administrativa kategorier. 

» Tidsbestallningen, ( namn) ... ja, hej ... ja .. . nu 

har du flyttat hit ... jasd ... sd nu bor du har; var 

bor du dd? .. . kan jag fd ditt personnummer? 

(knappar in pa datorn for att kolla namn och 

framfor allt adress) ... du stdr fortfarande skri

ven har ... (skrattar) i dag ar det mdndag ... se

parerat frdn samba, ni var inte gifta? ( skriver 

ner uppgifter pa siirskild blankett; nybesok

checklista och statistik) ... sdlde, vilken datum 

var det du sa? ... jobbar du? ... arbetsliis ... inga 

inkomster och andd fick du ldgenhet ... kallas 

du far Sofia 1 ? .. du har inte telefon? ... det har du, 

vilket nummer? ... tillbaka till rotterna ... nu ar 

det sd att vi har farsta lediga tid den 5 februari 

Leila Billquist, socionom, fil.mag. i socialt arbete, 
universitetsadjunkt och doktorand vid institutio
nen for socialt arbete, Goteborgs universitet. Ut
over pagaende avhandlingsarbete om det sociala ar
betets innehall och utforande inom dagens individ
och familjeomsorg medverkar hon i ett forsknings
projekt kring systemforandring och mannisko
behandling. 

(sedan forklarar socialsekreteraren att sokande 

bor ta kontakt med hyresviirden och beratta att 

hon varit i kontakt med socialbyran men att 

hon fatt tid forst till den 5 februari och hon kan 

ocksa be om att fa anstand med hyran tills dess. 

Besked lamnas ocksa om vilken socialse

kreterare sokande fatt tid hos) ... dd fdr du van

ta en vecka till ... men det hinner du ... dd ar du 

valkommen dd och jag skickar hem informa

tionsbroschyr och ansokancc ( citat fran observa

tion av tidsbestallning vid ett socialkontor i 

Goteborg). 

1 Samtliga namn angivna i citat ar fingerade. Di

rekta citat fran intervjuerna (klient-) eller fran 

observationerna av tidsbestallningssamtalen 

har i texten angivits med citationstecken och 

skrivits i kursiv stil. Citat fran intervju/upp

foljande samtal med socialsekreteraren i tids

bestallningen har i lopande text endast angetts 

med citationstecken for att sarskilja dem fran 

observationscitaten. 
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Om allmanheten vill komma i kontakt med 

socialtjansten och ta del av dess tjanster ar 

det vanligaste sattet att ringa antingen for 

att fa information eller for att bestalla tid 

for ett personligt mote. Oftast ar detta till

vagagangssattet forekommande da det gal

ler ansokan om ekonomisk hjalp. Pa varje 

socialkontor har man faststallda telefonti

der da det iir mojligt for manniskor att ringa 

for att hora sig for eller bestalla tid for anso

kan om ekonomisk hjalp~ Hur denna telefon

mottagning iir organiserad · kan.variera fran 

socialkontor till socialkontor. Pa en del kon

tor har varje socialsekreterare en daglig 

telefontid om en timma och tar emot 

tidsbestallning av »nybesok«, dvs. fran 

personer som aldrig tidigare eller som inte 

pa tva eller tre manader haft nagon kontakt 

med socialkontoret. Dessa samtal fordelas 

efter vilken dag i manaden den sokande iir 

fodd eller om den sokande iir gift eller sam

bo efter vilken dag mannen iir fodd. Pa an

dra kontor har man en siirskild person, of

tast en socialsekreterare, eller flera som en

ligt ett rullande schema ansvarar for tidsbe

stallningen vilken sker pa faststallda dagar 

och tider. Man kan ocksa ha speciella mot

tagningsgrupper. Den forsta kontakten sker 

alltsa oftast via telefonsamtal. Vad hiinder i 
detta samtal? Hur upplever de som kontak
tar socialkontoret denna farsta kontakt? Hur 
ser de pd samtalet och bemotandet? Vilken 
betydelse har detta farsta samtal far viigen in 
i ett klientskap? 

Tidigare forskning 

Det finns en hel del studier som behandlar 

manniskors moten med olika myndigheter 

eller offentliga organisationer och vad som 

hiinder med manniskor i dessa moten. En 

del av dessa studier bygger pa samtalsanalys 

dar sprakliga och kommunikativa monster 

statt i fokus (se t.ex. Erickson/ Shultz 1982, 

Wahlen/Zimmerman!Whalen 1988). Ancira 

forskare pekar pa de kontextuella samman

hangen, inte minst platsen diir samtalet ager 

rum, som centrala for en mer fullstandig 

forstaelse och forklaring till vad som hander 

i samtalet (Linell 1990, Bernler/Johnsson 

1995). En tredje grupp satter motena/sam

talen i relation till samhiillet och dess 

utveckling (Sarangi/ Slembrouck 1996} Det 

finns ocksa forskning som tagit sin utgangs

punkt fran de organisationer inom vilka mo

tena agt rum. En forskning som konstaterar 

att manniskor i sin kontakt med en byrakra

tisk organisation » ... egentligen inte langre iir 

en manniska utan blir ett fall« (Ahrne 1987 

s 196) och diir man studerar hur denna 

transformationsprocess, som benamns pe

ople-processing, gar till (Prottas 1979, Lip

sky 1980, Johansson 1992). Studier:, med oli

ka teoretiska utgangspunkter:, finns ocksa 

over hur det personliga motet mellan social

sekreterare och klient utformas och upplevs 

(Marklund!Nordenstam/Penton 1984, Ran

ger 1986, Hyden 1988, Nilsson 1989, Fredin 

1993, Cullberg 1994, Bernler/Johnsson 

1995} medan det diiremot finns fiirre stu

dier over det inledande tidsbestallnings

samtalet och dess betydelse for ett fortsatt 

klientskap. 

Om vi vill skapa oss en uppfattning om 

hur de personer som ringer till socialbyran 

slussas vidare i organisationen eller fa en 

bild av »hur kedjan av kontakter mellan kli

enter och socialforvaltningens tjansteman 

forloper«, som Elisabet Cedersund sager i 

sin studie »Fran personligt problem till ad-
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ministrativt beslut. Att ansoka om ekono

miskt bistand« (1992 s 16), maste aven detta 

inledande samtal inga i en analys for det iir 

hiir som en forsta sortering gors av vern som 

gar vidare i organisationen eller inte. En 

forsta etikettering och kategoriseringsker av 

den sokande och dennes problem. Har star

tar den process som innebar att den sokan

de genom kontakt med myndighetens tjan

steman omvandlas till klient och de person

liga problemen transformeras om for att 

passa organisationens administrativa ka

tegorier. Omvandlingen av individer till fall 

eller arenden paborjas Qfr Prottas 1979, Lip

sky 1980, Johansson 1992). 

Cedersunds studie visar hur motet mel

Ian den bistandssokande personen och so

cialtjiinstens anstiillda ar utformat. Ceder

sund har genom, vad hon benamner delta

gande observationer, foljt klienter fran for

sta samtalet fram tills ett (forsta) beslut om 

ekonomiskt bistand fattats.2 Sina saviil 

teoretiska som metodologiska utgangspunk

ter har hon tagit fran bade samtalsanalytisk-

2 Cedersund har i sill studie niirvarit vid de ini

tiala telefonsamtalen hos nagra av de social

sekreterare som mottagit samtalen angaende 

tidsbestallning. Hon har lyssnat till samtalen 

genom att ha horlurar kopplade till telefonen 

( materialet har inte anvants forran klienten givit 

sitt samtycke) och hon har fort minnesanteck

ningar. Vid klienternas besok hos socialsekre

terarna har antingen ljudbandinspelning av sam

talen skett och i dessa fall har forskaren inte 

personligen niirvarit eller som vid ett social

kontor har observationer gjorts. I min mening ar 
detta mte att betrakta som deltagande observa

tion, se vidare Henriksson och Mansson )>Delta

gande observation« (1996). Cedersund har ock

sa intervjuat socialsekreterare och klienter efter 

det besokssamtalen iigt rum, ej i direkt anslut

ning till gjord tidsbestallning. 

och byrakratiforskningstraditionen. Hen

nes studie visar pa hur den enskilda man

niskans problem och bekymmer fors over 

till organisationens terminologi och be

greppsviirld. 

Cedersund beskriver, niir det giiller det 

initiala telefonsamtalet, samtalets upplagg

ning och innehall samt analyserar dess funk

tion i bearbetningen av de sokandes pro

blem. Hon menar att telefonsamtalet kan 

delas in i olika samtalsfaser relaterat till 

amne, innehall och parternas kommunika

tiva uppgifter. Telefonsamtalet har foljande 

struktur; en inledning dar presentation och 

halsning ager rum. Darefter sker en arende
presentation dar den fraga eller begaran som 

iir anledning till telefonsamtalet presente

ras. I denna fas ligger oftast ansvaret pa den 

som ringt upp. Samtalet gar over ien utred
ningsfas dar socialsekreteraren har ansva

ret. Fragor om yrkesarbete, inkomster, utgif

ter, familjeforhallanden stalls. Niir utred

ningen ar gjord foljer forslag om dtgard som 

ide fiesta fall mynnar uti tid for besoksamt 

att en ansokningsblankett skickas hem till 

den sokande. Forst i detta skede tas person
uppgifter och darefter avslutas samtalet 

med t.ex. en paminnelse infor besoket och 

en avslutande halsning. Personerna som 

mots i telefonsamtalen ar reducerade till att 

vara klient och tjansteman och deras re

spektive uppgifter ar definierade till vad 

som iir brukligt i denna typ av myndighets

samtal. 

Syfte och metod 

Genom att belysa vad som hander under det 

forsta samtalet med socialkontoret vill jag 

visa att den enskilde sokande och dennes 
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problem intebara behover reduceras till att 

passas in i organisationens administrativa 

kategorier. Jag kommer att granska samtalets 

inneha.ll och funktion, klienternas upplevel'"" 

se av samtalet samt dess betydelse forvagen 

in i ett klientskap. Studiet over vad som han

der vid det initiala telefonsamtalet eller vid 

tidsbestallningen ingar som en del av en 

storre studie - Vad hiinder pd socialbyran? 

Det sociala arbetets innehall och ut/arande 

inom dagens individ- och familjeomsorg, 

vars syfte ar att studera hur klientsortering 

och -hantering sker och vilken betydelse 

detta har for formandet av ett klientskap.3 

Detta paverkas av manga olika faktorer, saval 

organisatoriska som personella (Bernier 

m.fl. 1989). Klientskapet formas och 

utvecklas i den process som utspelar sig 

mellan socialsekreterare och klient. Det iir 

en process som startar i och med det forsta 

samtalet och som inte enbart paverkas av or

ganisationens rent byrakratiska faktorer 

utan dar aven andra faktorer, inte minst 

personella, spelar en roll. Genom att fOlja 

klienter under ett ars tid via observationer 

och intervjuer, genom att fo~a dem fran 
»forsta rosten«, dvs. »vagen in och genom 

systemet«, vill jag studera vad som hander, 

var klienten hamnar, vad som styr, vilket 

handlingsutrymme saval socialsekreterare 

som klient har, vilken hjalp klienten far och 

hur kontakten och hjalpen upplevs.4 Huvud

studien omfattar tva socialkontor i Gate

borg. 

3 Hantering har jag gett en vidare definition an 

enbart administrativa handlaggningsrutinet I 

begreppet ingar ocksa det behandlande arbetet, 

dvs. vilken hjalp och pa vilket satt klienten far 

hjalp. 

4 Socialkontoren ar idag oftast organiserade efter 

For att studera vad som hander vid den 

forsta kontakten och hur denna »forsta rost« 

upplevs har jag, under min vistelse pa bada 

socialkontoren, genomfort intervjuer och 

samtal med socialsekreterare och klienter. 

Den aktuella studien har genomforts pa ett 

av socialkontoren och jag har dar niirvarit 

vid 18 tidsbestallningstillfallen hos den 

socialsekreterare som ansvarar for denna 

samt gjort fordjupade intervjuer med tolv 

klienter. 5 Diirutover baserar sig min studie 

pa statistik som forts i tidsbestallningen 

over antal och typ av samtal. 

Jag har alltsa far det farsta observerat hur 

socialsekreteraren hanterar samtalen i tids

bestallningen. Tolv ganger har jag suttit med 

under hela tidsbestallningen och vid de ov

riga sex gangerna endast del av telefontiden. 

Sammanlagt under dessa tidsbestallnings

tillfallen inkom 114 telefonsamtal.6 Dess

utom skedde tidsbestallning genom person-

funktionsprincipen vilket innebar att man har 

grupper specialiserade pa allmant bistandl eko

norni och specialiserade behandlingsgrupper: 

rnissbruklvuxengrupp, barn- och familjegrupp 

m.m. Den forsta kontakten med dessa grupper 

kan ske pa andra satt an via telefonsamtal t.ex. 

via anmalningar fran andra myndigheter eller 

anhoriga, vilket kommer att belysas i annat sam

manhang. 

5 Dessa tolv personer utgor en delpopulation i 

min totala undersokning. Aveni samband med 

intervjuer med andra klienter t.ex. i samband 

med nybesok eller aterbesok har fragor stallts 

kring hur kontakt tagits och tidsbestallningen 

upplevts som gett mig en »allman« bild av 

uppfattningen om tidsbestallningen. Pa motsva

rande satt har jag vid mina samtal och intervjuer 

med socialsekreterarna (8) i ekonomigruppen 

erhallit deras uppfattning om tidsbestallningen. 

6 Fler telefonsamtal (22) agde rum, men dessa in

gar ej i min studie da de var relaterade till andra 

uppgifter som socialsekreteraren hat 
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ligt besok av fyra personer. Jag har fort an

teckningar under samtalen och i sa stor ut

strackning som mojligt ordagrant atergivit 

socialsekreterarens fragor och kommen

tarer. Nagon bandinspelning av samtalen har 

inte forekommit da min avsikt inte varit att 

studera interaktionen eller » ... skildra de 

sprakliga mikroprocesserna« ( Cedersund 

1992 s 11). Fokus for studienhar snarareva

rit innehdllet i dessa forsta samtal. I man av 

tid efter telefonsamtalet har socialsekrete

raren givit mig kompletterande information 

om samtalets innehall samt sin. uppfattning 

av samtalet och om tidsbestiillningen som 

sadan. Jag har inte anvant mig av horlurar 

kopplade till telefonledningen. Jag har alltsa 

inte lyssnat till den sokandes del av samta

let. Skalet att inte anviinda horlurar har 

framfor alltvarit av etiskkaraktar. 

Far det andra har tolv personer som ringt 

vid nagot av mina senare observationstillfiil
len och erhallit tid for nybesok1 som alltsa 

har slussats vidare in i organisationen1 inter

vjuats for att ge sin bild och upplevelse av 

tidsbestiillningssamtalet. 7 Efter att jag hade 

deltagit under tidsbestallningen vid ett an

tal tillfiillen och darmed bildat mig en upp

fattning om samtalets upplaggning och 

struktur kontaktades per telefon ett slump

miissigt urval av elva personer. Det var per

saner som hade telefon och som var antraff

bara inom en till tva dagar efter den gjorda 

tidsbestiillningen. Med tio av de tolv perso

ner som har intervjuats1 gjordes intervjun 

7 Det hade varit intressant att aven intervjuat de 

personer som »sorterasbort« vid tidsbestiill

ningen1 dvs. de som hanvisas till annan myn

dighet eller som avvisas1 for att fatt deras bild, 

men i tidsbestiillningen tas (oftast) inga per

sonuppgifter avseende dem. 

direkt i samband med min uppringning. En 

person har intervjuats pa socialkontoret 

eftersom tidsbestallningen skedde vid ett 

personligt besok pa kontoret1 vilket ar ovan

ligt1 och en person har efter 6nskan inter

vjuats i sin bostad. Intervjuerna ar ome

delbart nedskrivna. Nar det giiller de tolv 

intervjuerna finns saledes tre »bilder« att 

tillga av tidsbestiillningssamtalet; den in

tervjuades 1 socialsekreterarens och min 

egen bild. De intervjuade fordelar.sig i alder 

mellan 19-70 ar. I populationen firms en

samstaende man (3) och kvinnor (5)1 
ensamstaende kvinnor med barn (2)1 gifta 

(2) och ocksa personer med utlandsk har

komst ( 4). Fyra personer uppger att de tidi

gare inte haft nagon kontakt med nagon so

cialbyra. De intervjuade utgor ett »tvar

snitt« av gruppen socialbidragstagare Qfr 

Salonen 1993). 

Tidsbestallning- procedur 

Tidsbestiillning kan goras tre formiddagar 

per vecka och omfattar totalt 715 timmar. 

Nar man ringer kommer man forst till 

stadsdelsforvaltningens telefonviixel. Dar 

fragas efter vad arendet galler och oftast be

gar den sokande att fa komma till socialkon

toret eller till socialservice 1 som en av mina 

intervjuade uppgav att hon hade sagt. Den 

som ringer tillfragas om adress1 da det finns 

tva socialkontor inom stadsdelsforvalt

ningens omrade1 och om man ar ett »forsta

gangsbesok«. Harman redan en kontakt pa 

socialbyran uppmanas man att ringa under 

dennas telefontid. Samtalet kopplas darefter 

till tidsbestallningen vid »riitt« kontor. 

Antalet personer som ringer under en 

tidsbestallning kan variera kraftigt fran 
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bara ett par personer upp till 16-17. Det 

kan vara ett intensivt arbete for socialsekre

teraren som under· samtalet skall gora per

sonkontroll pa datorn 1 kortfattade anteck

ningar om vad ansokan galler pa en speciellt 

utformad blankett och ocksa fylla i en 

informationsbroschyr till den sokande med 

bl. a uppgifter om vad denne skall tamed sig 

till nybesoket. 8 Det ena samtalet kan direkt 

foljas av nasta. !bland far socialsekreteraren 

be den som ringer vanta medan han avslutar 

den »administrativa« delen av foregaende 

samtal. 

Samtalen kan variera till bade innehall1 

langd och upplaggning. Under rnina obser

vationer varade ett av de kortaste samtalen 

3 minuter och ett av de langre 13 minuter. 

Statistik som forts av socialsekreteraren och 

mina egna observationer visar pa vilka slag 

av samtal sorn kan forekornrna. Det ar inte 

alla sorn galler eller leder fram till bokning 

av tid for ansokan om ekonornisk hjalp. Un

der en rnanad fick socialsekreteraren enligt 

den statistik han fort ta emot 95 samtal. Av 

dessa fick 61 nybesokstid. De ovriga 34 

sarntalen har socialsekreteraren antingen 

hanvisat vidare till annan grupp inorn 

organisationen eller till annan myndighet1 

t.ex tilllansstyrelsen for overklagan eller till 

8 »Information om socialbidrag«; forutom uppgif

ter om vad den sokande skall tamed sig, upp

gifter som socialsekreteraren kryssar for under 

samtalet, finns ocksa information omvad soci

albidragiir; vad socialbidraget skall racka till, 

aktuella belopp for socialbidrag per mii:nad, vil

ka krav somstalls paden sokande, information 

om sekretess, socialregister och personakt mm. 

Broschyren omfattar 12 st AS-sidor. Nar det gal

ler vad den sokande skall tamed sig vid nybes6-

ket finns 19 olika alternativ fortryckta samt en 

punkt ovrigt. 

annat socialkontor. En del samtal har betrak

tats som radgivning t.ex att man foreslagits 

ta kontakt rned BUP eller rned god man och 

slutligen har nagra kategoriserats sorn »an

nat« . .Aven har ror det sig om samtal som 

inte lett till· nagon fortsatt kontakt rned so

cialbyran. Tidigare studie~ bl.a Cedersund 

(1992)1 visar ocksa pa att vissa samtal avslu

tas redan vid den forsta telefonkontakten 

genom att man hanvisar till annan rnyn.,. 

dighet da arendet inte faller inorn social

tjanstens ansvarsomdde eller att man 

foreslar annan losning. Av de 114 telefon

samtal sorn ingar i min observationsstudie 

erholl 83 en nybesokstid1 31 hanvisades till 

annan rnyndighet eller foreslogs annan los

ning. Samtliga fyra personer sorn bestallde 

tid genom personligt besok erholl en sadan. 

Sortering, kategorisering och 
etikettering 

Socialsekreteraren i tidsbestallningen har 

till uppgift att gora en forsta sortering av 

dem som ringer. Skall de slussas vidare in i 

organisationen och i sa fall vart? Skall de 

hanvisas till annan rnyndighet 1 alltsa har de 

ringt till »riitt« instans eller ar de kanske inte 

alls beriittigade till nagon form av ekono

rnisk hjalp? Socialsekreteraren i tidsbestall

ningen fungerar alltsa som en slags »gate

keeper« (grind- eller dorrvakt} dvs. han av

gor vern sorn slapps in pa socialkontoret1 

vern det ar sorn far tilltrade och vart eller 

till vern man kornrner.9 Den ovan redovisade 

statistiken visar att ca tva-tredjedelar av 

samtalen leder till att en nybesokstid erhal-

9 »Gate-keeper« ar ett begrepp som ursprungli

gen anviints av Kurt Lewin; Psychological Eco
logy (1943) i Field Theory in Social Science-
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les. Detar nagot fler samtal som blir fore

mal for atgard av socialsekreteraren an vad 

Cedersunds studie redovisat dar ca hiilften 

av samtalen inte ledde till nagra fortsatta at

garder fran socialsekreterarens sida. En 

anledning till att fler samtal atgardas i min 

studie kan vara att den socialsekreterare 

som ansvarar for tidsbestiillningen inte per 

telefon kan avsla nagon ansokan om ekono

misk hjalp. Alla har ratt att soka och att fa 

sin ansokan provad. Socialsekreteraren kan 

saga till den sokande att det ar svart att se 

att ni kan fa hjalp men mi kan alltid soka«. 

Han kan har sagas anvanda sig av en avvak

tande strategi dvs. i den bemarkelsen att 

den sokande far avgora om han skall forsoka 

fa sin ansokan provad eller ej Qfr Cedersund 

1992 s 36). Skulle den sokande ligga over so

cialbidragsnormen kan man ocksa hanvisas 

till andra instanser beroende pa vad man 

berattat om sin situation, t.ex hanvisas till 

bank for att fa mer formanliga lan eller till 

familjeradgivning for att diskutera en omse

sidig underhallsskyldighet. Den sokande ar 

valkommen att hora av sig pa nytt. Det ar fa 

personer som direkt avvisas vid tidsbestiill

ningen da dorren all tid lamnas oppen for att 

man skall kunna aterkomma. Under mina 

observationer avvisades ingen medan en 

avvaktande strategi anvandes i relation till 

tre personer. 10 Socialsekreteraren ser inte 

som sin uppgift att gora provningen om den 

sokande ar berattigad eller ej till ekono-

Selected Theoretical Papers (1951). Begreppet 

har senare anvants av Lipsky (1980), Cedersund 

(1992) m.fl. som studerat hur manniskor sorte

ras och hanteras i manniskovardande organisa

tioner. 

10 Min narvaro vid tidsbestallningen skulle kun

na piiverka samtalens utformning, men dii jag 

miskt bistand och han menar att det inte 

per telefon gar att gora en samlad bistands

bedomning da manga ringer fran sina ar~ 

betsplatser och »kan knappt med att prata«. 

Andra saknar telefon och maste kanske 

ringa fran affaren eller nagon annan offent

lig telefon och ater andra har haft tidigare 

kontakt med socialtjansten och kanner till 

normerna och vad som galler. Social

sekreteraren gor alltsa inte sa djupgaende 

ekonomiska utredningar och berakningar 

som fallet tycks vara i t.ex. Cedersunds stu

die eller som det blir da tidsbestiillningen 

sker direkt hos den socialsekreterare som 

senare sjiilv skall ta emot nybesoket. Jag kan 

har jamfora med observationerna av tidsbe

stiillningssamtal fran det andra social

kontoret dar tidsbestiillningen sker direkt 

hos den socialsekreterare som fortsattnings

vis skall handlagga arendet. Ytterligare en 

anledning till skillnaden i antal sokande som 

erhaller nybesokstid mellan min och Ceder

sunds studie skulle kunna vara att socialse

kreteraren i tidsbestallningen inte sjiilv tar 

emot nybesok. 

Om den som ringer ar i aldern 18-25 ar 

far han nybesokstid hos nagon av social

sekreterarna i ungdomsgruppen. Ar den 

som ringer flykting och inte har bott fern ar i 

Sverige eller ar gift med svensk medborgare 

far sokande tid hos flyktinggruppen. Ovriga 

far tid hos gruppen for social rehabilitering. 

Inom grupperna ar det den forsta lediga 

besokstiden som styr nar man kan komma. 

deltagit under sa pass lang tid och vi diskute

rat detta tror jag inte att min narvaropiiverkat 

i niigon storre utstrackning da jag ofta »glom

des bort«. Skillnaden mellan min studie och 

Cedersunds kan inte heller forklaras med detta 

da vi biida narvarit vid telefonsamtalen. 
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Det iir alltsa alder och flyktingstatus som 

utover »forsta lediga tid« styr vart man kom

mer. Det finns inga andra »sorteringskriteri

er<<. Vantetiden kan variera mellan grupper

na och fran tid till annan. Under min obser

vationsperiod, som pagick under sju ma

nader, varierade vantetiden mellan en till 

fern veckor. Ar det ett akut behov av ekono

misk hjalp far sokande dels en nybesokstid 

men ocksa en hanvisning till den social

sekreterare som har jouren. Av samtalet 

maste det framga att behovet ar akut. I vissa 

samtal kan socialsekreteraren, t.ex. om det 

ar lang vantetid och sokande. reagerar pa 

detta eller om det av samtalet i ovrigt fram

gar att den sokande har en press ad si

tuation, saga att »klarar du dig inte sa ring
er du vdr jour<c eller »har du inte mat far dig 
och ditt barn far du ringa jourencc. De upp

manas ocksa niir de kontaktar jouren uppge 

att de fatt en nybesokstid. 

En forsta kategorisering av den sokande 

sker under telefonsamtalet. Pa blanketten 

»nybesok- checklista och statistik« skrivs, 

forutom den sokandes och medsokandes 

personuppgifter, ocksa ned kortfattad infor

mation till kornrnande handlaggare. Och det 

kan vara information som anger att den so

kande iir sjukpensionar, arbetslos, saknar A

kassa eller att det kanske ror sig om en >>rOrig 

ekonomicc. Socialsekreteraren anger ocksa 

om sokanden tidigare varit aktuell, om den 

sokande iir nyanland flykting och i sa fall an

komst till Sverige och anknytning till om

radet. Information som socialsekreteraren 

fragat efter under det inledande samtalet. 

Pa »checklistan« kan socialsekreteraren ib

land ge »signaler« till den kornrnande hand

laggaren for att denne skall fa en uppfatt

ning om att det inte bara ror en ansokan om 

ekonomisk hjalp. Signaler som kan ses som 

ett rudimentart forsok att gora en form av 

probleminventering som skulle kunna forega 

den byrakratiska processen (Bernier/ Johns

son 1995). Exempel pa sadana signaler kan 

vara; relationsproblem, vill flytta, nyligen 

franskild eller separerat. Blanketten larnnas 

sedan till den handlaggare som den sokande 

erhallit tid hos. Samtidigt rekvireras eventu

ell tidigare socialakt fran socialregistret. 

Det forsta steget i en klientiserings

process har tagits. Sjalva klientkonstruk

tionen bestar av tva huvudmoment: »forst 

maste individen standardiseras (kan vara 

berattigad till ekonomiskt bistand, ··min 

kornrnentar) dvs. reduceras till de variabler 

som faller innanfor organisationens spe

cialiseringsomrade J och sedan maste han 

kategoriseras (i forsta hand alder, flykting

status och darefter arbetslos, sjukpen

sionerad rnrn, min kornrnentar) vilket inne

bar att hans standardiserade egenskaper 

matchas mot organisationens uppdragna 

granser sa att man hittar en passande admi

nistrativ kategori att placera honom i. (Jo

hansson 1992 s 56). »Signalerna« som ges av 

socialsekreteraren kan ses som ett forsok att 

inte bara placera den sokande i en adminis

trativ kategori utan att kvarhalla nagot av 

det personliga i situationen, att intehelt och 

hallet ge henne en »byrakratisk identitetc< 

(a.a 1992). 

Samtalet- dess innehtill, 
uppliiggning och struktur 

)) Tidsbestiillningen, ( namn) . . . hej . . . V ad giiller 

det? Ar det ekonomiska problem? ... Ar det ldn 

och sd? ... jag skriver riikningar ... jobbar du? ... 

sjukpensionerad ... kan jag jd ditt personnum-

Billquist- Byrakrati och pesonligt bemotande- studier av tidsbestallning 



mer ... ditt personnummer, det hiir var ditt tele
fonnummer ... (knappar in p:i datorn, skriver 

namn) vad kallas du far? ... farsta tid iir den 13 
februari klockan tio ... ja, tvd veckor ... vi iir i A 
torp vid target . . . nu vet jag inte hur handikap
pad du iir; dker du buss? .. ./iirdtjiinst (sedan for

klarar socialsekreteraren var socialkontoret lig

ger, hur hon skall ta sig in med hjalp av d6rr6pp

nare och hiss, han beriittar att det kan bli lite 

besviirligt uppe vid receptionen men att hon 

kan be om hjalp, han beriittar ocksa att han fyl

ler i en lapp till henne som han skickar hem) ... 

iir det sd att du har mycket riikningar ta med 
dom ... sd iir du viilkommen dace ( citat fran obc 

servation av tidsbestallning). 

De tidsbestallningssamtal som jag har ob

serverat kan inte sagas ha en sadan »fast« 

struktur som anges av Cedersund utan en 

storre variation forekommer. Samtalen har 

snarare, som Bernler/Johnsson sager, »en fri 

form men dar det finns en bakomliggande 
struktur« (1995 s 9l).Efter den inledande 

halsningsfrasen kan socialsekreteraren an

tingen stalla en fraga om vad det galler eller 

lyssna ganska lange till den sokandes egen 

berattelse och presentation av sitt iirende. 

Han kan under denna berattelse stalla utre

dande fragor men ocksa gora kommentarer 

av ohka slag. Han lyssnar niir detta kanns 

angelaget och nodvandigt. Aven om det i 

samtalen finns en rod trad som innebiir att 

fa en bild over vad den sokande behover 

hjalp med, om denna hjalp kan ges inom 

socialkontoret eller om socialsekreteraren 

pa annat satt kan vara behjalplig iir det ingen 

mall som foljs. Smasnack vavs in for att un
derlatta samtalet och skamt · forekommer 

garna. Samtalen ger ofta ett lattsamt in

tryck. Innehallet varierar beroende pa den 

sokandes situation men de fiesta samtalen 

handlar om den sokandes ekonomiska si-

tuation aven om det inte ar nilgra detalje

rade ekonomiska berakningar som gors. 

Socialsekreteraren menar att det iir vik

tigt att manniskor skall kanna att det inte iir 

svart att ringa hit och ta kontakt. Man skall 

inte kanna sig som »socialfalk Ett bra 

bemotande iir viktigt men det iir ocksa vik

tigt, menar han, att inte lova nagot, »att inte 

inge forhoppningan<. Oftast ganska tidigt i 

samtalet, manga ganger innan utredande 

fragor stalls, efterfragas den sokandes 

personnummer. Dock har socialsekre

teraren fatt en bild av vad iirendet ·galler, for 

i iirenden som t.ex. hanvisas till annan 

myndighet efterfragas i de fiesta fall ej 

personuppgifter, atminstone dokumenteras 

de inte. 
Personuppgiftsfasen kommer alltsa i 

manga fall betydligt tidigare 1 vilket den ock

sa gor i de av mig observerade samtalen pa 

det andra socialkontoret, ani de av Ceder

sund refererade och analyserade samtalen. 

Personnumret knappas in pa datorn for att 

kontrollera att den sokande tillhor social

kontorets upptagningsomrade. Socialsekre

teraren fragar da ocksa efter den sokandes 

adress och tilltalsnamn; en slags dubbelkon

troll eftersom adressen framgar av datorn. 

Han forklarar inte varfor han fragar om per

sonnummer eller att han kollar via 

kommunregistret. Detta forklarar han en

bart om nagon fragar och, uppgerhan, det ar 

inte ofta eftersom man idag iir van vid att 

bade uppge sitt personnummer och vid da

torer. Daremot sager han manga ganger i och 

under samtalen att han skriver och varfor. 

Han refererar ocksa for den sokande vad 

han skrivit t.ex. i>jag skriver har en rOrig 
ekonomi, det var det du sa<c. Socialsekrete

raren kan ocksa via datorn se om den sokan-
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de tidigare varit aktuell pa byran samtidigt 

som han ocksa staller denna fraga. 

Den sokande far darefter besked om vern 

hon fatt tid hos och niir. !bland, men ytterst 

siillan' kan den sokande fa tid hos den 
socialsekreterare som hon eventuellt tidiga

re haft kontakt med. Da maste denna so

cialsekreterare ha den forsta lediga tiden 

och inget av de andra sorteringskriterierna, 

alder och flyktingstatus, far ha andrats. 

!bland kan det bli diskussion om att det iir 

lang vantetid eller att tiden av andra an

ledningar inte passar den sokande. Det iir 

inte manga samtal som jag lyssnat till dar 

man inte har nojt sig med den foreslagna ti

den. Kanske iir det manga som resonerar 

som nagra av de intervjuade klienterna gjor

de att >>det hjalper inte om man sldr pd dor
ren(( eller man far ta »i tur och ordning((. 

Kanske ar det sa att man inte vill braka, man 

vill inte ge en negativ bild av sig sjiilv for ris

ken att det senare skall paverka ens mojlig

heter till att fa hjalp. Man formar sig efter 

organisationens krav Qfr Schwartz 1975, 

Lipsky 1980, Nilsson 1989). 

Samtalen avslutas med att den sokande 

far veta vad hon skall tamed sig av uppgifter 

till nybesoket, att en ansokningsblankett 

skickas hem, en paminnelse om tiden for 

besoket ges och ett avslutande »dd iir du 
valkommen« sags. 

Klientemas upplevelser 

Skam och skuld 
Redan innan kontakt tagits med socialbyran 

finns hos de sokande forestiillningar och 

forvantningar om problemet, om den andre 

och om hjalpen (Bernler/Johnsson 1988, 

1993). Vad man vill ha hjalp med och hur 

man ser pa problemet styr ofta vart man 

vander sig. Forestiillningarna om socialby

ran och att ansoka om socialbidrag praglas 

ofta av horsagner och generaliseringar. I vart 

samhiille finns ganska utbredda uppfatt

ningar, trots att de iir daligt underbyggda, 

om att manniskor manga ganger oberattigat 

utnyttjar socialbidraget och att den som far 

ekonomisk hjalp ofta sjalv bar skulden till 

att han inte klarar sig ekonomiskt. Dessa 

uppfattningar iir fordomsfulla och starkt 

moraliserande och finns kanske framfor allt 

hos dem som aldrig har behovt vanda sig till 

socialbyran. Denna mytbildning leder bl.a. 

till en motvilja hos manga att ansoka om 

hjalp. Ett motstand maste overvinnas och 

detta »innebiir ocksa alltid ett personligt 

nederlag« (Nilsson 1989 s 31). 

Att leva pa socialbidrag eller pa arbets

loshetsunderstod kan nedviirderas av man

niskor och det kan kannas skamligt att man 

inte sjalv har tjanat ihop till sitt levebrod 

(Starrin, Rantakeisu, Hagquist 1996). Att 

behova ga till socialkontoret och begara 

hjalp innebar alltsa for manga manniskor 

kanslor av skarn och skuld. Det iir kanslor 

som man inte heller befrias ifran efter forsta 

besoket pa socialbyran (Socialstyrelsen 

1987, 1990, Nilsson 1989). Dessa kiinslor 

upplevs redan innan man kontaktar social

byran och man drar sig i det langsta for att 

ringa. Till detta kan ocksa laggas att da den 

forsta kontakten oftast sker via tele

fonsamtal kanner man sig an mer »utlam

nad« (Ahrne 1987). Men, menar en av de 

intervjuade i min studie, »harman inget ar
bete sd har man intecc. For manga finns »inff 
et alternativ(( och det ar »enda utvagen((. En 

av de intervjuade, en arbetslos kvinna, me

nar att hon var tvungen att ga dit, att hon 
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helst skulle vilja ha sluppit det »det kanns 
som man dr i fdngelse<< och hon liksom fler 

av de intervjuade poangterar att de vill klara 

sig sjalva. Brist pa andra mojliga alternativ 

gar att man soker hjalp. Aven om manniskor 

vet att socialbidrag ar en rattighet upplever 

man det inte sa utan man kanner sig manga 

ganger stamplad som personligt misslyckad 

och da oftast oavsett orsak till behovet av 

hjalp (Socialstyrelsen 1990). Kanslor av obe

hag, skuld och skarn finns hos de flesta och 

detta har manga spontant uppgivit, ibland 

innan jag ens har hunnit fraga dem om deras 

upplevelser; 

» ... inte stolt far att jag behiivde kontakta dom ... 

kdnns otdckt ... farnedrande ... det dr med blan

dade kdnslor... men alia siiger att det inte dr 

sam pd trettiatalet« ( ensamstaende kvinna, 70 

ar) 

»Det kdnns ej bra att kamma hit ... det kdnns 

tungt« ( ensamstaende kvinna med barn, in

vandrare) 

»Om det var pinsamt menar du?« (ensamsta

ende kvinna, 2 4 ar) 

» ... men kdnslan av att bli avklddd« ( ensamsta

ende kvinna, 40-ars aldern) 

>Det dr inget man vill ... man mdste ... vill inte 

leva pd foraldrarna langre« ( ensamstaende 

man, l9ar) 

>> ... ratt abehagligt trots att man vet att det ar ens 

rattigheter<1 ( ensamstaende kvinna, 57 ar) 

>> ... det ar inte varje mdnad {sam man tar kon

takt) 11 ( ensamstaende kvinna, pensioniir) 

>daa, det ar alltid matigt att ringa dom .. . man 

har hart att mdnga sager att det ar nej11 (gift 

kvinna) 

»Gd till det sociala bar emot11 och han menar att 

»gd till sacialen ar det sista man gar11 ( ensam

staende man, 50-arsaldern) 

Manga oroar sig ocksa for vad som kommer 

att handa, vern kommer man att mota och 

kommer man att bli forstadd. Man tycker 

det ar obehagligt och kanner sig nerves och 

kommer man da att kunna, som en av de 

intervjuade sa, >Jjd /ram det man vill ha 
sagt? 1c. Eller som en annan av de intervjuade 

menade, att hon skamdes inte for att kon

takta socialbyran men hon oroade sig for om 

hon skulle bli forstadd. Skulle hon mota na

gon som lyssnade pa henne och inte bara 

gjorde ekonomiska berakningar eller? Hon 

paverkades mycket av sina tidigare erfa

renheter fran kontakt med socialtjansten 

och hon onskade sig mer manskliga och ly

horda personer. 

Tillgiinglighet 
Det kan inte alltid vara sa latt att veta vart 

och nar man ska ringa. De sokande har an

tingen tittat i telefonkatalogen, pratat med 

vanner eller fatt hjalp fran tidigare kontak

ter inom socialtjansten for att veta vart de 

skall vanda sig. »Det var inte latt(( sager en av 

mina intervjupersoner. » ... men du kan inte 
ringa idag, du fdr vdnta tills pd mdndag(< 
var ett besked som gavs i telefonvaxeln till 

den person som rakade ringa pa »fel« tid, da 

tidsbestallning endast sker pa sarskilda cia

gar och tider. Att det kan vara svart att kom

ma ratt kan ytterligare en av intervjuperso

nerna vittna om som uppgav att de i vaxeln 

fragat honom om det var akut och i sa fall 

kunde han aterkomma om fern minuter. Det

ta kunde han inte utan aterkom nasta dag 

och da fick han beskedet att han skulle tala 
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med tidsbestallningen. lngen hade namnt 

detta vid forsta paringningen dvs. att det 

fanns en speciell tidsbestallning och han 

kande sig forvirrad. En annan av de inter

vjuade menar J>att de inte sd ofta dr trevliga i 
telefonvdxeln(( men att detta galler for alla 

»vaxlar« for det ar sa manga som ringer. De 

som haft tidigare kontakt med detta social

kontor vet daremot hur de skall gora och 

vad de skall saga i vaxeln.U For dem tycks 

det inte vara nagra svarigheter utover att det 

kan vara svart da tidsbestallningen bara kan 

goras vissa dagar och tider. Det verkar som 

de will inte att man skall ringmc. En menade 

att det var inte svart att komma fram till 

tidsbestallningen daremot kan det vara 

svart att komma fram till socialsekreterarna 

da de bara har en timmas telefontid pa mor~ 

gonen. Uttalanden som visar pa den makt

loshet som kan kannas i kontakten med 

byrakratin och dess svarigheter att kunna ge 

klara besked. En maktloshet som vacker 

irritation (Ahrne 1987). 

Att svartillgangligheten ar stor nar det 

galler att na fram till socialkontoret eller till 

socialsekreterarna visar aven andra studier 

over socialbyraarbetet (Marklund/Norden

stam/Penton 1984, Socialstyrelsen 1987). I 

Perzons och Wickstroms studie (1996) sager 

klienterna att de inte hade raknat med att 

det skulle vara sa svart att na fram varken 

till vaxeln eller sedan darifran till tidbok

ningen. De hade ringt och ringt ibland i fle

ra dagar innan de natt fram. Och de hade 

inte heller raknat med att vantetiden skulle 

11 Nagon mer ingaende studie av hur samtalen 

behandlas i telefonviixeln har inte gjorts utan 

bygger enbart pa de intervjuer som jag gjort 

med de sokande. 

vara sa lang som den ibland visade sig vara. 

En man i min studie uppger att han har van

tat in i det langsta med att ringa. Han har 

hoppats pa att arbetsloshetsersattningen 

skulle betalas ut, rakningarna har hopat sig 

och sa far han vanta i tva veckor da han trott 

att det skulle ta ett par dagar mu var detta 
katastrof<. For merparten av de jagintervju

at har vantetiden rort sig om ca tva veckor 

och de har inte namnvart reagerat over detta 

utan accepterat och menat att det nog ar 
normalt med tanke pa att det ar manga som 

soker. Man harmed andra ord funnit sig i si

tuationen Qfr Schwartz 1975). 

Bemotande och forviintningar 
Manga har kant oro infor att ta den forsta 

kontakten med socialkontoret och man har 

vantat in i det langsta. Hur upplevs da sam

talet, fragorna som stalls och bemotandet? 

>Han frdgade vad jag sokte /Or, vad jag hade i 
pension och sd ... rr ( ensamstaende kvinna, pen

sionar) 

»Ganska okej, han ville ha reda pd varfar och 
det mdste man farklararr (gift, kvinna) 

»Det iir inga svdra samtal, det iir latta sakercr 

(man, 19ar) 

»Det var inget felrr (man, 20 ar) 

»Han frdgade varfar jag ringde och jag svarade. 

Han var trevligrr ( ensamstaende kvinna, 2 4 ar) 

»Far all del, inget otrevligt sades, men man har 
den lilla tonen i rostenrr .som gor att man kanner 

sig ... »mindre iin den jag iircr ... »att han var star 

men jag var litenrr. Den intervjuade tar upp att 

kanslan forsvann pa nagra sekunder och han 

var »Lennartrr, att han inte satt pa nagon hog 
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stol utan att det kandes som ... >>Vi ar pd samma 

nivd<< och denna kansla gar att man vagar 

oppna sig och beratta det som iir svart ( ensam

staende kvinna, 40-ars aldern) 

»Han var mycket trevlig. Det hade jag inte van

tat ... han pratade ju, det var som om jag var en 

manniska pd andra sidan luren« Det var 

mycket mera positivt an forviintat fast ... »jag 

kanske har farutfattade meningar« ( ensamsta

ende kvinna, 70 ar) 

»Det var inget jobbigt samtal« (gift kvinna) 

»Han va lti bra. Han var valdigt trevlig ... ibland 

kan de vara lite snorkiga men det var inte han« 

( ensamstaende kvinna, 57 ar) 

»Han stallde inte sd mdnga frdgor; han frdgade 

om personnummer och adress ... en bra kontakt« 

( ensamstaende kvinna,.40 ars aldem) 

» ... han sa inte sd mycket, han skrev mest och 

slog pd sin dator. .. letade val efter bokstaverna, 

han var upptagen ... han var trevlig sd. ... Han 

ville bara ha uppgifter om vem jag van< (man, 

SO-ars aldern) 

»Han var valdigt trevlig« ... »jobbigt dverhuvud

taget, att man mdste beriitta om sitt privata liv« 

(gift, kvinna) 

Ytterligare nagon person bland de intervjua

de uppger att socialsekreteraren var trevlig, 

nagon att han var lugn och sansad och att wi 

skojade med varandracc. De flesta upplever 

att de blivit vanligt bemotta och nagra ar 

forvanade over detta da man inte forvantat 

sig det. Har kan den s.k. »Tack bra effekten<c 

ha paverkat intervjusvaren da, vilket andra 

undersokningar funnit (Socialstyrelsen 

1987}, klienter manga ganger tenderar att 

svara positivt pa allmant formulerade fra

gor. Men av svaren som helhet framgar att de 

kanner sig val bemotta vid tidsbestallningen 

och att de inte heller har uppfattat de fragor 

som stalldes som konstiga eller krankande 

utan det ar sadana fragor som, menar de, 

maste stallas aven om en kvinna tycker det 

ar jobbigt att man maste beratta om sitt 

privatliv. En kommentar som bottnar i tidi

gare erfarenheter och som inte bara galler 

tidsbestallningen utan ocksa det kommande 

besoket och overhuvudtaget kontakten med 

socialbyran. 

De som har ringt har forvantat sig att de 

skall fa en tid for att kunna gora sin ansokan 

om ekonomiskt bidrag eller som en av de in

tervjuade sa att hon forvantade sig att fa en 

tid for att »etablera en kontaktcc. Man har 

inte forvantat sig att bli nekad en tid. En 

uppger att hon hade vantat sig att fa prata 

med den socialsekreterare som hon skulle ga 

till men »det gick val bra detta medcc. Vid 

min intervju frarnkommer att nagra oroar 

sig for det kommande besoket och undrar 

over hur de skall bli bemotta dar och en ut

trycker sig sa har >>hur bli den andre jag skall 
traffa? Ndr jag honom, dtminstone till half 
ten? cc. Hon skulle garna ha velat traffa den 

person som tog emot i tidsbestallningen el

ler som hon uttrycker det >>personen med 
den rostencc. Det ar jobbigt att beratta »far 
en till, att dra allt frdn bOrjancc. Aven av mina 

observationer har jag forstatt att en del av 

de sokande har forvantat sig att fa fortsatta 

kontakten med socialsekreteraren i tidsbe

stallningen. Man har samlat kraft for att 

ringa, kanner att man blivit bra bemott och 

sa skall man traffa ytterligare en ny person 

vilket kan kannas svart for en del. Det ar 

inte alltid som klienterna upplever soci

alkontorets uppstyckning av sin verksamhet 

i olika funktioner som positiv. 
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Sammanfattning 

Manniskors forsta kontakt med socialtjans

ten sker oftast via telefon atminstone nar 

det galler att ansoka om ekonomisk hjalp. 

Ett samtal dar man moter en tjansteman, of

tast socialsekreterare, som har till uppgift 

att gora en forsta sallning och sortering av 

de sokande enligt krav som organisation en, i 

detta fall socialbyran, har stallt upp. Ett 

samtal dar risken ar stor att den sokande 

kommer att uppleva att hon »behandlas som 

ett nummer av byrakratin« (Johansson 1992 

s 36), att hon reduceras till att passas in i det 

regelsystem som organisationen har satt 

upp och att hon erhaller en »byrakratisk 

identitet« (a.a s 52). Ett forsta samtal som 

for en del av dem som slussas vidare in i 

organisationen innebar ett forsta steg in i 

ett klientskap. 

Manga som ringer har vantat in i det 

langsta och kontakten praglas av kanslor av 

skuld och skarn och av en oro for hur man 

kommer att bli bemott. Kommer man att bli 

forstadd? Kommer man att erhalla tid for 

ett personligt besok? Kommer man att fa 

hjalp? Samtidigt som socialsekreteraren i 

tidsbestallningen skall undersoka att de so

kande uppfyller organisationens krav och 

kriterier, dvs. avgora om den sokande har 

ratt till en intradesbiljett, skall han ocksa 

bemota manniskor som kanske befinner sig i 

kris eller for vilka det varit ett stort steg att 

ta kontakt med en socialbyra. Att bli avsnast 

eller behandlad med oforstaende, att kanna 

att man inte blir trodd kan fa negativa kon-

sekvenser for en person som redan kan ha 

kanslor av ett personligt nederlag (jfr Arnts

berg 1989). 

Avsikten med min artikel har varit att lyf

ta fram dessa initiala samtals betydelse for 

klienten och for vagen in i ett klientskap. 

Hur man bemots och hur den »forsta ros

ten« upplevs i kontakten med socialtjansten 

har stor betydelse for den enskilde sokan

den och det har ocksa en betydelse for hur 

en eventuellt fortsatt kontakt med social

tjanstens tjansteman fortloper och upplevs. 

I dessa samtal sker en forsta kategorisering 

av de sokande efter kriterier som organi

sationen angivit och den process paborjas 

dar den sokande omvandlas till klient. Sam

talen har en byrakratisk ram med en bakom

liggande struktur. Inom denna ram kan sam

talen varieras och aven andra foci an de rent 

byrakratiska kan urskiljas, t.ex. vidare pro

bleminventering. De sokandes negativa 

forvantningar infor det forsta »motet«, de

ras forvantan att fa mota en »byrakrat«, kan 

forandras till det positiva genom samtalet 

och det bemotande de far. Genom att bli 

hyggligt och personligt bemott i tidsbestall

ningen, genom att upplevaatt nagon lyssnar 

och att man inte helt reducer as till en admi

nistrativ kategori kan de sokande lyckas 

overvinna en del av sin oro och sina kanslor 

av skuld och skarn. Det initiala samtalet far 

betydelse for hur klienten upplever sitt 

klientskap, men naturligtvis ar detta bara 

ett i raden av flera samtal med socialtjanst

ens tjansteman. 
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Summary 
Bureaucracy and reception of the individual- a study of the initial 

telephone call in which an appointment to apply for financial 
assistance is arranged 

The initial contact between citizens and the 

social welfare office is mostly done by the 

telephone, at least when it is about an 

application for financial assistance. This 

first meeting is a conversation where the so
cial worker acts as a "gate-keeper". He has to 

sort out the applicants according to criteria 

set by the organization. He has to decide 

whether the person will get an admission 

ticket or not. In this conversation there is a 

risk that the applicant will feel that she and 

her problems will be reduced to fit the rules 

of the organization and that she receives a 

bureaucratic identity. 
This study emphasizes the importance of 

this first conversation for the client and her 

way into clientship. The study shows that 

during the first call, there is a cate

gorization of the client according to the 

rules made by the organization. The process 

begins when the person is transformed to a 

client. The result indicates that this first 

conversation has a bureaucratic frame with 

an underlying structure but the conver

sation can, within this frame, vary and other 

foci than the bureaucratic can be seen: for 

example further inventory of problems. 

Most of the applicants in the study expect 

to meet a bureaucrat but these expecta

tions can change into the opposite by the 

conversation and the treatment they 

receive. Through kind and individual 

treatment, when they feel that somebody is 

listening and that they are not reduced to an 

administrative category the applicants can 

overcome some of their anxiety and their 

feelings of shame and guilt. 

The study is based on the observations of 

114 telephone conversations between 

applicants and one social worker that took 

place at a social welfare office in Goteborg. 

The conversation is documented by written 

notes. The data also consists of interviews 

(with 12 applicants that received an 

appointment) and of statistics. 
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