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The purpose of this study was to investigate how volunteers at young women’s and
transgender empowerment centers in Sweden reason about their role and their discretion in
order to better understand and problematize the responsibility of conducting social work
without necessarily holding an education as a social worker. The study focuses on their
supportive role in online chats with young callers who make contact in need of more or less
urgent support. The method chosen was qualitative semi-structured interviews with six
volunteers from five different young women’s or young women’s and transgender
empowerment centers. For the analysis theoretical perspectives on discretion were used. A
major finding was that the interviewees experience the anonymity of the young callers as both
a positive and a negative aspect of the set-up of their task as supporters, behind a screen. One
expressed negative aspect was that the anonymity limits both the reach and the kind of
support they are able to provide, which therefore also limits their discretion. The volunteers
described themselves to be using knowledge that is provided to them by the empowerment
centers, continuously. The skill to be a good supporter is also spoken of as being achieved
within the team while working, through helping each other out with difficult online chats.
Sometimes they also use their own personal experiences. Instead of talking about their role as
professional the volunteers described themselves as friends or sisters. Because this is the way
they use their role, and — somewhat paradoxically - due to their limited discretion, the online
chat becomes a safe place for young people in need of support. The volunteers all emphasises
this "unprofessional’ role as many times vital to the callers.
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discretion
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1. Problemformulering

For att unga tjejer skulle fa en trygg plats att soka sig till vid behov av stod startades ar 1996
den forsta tjejjouren i Sverige (Tjejjouren.se 2020a). Denna rérelse har stadigt véaxt och i
dagslaget finns det cirka 60 tjej- och tjej- och transjourer i Sverige. Anledningarna till att
kontakta en tjej- eller tjej- och transjour ar manga. Det kan exempelvis vara for att prata om
relationer, kroppen eller psykisk ohélsa (Unizon 2014a). Den vanligaste orsaken till att hdra
av sig till en jour ar dock att ha varit utsatt for sexuella 6vergrepp och valdtakt (ibid.).

Enligt Brottsforebyggande radet (Bra 2019) 6kar andelen personer i Sverige som uppger att de
utsatts for sexualbrott. Ar 2017 uppgav 36 procent av kvinnorna och 5 procent av méannen i
aldern 2024 att de blivit utsatta for sexualbrott (ibid.). Samtidigt som andelen personer som
uppger att de utsatts for sexualbrott blir fler 6kar &ven den psykiska ohalsan bland barn och
unga vuxna i Sverige (Socialstyrelsen 2017). Ar 2016 beriknade Socialstyrelsen (ibid.) att
cirka 190 000 barn och unga vuxna i Sverige led av nagon form av psykisk ohéalsa, och mellan
aren 20062016 okade den psykiska ohélsan hos barn mellan 10-17 &r med hundra procent.

Den storsta gruppen som lider av psykisk ohélsa ar unga kvinnor mellan 18-24 ar (ibid.).

De som arbetar som jourare pa en tjej- eller tjej- och transjour har i motet med de stodsokande
uppgiften att lyssna, stétta och eventuellt ge stdd i kontakten med olika myndigheter (Unizon
2014a). Kontakten sker anonymt och framst via chatt och mejl, och ibland via telefon. En
jourare arbetar ideellt. De krav som stélls for att kunna bli jourare ar oftast att identifiera sig
som tjej och att ha fyllt 18 ar, men krav pa utbildning finns ej. De ideella ar oftast mellan 20-
35 ar gamla (Unizon 2014b).

Att arbeta ideellt med socialt arbete kan pa olika satt vara utmanande. Exempelvis skriver
Rosare (2015, s. 212) om hur ideellt arbete pa kvinnojour bland annat innebar att komma i
kontakt med manniskor som mar daligt och béar pa erfarenheter av trauma, vilket kan leda till
stressreaktioner hos en sjalv. Vidare menar Haski-Leventhal och Bargal (2008, s. 89) att
risken att som ideell drabbas av utbrandhet 6kar da de som har arbetar med att stétta personer
som mar daligt, sjalva saknar tillrackligt med erfarenhet och kunskap inom omradet. Att
arbeta stodjande éver internet kan dven innebdra olika svarigheter for stodjaren. En sadan &r
exempelvis att den anonymitet och kontroll som kommer av att kontakten sker online kan
gora att den stodsokande lattare kan lamna konversationen och undanhalla information
(Dowling & Rickwood 2014, s. 187).
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Socialt arbete kan alltsa pa olika satt ses som kravande, varfor det finns skal att anta att
arbetet med de stodsOkande kan vara psykiskt och emotionellt utmanande for jourarna. Att
orka med arbetet skulle dven kunna forsvaras av den unga alder och ringa erfarenhet manga
av jourarna besitter. Att vanliga @mnen som de stodsokande hor av sig om ar sexuella
overgrepp och valdtakt kan aven tankas innebara att de samtal jourarna har ofta ar av svar
karaktar. Samtidigt som de stodsokande vittnar om en svar utsatthet ar inte jourarna
professionella utan arbetar ideellt med uppdraget att stotta och starka. Utifran detta ser jag
rollen som jourare vara sérskilt intressant for socialt arbete. Vad innebar det egentligen att
utfora socialt arbete utan att tillhora en profession? I rollen som jourare bistar man med
viktigt stod till unga personer samtidigt som varken yrkeserfarenhet eller utbildning kravs.
Vidare sa sker de flesta samtal med de stodsokande i en anonym chatt varfor jourarnas
handlingsutrymme och mojlighet att agera konstruktivt pa vissa situationer kan tankas vara
begransat. Med denna bakgrund ser jag det intressant att undersdka de positiva och negativa
aspekter som motet med de stodskande innehaller och vad man som jourare upplever sig
kunna gora utifran de forutsattningar som finns. Hur forhaller sig en jourare till dessa

begransade forutsattningar och vilket slags stdd har hen egentligen majlighet att erbjuda?

Den utbredda psykiska ohélsan och den utsatthet det innebdr att vara ung i samhéllet gor det
arbete tjej- och tjej- och transjourerna utfor oerhort viktigt varfor det ar av relevans att 6ka
kunskaperna om vad rollen som jourare innebar. Att 6ka forstaelsen for denna kan ses som
viktigt av olika anledningar, exempelvis for att forsta vad det inom landets tjej- och tjej- och
transjourer & som fungerar bra och vad som kan bli battre. Nyligen slapptes &ven en rapport
av Barnombudsmannen (2020) dér det beskrivs finnas brister i sdkerstallningen av barns
mojligheter att havda sina rattigheter. Rapporten belyser bland annat att endast hélften av de
barn som tillfragats i en undersokning gjort av Barnombudsmannen kanner till innehallet i
barnkonventionen (Barnombudsmannen 2020, s. 45). Aven utifran detta kan tjej- och tjej- och
transjourernas arbete med unga ses intressant. | jourernas egna beskrivningar av
verksamheterna bestar arbetet av att stotta den stodsokande pa olika satt (Unizon 2014a). Hur
ser denna stodjande roll da ut? Med bakgrund av att det behovs kunskapshojande insatser
kring barns réttigheter kan den kontakt som sker mellan de stddsdkande och jourarna ses vara
betydelsefull. Har ser jag det som viktigt att undersoka rollen som jourare for att fa en

forstaelse for vad det ar for slags socialt arbete jourarna utfor.
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2. Syfte och fragestéllningar

Syftet med denna studie &r att undersoka hur jourare pa tjej- och tjej- och transjourer ser pa
sin roll i métet med de stoédsdkande och hur hanteringen av den problematik de méter kan

forstas utifran jourarnas handlingsutrymme. Fragestallningar &r:
- Vilka positiva och negativa aspekter i motet med de stodsokande ger jourarna uttryck for?

- Hur resonerar jourarna kring sitt handlingsutrymme i relation till de stodsdkande respektive

verksamheten de arbetar inom?

- Vilka kunskaper och fardigheter lyfts av jourarna, for att kunna vara en adekvat stddjare?
3. Bakgrund

3.1 Tjej- och tjej- och transjourer

For att uppmarksamma méans vald mot kvinnor startades ar 1970 de forsta kvinnojourerna i
Sverige (Nationellt centrum for kvinnofrid 2020). Initiativet kom ur upplevelsen av att stodet
fran samhallet till valdsutsatta kvinnor inte rackte till samtidigt som man menade att det finns
ett varde av att som valdsutsatt fa prata med kvinnor i egenskap av medmanniskor. Ett par
decennier senare, ar 1996, startade den forsta tjejjouren i Sverige och i dagsléaget finns det

cirka 60 tjej- och trans- och tjejjourer i Sverige (Tjejjouren.se 2020a).

Inom Riksorganisationen for kvinnojourer och tjejjourer i Sverige (ROKS) finns cirka 30
tjejjourer medan det inom Unizon (tidigare Sveriges Kvinnojourers Riksférbund) finns cirka
30 tjejjourer (ROKS 2020; Unizon 2014a). Under ar 2018 hade Unizons tjejjourer och
ungdomsjourer cirka 53 000 stodkontakter varav majoriteten av de som horde av sig var tjejer
under 18 ar (Unizon 2014a). Under ar 2017 utférde ROKS tjejjourer cirka 11 000 stodsamtal

och stodatgarder (ROKS 2017). Vad som raknas som en stodatgard framgar har inte.

Gemensamt fOr dessa jourer &r att de riktar sig till personer som identifierar sig som tjej och
ar i aldern 12 — 20 (Tjejjouren.se 2020b). Vissa av jourerna riktar sig aven till personer med
andra konsidentiteter &n tjej. Oftast fors samtalen mellan de ideella (jourarna) och de

stodsokande via mejl och chatt (Tjejjouren.se 2020a.). Till vissa jourer kan man &ven ringa.

Medan kvinnojourerna framst riktar sig till personer som ar valdsutsatta ar problematiken hos
de stoédsOkande hos tjej- och tjej och transjourerna bredare. Vanliga @mnen ar exempelvis

relationer, kroppen och psykisk ohdlsa. Den vanligaste orsaken till att hora av sig till en tjej-
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eller tjej- och transjour &r att ha varit utsatt for sexuella 6vergrepp och valdtakt. Jourarnas
funktion &r att de lyssnar, uppmuntrar och stottar. De kan &ven ge stod i kontakten med
myndigheter (Unizon 2014a ). Manga av jourerna arbetar dven med utatriktat och
forebyggande arbete. Vissa jourer haller i tjej- och/eller ungdomsgrupper och anordnar
sjalvforsvarskurser och samverkar med kommunal verksamhet (ibid.). En del jourer arbetar
aven med opinion och kunskapsspridning genom att exempelvis skriva debattartiklar och
halla i forelasningar (ROKS 2020).

Vissa av jourerna ar egna foreningar medan andra tillhor en kvinnojour. | genomsnitt arbetar
25 ideella per jour. En del av jourerna har &ven en person anstélld (Rosare 2015, s. 17). De
som arbetar som jourare arbetar ideellt och det finns inga krav pa utbildning (Tjejjouren
2019). Kraven for att bli jourare ser olika ut pa de olika jourerna. Gemensamt for de flesta ar
att man ska stélla sig bakom jourens vardegrund samt genomga nagon form av
grundutbildning inom jouren. Vidare ska man ha fyllt 18 ar. Inom vissa jourer behéver man
identifiera sig som tjej medan andra jourer &ven inkluderar de som identifierar sig bortom

tvakonsnormen.

Inom jourrorelsen finns bade kvinnojourer, tjejjourer, tjej- och transjourer och ungdomsjourer
dit personer, beroende pd malgrupp, kan véanda sig vid behov av stdd. | denna studie ligger

fokus pa tjejjourer och tjej- och transjourer.
4. Kunskapslage

Sokningen av de skrifter som anvénds i kunskapsléget har gjorts via soktjansterna LUBsearch
och Libris. De sokord som da anvéants ar: socialt arbete, unga, tjejer/kvinnor,
volontarer/ideella, stress, internet, chatt, stod online och radgivning online. Motsvarande ord
pa engelska har dven anvants som sokord. Av de vetenskapliga artiklar som presenteras ar
fem av dessa internationella medan en ar svensk. Vidare anvands aven tva bocker, fyra

rapporter samt statistik fran Socialstyrelsen och WHO.

Kunskapslaget har tematiserats utifran temana Stodbehovet hur unga, Socialt arbete dver
internet, Fordelar och nackdelar med socialt arbete 6ver internet, Svarigheter som ideell

inom socialt arbete samt Faktorer som underlattar arbetet som ideell.
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4.1 Stodbehovet hos unga

Bade i Sverige och i resten av varlden ar den psykiska ohalsan utbredd och klassificeras som
ett folkhdlsoproblem. Ar 2016 beréknade Socialstyrelsen (2017) att cirka 190 000 barn och
unga vuxna i Sverige led av nagon form av psykisk ohélsa, och mellan aren 20062016 ckade
den psykiska ohalsan hos barn mellan 10-17 ar med hundra procent. Den storsta gruppen som

lider av psykisk ohélsa ar unga kvinnor mellan 18-24 ar (ibid.).

Aven mans vald mot kvinnor definieras av Véarldshalsoorganisationen (WHO 2017) som ett
utbrett folkhalsoproblem, och av alla kvinnor i véarlden som varit i partnerrelation berdknas 30
procent av dessa utsatts for psykiskt och/eller sexuellt vald av sin partner. Nar det galler
sexualbrott i Sverige uppgav ar 2017 36 procent av kvinnorna och 5 procent av mannen i
aldern 20 — 24 att de blivit utsatta for sexualbrott (Bra 2019). Statistik fran
Brottsforebyggande radet visar dven att andelen personer som uppger att de utsatts for

sexualbrott 6kar (ibid.)

Konsekvenserna av psykisk ohalsa och valdsutsatthet &r manga. Enligt Socialstyrelsen (2018)
ar exempelvis risken for unga som upplever dngslan, oro eller angest hogre an for andra att do
i fortid, att vardas for psykisk sjukdom eller forsoka bega sjalvmord. Enligt Landberg et al.
(2015, s. 21) I6per personer i aldrarna 16 — 23 ar som utsatts for dvergrepp eller sexuell
exploatering en kraftigt hogre risk for psykisk ohélsa. Landberg et al. (ibid.) skriver &ven att
det ar valdigt fa av de ungdomar som utsatts for dvergrepp eller sexuell exploatering som
fangas upp i behandling. Om stod fran samhallet nar det galler psykisk ohalsa skriver
Wikman (2018, s. 47) att det i delar av Sverige ar langa vantetider for dem som soker vard for
psykiska problem. | en rapport fran Barnens ratt i samhéllet (BRIS 2019, s. 48) beskrivs hur
barn idag ofta upplever brister och otillganglighet kring hélso- och sjukvard. Exempelvis
upplevs elevhalsan brista i kontinuitet samtidigt som trésklarna till barn- och

ungdomspsykiatrin (BUP) upplevs vara for hoga.
4.2 Socialt arbete dver internet

Under de senaste femton aren har det skett en utveckling av tjanster och gemenskaper pa
internet, vilket bland annat innefattar olika former av internetbaserat stéd (Wiberg &
Osvaldsson Cromdal 2018, s. 152). Detta har exempelvis inneburit att olika patientféreningar
och frivilligorganisationer utvidgat sina stodverksamheter till att &ven erbjuda stdd dver chatt

och mail. Det har dven blivit vanligare att offentliga organisationer erbjuder stod over
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internet, exempelvis sjukvardsradgivningen 1177.se och ungdomsmottagningen Umo.se
(Wiberg & Osvaldsson Cromdal 2018, s. 153).

Nér det kommer till professionellas erfarenheter av att arbeta med stdd kring psykisk ohélsa
over internet har Dowling och Rickwood (2014, s. 185) studerat professionellas erfarenheter
av att erbjuda stod till personer i aldrarna 12 — 25 i Australien. Problematiken hos de unga
handlar bland annat om depression, angest och sjalvskadebeteende och stodet bestar bland
annat av sjalvhjélpsstrategier och information om stddinstanser (ibid.). I detta arbete tanker de
professionella att deras roll bestar av att gora en beddmning av den unges behov, att
uppmuntra den unge till att sdka sig till fysiska hjalpinstanser och att ge emotionellt stod
genom att vara empatisk och bekraftande, och strava efter att skapa en trygg miljo (Dowling
& Rickwood 2014, s. 189).

4.3 Fordelar och nackdelar med socialt arbete 6ver internet

Att arbeta med stod 6ver internet kan innebara vissa svarigheter. En svarighet som
professionella upplever ar att den stodsokande bade lattare kan lamna konversationen och
undanhalla information eftersom kontakten sker via internet och den stods6kande darfor ar
anonym och har mer kontroll (Dowling & Rickwood 2014, s. 187). Att det dven tar langre tid
att kommunicera dver internet an ansikte mot ansikte kan &ven leda till mindre flyt i
konversationen. Samtidigt som detta leder till en kdnsla av att stod online &r mer tidskravande
an stod ansikte mot ansikte sa finns samtidigt fordelar med detta i form av att man har mer tid
att arbeta pa sina svar och, om det finns behov, s6ka hjélp fran nagon éverordnad (Dowling &
Rickwood 2014, s. 191).

Att arbeta med stod dver internet kan &ven innebdra risker nér arbetet innebar kontakt med
personer med sjalvskadebeteende och suicidtankar. Nagot som ses dka denna risk ar
anonymiteten da den innebér avsaknad av bade information och kontaktinformation till den
stddsOkandes natverk. Risker kopplade till denna typ av problematik kan upplevas
svarhanterbara, bade gallande det stod jouraren erbjuder samt dennes egen hantering av
kanslor av hjalploshet (ibid.). Aven Osvaldsson Cromdal och Wiberg (2018, s. 161) skriver
om anonymiteten kopplat till stéd 6ver internet. Inom socialradgivning pa internet beskrivs
den fran den stodsokandes hall som nagot som okar egenmakten genom att det inte foljer
nagra risker med att 6ppna upp kring sina problem. Samtidigt innebar anonymiteten att de
stodsokande valjer vilken information de vill dela vilket gor att radgivarna, pa grund av

avsaknad av visuell information, endast har den stodsokandes berattelse att forlita sig pa
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(Osvaldsson Cromdal & Wiberg 2018, s. 166). Vidare beskrivs det som utmarkande med
socialt arbete pa internet att socialarbetaren ar tvungen att folja, snarare an att leda, motet
(Osvaldsson Cromdal & Wiberg 2018, s. 164).

En fordel med stodjande arbete dver internet ar aven att ungdomar &r mer benégna att soka
stod nér det sker anonymt (Dahlstedt & Livholts 2018, s. 233). | en studie om stdd online for
barn i Irland sa skriver Callahan och Inckle (2012, s. 273) att de personer som arbetar med
detta upplever att klienterna kéanner mer kontroll jamfort med ett fysiskt mote med en
professionell. Detta menar de bland annat kan forstas utifran att klienten inte kanner att den
professionella har lika mycket makt och kunskap som denne skulle haft vid ett fysiskt mote
(ibid.). Nér stod dver internet ar lattillgangligt sa underlattar det d&ven ungas eget hjalpsokande
(Dahlstedt 2018, s. 19).

4.4 Svarigheter som ideell inom socialt arbete

Trots att tiden man som ideell lagger ner pa arbetet inte maste vara sarskilt omfattande
innebdr ideellt socialt arbete fortfarande en risk for utbrandhet (Haski-Leventhal & Bargal
2008, s. 89). Nar man arbetar med att méta och stotta personer som mar daligt och befinner
sig i kris sa okar denna risk om man sjalv saknar tillrackligt med erfarenhet och kunskap inom
omradet (ibid.). Kulik (2006, s. 553) har undersokt utbrandhet hos ideella i social and
community service organizations i Israel och menar att det finns ett samband mellan
anstéllningsstatus och utbrandhet hos ideella. Nar det géller kvinnor som arbetar ideellt
rapporterade de som var gymnasiestudenter hogre nivaer av utbrandhet an de i de andra
anstallningsstatusgrupperna vilka bestod av yrkesverksamma, pensionerade och arbetslosa.
Detta harleder Kulik (ibid.) till deras unga alder och brist pa copingfardigheter som behoévs
for att hantera de problem som uppstar i ideellt arbete. Kulik (2006, s. 544) skriver dven att de
som ar studenter och arbetar ideellt, i relation till vuxna personer, kan tankas ha mindre

personlig och professionell erfarenhet av situationer som innebdr att visa omsorg fér andra.

| boken Det galler barnen. Barn och unga pa skyddat boende skriver Résare (2015) om
kvinnojourer och om de barn och unga som kommer i kontakt med dem. Aven Rosare (2015,
s. 209) skriver om svarigheter inom ideellt socialt arbete och om hur arbetet som ideell pa en
kvinnojour innebar att komma i kontakt med manga olika sorters kéanslor, bade hos de man
moter och hos sig sjalv. Vanligt ar att exempelvis kdnna sorg, ilska och uppgivenhet, och &ven
frustration och maktloshet kring hur bemotandet fran olika samhallsinstanser ser ut. Som

ideell kan man dven komma att méta manniskor som bar pa trauma. Vidare ar en risk med att
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arbeta som ideell att drabbas av stressreaktioner sdsom utmattning eller somnproblem (Rosare
2015, s. 212). En annan risk &r dven att efter svara samtal utveckla empatitrotthet, eller

sekundartraumatisering.
4.5 Faktorer som underlattar arbetet

Rosare (2015, s. 213) skriver om olika faktorer som underlattar de pafrestningar arbetet som
ideell inom en kvinnojour innebar. Exempelvis ar det viktigt att den ideella k&nner att hen har
den kunskap och de resurser som krévs for att kunna utfora ett bra arbete och att hen k&nner
tilltro till att det hen gor spelar roll. Résare (2015, s. 215) menar &ven att jouren har ett ansvar
genom att erbjuda en god arbetsmiljo genom att exempelvis erbjuda de ideella en
grundkursutbildning och fortbildningar. Handledning &r dven viktigt for att som ideell fa
tillfalle att prata om sitt arbete och hur det paverkar en. Vidare menar Rosare (2015, s. 216)
att det ar viktigt att det finns en struktur inom jouren. Detta kan exempelvis innebdra att

jourens uppdrag tydligt finns formulerat samt hur det ar tankt att detta ska foljas (ibid.).

Jagervi och Johnsson (2015) har undersokt rollen som ideell stdperson i brottsofferjourer i
Sverige och de ideella socialiseras in i denna roll. Som ny ideell tillgodog6r man sig kunskap
och blir en del av den sociala gemenskapen genom att ga en grundkurs for att sedan folja en
erfaren stodjare. Denna socialiseringsprocess beskrivs fungera som ett satt att uppréatthalla
olika slags normer inom gruppen, exempelvis gallande varderingar om hur en stddjare ska
vara (Jagervi & Johnsson 2015, s. 313). Denna process kan ses bidra till likheter hos stddjarna
vilka skapar en trygghetskansla inom gruppen. Kénslan av trygghet och samhorighet skapas
dven genom gemensamma aktiviteter sasom moten och utbildningar (Jagervi & Johnsson
2015, s. 315). Just gemenskap och sammanhallning beskrivs av stodjarna som viktigt inom
jouren, bade genom att det paverkar stodjarnas egen halsa och arbetssétt inom jouren (Jagervi
& Johnsson 2015, s. 311). Vidare ser de det d&ven som viktigt att kunna hantera narhet och
distans till den brottsutsatte. Ddrav anses ett professionellt férhallningssatt vara positivt, inom
vilket man kanner av sina granser gallande hur mycket energi man kan och vill lagga pa en
stodsokande. Samtidigt betonar stodjarna vikten av “vanlighet”, vilket innebér att man till
skillnad fran en professionell ar mer utav en vanlig medméanniska. Detta innebar exempelvis
att man i motet med den stods6kande inte &r allt for I6sningsfokuserad (Jagervi & Johnsson
2015, s. 315).
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5. Metod

5.1 Intervjuer

Metoden som anvénds i denna studie ar kvalitativ intervju. Géllande intervjuformen menar
Bryman (2018, s. 561) att det inom den kvalitativa forskningen, till skillnad fran den
kvantitativa, gar att rora sig i flera olika riktningar och att det aven finns en annan tyngd pa
intervjuobjektens egna perspektiv. Det kravs heller inte att intervjuguiden foljs till punkt och
pricka. Vill man exempelvis stalla en féljdfraga och félja ett speciellt spar ingar det i
metodens forutsattningar att kunna gora detta (ibid.). Ahrne och Eriksson-Zetterquist (2015, s.
38) ér inne pa ett liknande spar och skriver att kvalitativa intervjuer kan leda till en ’bredare
bild med fler nyanser och dimensioner &n vad man far med hjélp av standardiserade fragor”.
Vidare menar Ahrne och Eriksson-Zetterquist (2015, s. 34) att intervjuer l[ampar sig bra som
metod ndr man &r intresserad av manniskors kanslor och upplevelser. Eftersom syftet i min
studie handlar om att forsta just kanslor och upplevelser i rollen som jourare menar jag déarav
att den kvalitativa intervjuformen passat bra for detta &ndamal. Skulle nagon annan metod
valts hade det varit mojligt att fa fram ett annan slags resultat, exempelvis statistik som rér
jourares arbete. Bryman (2018, s. 484) skriver att ett problem med kvalitativa studier kan vara
att resultat i dessa ar svarare att generalisera an resultat i kvantitativa studier. Att jag endast
intervjuat ett fatal jourare innebar darfor att det inte & mojligt att dra allt for stora slutsatser

om jourare som grupp utifran resultatet i denna studie.

Den intervjuform som anvants ar den semistrukturerade intervjun vilket innebar att under
intervjun foljer en intervjuguide som bestar av olika teman (Bryman 2018, s. 563). Den
intervjuguide jag har anvant mig av ar utformad med bakgrund i studiens syfte och
fragestallningar och finns som bilaga (se bilaga 2). Medan metoden i kvantitativa
undersokningar ofta ar mer strukturerad och fragestallningarna mer tydligt formulerade gar
det i den kvalitativa intervjuformen alltsa att vara mer foljsam (Bryman 2018, s. 561). Denna
flexibilitet har jag sett som nagot positivt eftersom jag pa forhand inte vetat vilka upplevelser
intervjupersonerna har eller vilken riktning intervjusamtalen skulle komma att ta. Att jag
anvant mig av intervjuer dar jag har haft mojligheten att stéalla 6ppna fragor menar jag,
jamfort med en undersokningsmetod med fardiga svarsalternativ, varit till min fordel da en
risk med standardiserade fragor kan vara att intervjumaterialet blir mindre nyanserat. Att det

under intervjuerna aven funnits mojlighet att lagga fokus pa vad intervjupersonerna sjélva har
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upplevt viktigt att prata om menar jag &ven har inneburit att de tagit upp saker som jag kanske

annars inte skulle fragat om.

Eftersom det under tiden nar denna studie genomforts pagar en global pandemi, vilket
begransarna mojligheterna for direktkontakt, har intervjuerna skett digitalt éver Skype. En
fordel med detta kan ses vara att jag inte behdvt begransa mitt urval genom att valja
intervjupersoner som befinner sig geografiskt ndra utan istéllet har kunnat intervjua personer
over hela landet. Samtidigt foljer vissa utmaningar med att genomfora intervjuer digitalt.
Hallin och Hellin (2018, s. 64) skriver om nackdelar med att genomfora intervjuer via digitala
tekniker vilka exempelvis kan vara att det blir svarare att uttyda kroppssprak och miljo
samtidigt som eventuella stérningar i natverksuppkopplingen kan innebdra att ljud och bild
“hackar”. Under mina intervjuer forekom det ibland hack dér delar av ljudet {61l bort. I
transkriberingen har detta inneburit att delar av meningar fallit bort vilket innebér att vissa
delar av intervjuerna blivit mer svarforstaeliga. En risk med detta skulle kunna vara att
analysen blir mindre trovardig da vissa delar av empirin saknas. Jag bedémer dock att dessa
hack forekommit sapass séllan att det inte fatt nagra storre konsekvenser for min tolkning av
empirin. Vidare har aven dessa hack redogjorts for i transkriberingen varfor det alltsa finns en

transparens gallande dessa.
5.2 Urval

Insamlingen av empiri till denna studie har vagletts av tva olika urvalsprinciper; malstyrt
urval och tvastegsurval. Kriterierna hos de jag énskat intervjua ar att man arbetar ideellt som
jourare samt att man har erfarenhet av kontakt med stédsokande och alltsa inte ar helt ny inom
verksamheten. Darav kan urvalet av intervjupersoner i denna studie ses som ett malstyrt urval,
vilket innebér att intervjupersonerna véljs ut utifran deras relevans till det &mne jag velat
undersdka (Bryman 2018, s. 496).

For att komma i kontakt med intervjupersoner har ett sa kallat tvastegsurval sedan gjorts. Det
innebér att som ett forsta steg gora ett urval av de organisationer man &r intresserad av for att
sedan, med hjalp av ansvarig inom organisationen, fa tillgang till intervjupersoner (Ahrne &
Eriksson-Zetterquist 2015, s. 40). Pa hemsidan Tjejjouren.se finns kontaktuppgifter till de
tjej-, och tjej- och transjourer som finns i Sverige, vilka jag har anvant mig av for att komma i
kontakt med jourer. Genom att maila ett antal jourer har ansvarig for den externa
kommunikationen for de respektive jourerna kunnat vidarebefordra min forfragan till

resterande jourare, vilket i sin tur lett till att frivilliga intervjupersoner har hort av sig till mig.
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Mailet som helhet finns som bilaga (se bilaga 1). De jourer jag har kontaktat har bestatt av
femton slumpvis utvalda jourer. Fran dessa var det elva jourare som horde av sig varefter jag
valde att intervjua de fem forsta och den sjunde personen av dessa. Anledningen till att en
person valdes bort var for att hen var ny pa jouren och dérav saknade den erfarenheten jag ar
intresserad av. Nu i efterhand inser jag att kriteriet om erfarenhet skulle kunnat funnits med
tydligare i mailet. Med undantag fran tva intervjupersoner som arbetar pa samma jour arbetar
de intervjuade jourarna pa olika jourer i olika delar av landet. Av dessa benamns fyra som

tjejjourer och en som en tjej- och transjour. Intervjupersonerna presenteras nedan.

Alder Antal ar som jourare
Respondent 1 25 ar Aktivil¥sar
Respondent 2 26 ar Aktivi 3 ar
Respondent 3 29 ar Aktivi 1 ar
Respondent 4 24 ar Saknar information
Respondent 5 22 ar Aktivi2 ¥ ar
Respondent 6 23 ar Aktivi2 ¥ ar

Empirin har alltsd kommit att bestd av sex intervjuer. Idealt &r att intervjuer halls tills en s&
kallad mattnad uppnas (Ahrne & Eriksson-Zetterquist, 2015, s. 42). Att uppna mattnad menar
Ahrne och Eriksson-Zetterquist (ibid.) ar viktigt for att fa representativitet och detta fas nar
man efter ett flertal intervjuer ser ett aterkommande svarsmonster. Hur manga intervjuer som
kravs for att uppna mattnad ar relativt och Bryman (2018, s. 511) menar att det rader oenighet
géllande lamplig urvalsstorlek inom kvalitativa undersékningar. Vidare menar Hallin och
Helin (2018, s. 35) att vikten av hur representativt ett urval ska vara beror pa vad man har for
mal gallande generaliserbarheten i sin undersokning. Da denna studie har en kvalitativ ansats
och den tid som statt till forfogande ar relativt kort menar jag att en ambition om ett
representativt material inte kan vara allt for hog varfor ett antal pa sex intervjuer kan anses
rimligt. Efter att ha genomfort dessa har jag dven upptackt ett aterkommande svarsmonster
hos intervjupersonerna, vilket skulle kunna ses innebéra att en lamplig mattnad for en studie

inom ramen for en kandidatuppsats uppnatts.
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5.3 Bearbetning och analys

Efter varje avslutad intervju har intervjun transkriberats for att fa fram skriftlig empiri, vilken
sedan har kodats. Jonsson (2010, s. 56) skriver om hur kodning anvénds for att strukturera
material och for att synliggdra monster. Vidare kan detta ses som en del av analysprocessen.
Rent praktiskt har kodningen utforts genom att olika avsnitt i materialet fargkodats utifran
kategori. Utifran dessa koder har olika teman urskilts vilka ar: kunskap, anonymitet, narhet
och distans, akuta samtal, att anmala, ideellt arbete, chatt som verktyg, svara amnen,
gruppen, de faordiga, positivitet, eget maende, utveckling och forvantningar pa sig sjélv. Av

avgransningsskal har de tre sistnamnda valts bort i analysen.

Vidare har empirin i studien analyserats genom vad Bryman beskriver som en tematisk
analys. En tematisk analys &r en strategi for att identifiera teman i sitt datamaterial och utfors
genom att teman identifieras utifran de kategorier man fatt fram genom kodningen (Bryman
2018, s. 703). Analysen har utforts enligt de steg som Bryman (2018, s. 707) beskriver vilka
kortfattat innebdr att forst gora sig bekant med materialet, koda materialet, tematisera koderna
och visa relevansen i temana genom att koppla de till undersokningsfragorna och litteratur.

5.4 Forforstaelse

Genom erfarenhet fran att sjalv tidigare arbetet ideellt som jourare har jag en viss forforstaelse
kring det &mne jag skriver om. Detta innebér att jag har vissa forkunskaper nar det kommer
till hur jourandet fungerar vilket pa olika sétt kan tankas ha paverkat denna studie. Att jag
besitter en viss forforstaelse tanker jag kan ha varit nagot positivt i mitt arbete med denna
studie, exempelvis genom att jag inte behovt lagga ner lika mycket tid pa fragor som varit
informativa (exempelvis hur en grundutbildning kan se ut) och ddrmed snabbare kunnat
behandla fragor som givit mer nyanserade svar. Samtidigt kan en risk med denna forkunskap
vara att jag latit egna forestallningar styra mina intervjuer i en viss riktning och darav missat
delar som skulle kunna ha varit intressanta. Att koppla bort sin forforstaelse helt ar inte
mojligt men min ingang i denna studie har varit att ga in med ett sa 6ppet sinne som jag
kunnat. Att intervjuerna transkriberats tanker jag aven &r ett sétt att visa transparens kring
vilka fragor som stallts och om de pa nagot satt fort intervjupersonerna i en allt for styrande

riktning.
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5.5 Tillforlitlighet

Ett satt att kvalitetssakra en studie ar genom att anvanda begreppet tillforlitlighet, vilket kan
delas upp i olika kriterier (Bryman 2018, s. 467). Ett av dessa kriterier &r trovardighet. Ett satt
att na trovardighet ar genom att utfora studien enligt befintliga regler. Denna studie har utforts
i samrad med handledare pa Socialhdgskolan och i enlighet med institutionens rad och
anvisningar samt radande forskningsetiska principer (Vetenskapsradet 2002), varfor
undersokningen kan ses vara anpassad till de riktlinjer som finns for dessa typer av studier.
Att i avsnittet om forforstaelse vara transparent kring egna erfarenheter skulle dven kunna ses
vara ett sétt att efterstrava trovardighet. Ett annat kriterium Bryman (ibid.) tar upp ar
overforbarhet. Da det i denna studie ar en liten grupp som intervjuats gar det inte att tala om
Overforbarhet i en allt for stor utstrackning. Eftersom kvalitativ forskning undersoker fenomen
pa djupet snarare an pa bredden skriver Bryman (2018, s. 468) att beddmningen av
overforbarhet kan vara svar men att det, for att i den man det gar att strava efter att materialet
ska vara dverforbart, &r viktigt att resultatet beskrivs utforligt och grundligt. Vidare ar det
viktigt att tydligt redogora for de olika faserna i undersokningsprocessen for att uppna
kriteriet palitlighet (ibid.). Att intervjuerna har transkriberats, att konkreta empiriska
beskrivningar inkluderats i resultats- och analysdelen och att tillvagagangssattet studien
genomforts enligt beskrivs i denna metoddel kan ses som olika sétt att stréava efter
overforbarhet och palitlighet. Vidare kan detta dven ses som ett satt att visa att jag har agerat i
god tro vilket kriteriet mojlighet att stryka och konfirmera handlar om (Bryman 2018, s. 470).

5.6 Forskningsetiska dvervaganden

| Vetenskapsradets (2002) skrift om forskningsetiska principer beskrivs fyra olika principer,
vilka &r viktiga att folja nar man bedriver forskning. Informationskravet innebér att de som
deltar i forskningen ska fa ta del av syftet med den (Vetenskapsradet 2002, s. 7). De ska dven
informeras om vad ett deltagande innebar och att deras medverkan &r frivillig.
Samtyckeskravet handlar om att intervjupersonerna ska samtycka till sin medverkan och att
det dven gar att avbryta denna (Vetenskapsradet 2002, s. 9). Informationskravet i denna studie
har tillgodosetts genom att information om studien och om vad ett deltagande skulle inneb&ra
inkluderas i det forsta mail som skickas ut for att komma i kontakt med potentiella
intervjupersoner (se bilaga 1). | detta mail star bland annat att det nar som helst gar att avsluta
sin medverkan vilket har varit ett satt att tillgodose samtyckeskravet. Den information som

statt i mailet har aven getts till intervjupersonerna muntligt innan intervjuerna pabdrjats. Da
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har &ven muntligt samtycke om att intervjuerna spelats in givits. Av de sex personer som
intervjuats horde fem av sig via mail och fick da en kopia skickade till sig av det mail som
gatt ut till jourernas externa kommunikationsmail vilket skulle kunna ses som ytterligare ett
satt att tillforsakra att de fatt den information om studien som de har ratt till. Med en av
intervjupersonerna har kommunikationen skett via telefon och hen har darav inte fatt nagon

kopia.

Konfidentialitetskravet innebar att personuppgifter ska hallas konfidentiella medan
nyttjandekravet handlar om att uppgifter om enskilda individer ska brukas
forskningsandamalsenligt (Vetenskapsradet 2002, s. 12 ff.). Dessa krav har tillgodosetts
genom att varken intervjupersonernas namn eller namn pa jour finns med i studien och att
personuppgifter &mnas raderas efter att den avslutats. Det &r heller ingen annan an jag som

utfor denna studie som har tillgang till det empiriska materialet eller personuppgifterna.
6. Teoretisk infallsvinkel

Till hjalp for att forsta rollen som jourare och hur handlingsutrymmet i denna roll hanteras
anvénds handlingsutrymme som teoretiskt begrepp. Detta begrepp menar jag kan vara
behjalpligt da det beror vad man i sitt arbete kan gdra och i vilken utstrackning man kan
handla. Genom att utveckla detta begrepp menar jag att mojligheten att fa en djupare

forstaelse for de forutsattningar jourarna arbetar under okar.

Olika perspektiv pa handlingsutrymme presenteras nedan utifran texter skrivna av Lipsky
(2010), Johansson (2007) och Svensson, Johnsson och Laanemets (2008).

6.1 Vad innebar handlingsutrymme?

Lipsky (2010) skriver om handlingsutrymme i relation till ”street-level bureaucracy”, eller
grasrotsbyrakrati. De som arbetar inom grasrotshyrakratier kallar Lipsky for
“grisrotsbyrakrater”. Dessa definierar han som offentligt anstéllda som 1 sitt arbete kommer i
kontakt med medborgarna och som har en betydande handlingsfrihet i detta arbete (Lipsky
2010, s. 3). Aven Svensson, Johnsson och Laanemets (2008, s. 16) skriver om
handlingsutrymme, da i relation till socialarbetaren. Socialarbetaren kan bade jobba inom en

offentlig, privat eller ideell organisation.

Som grasrotsbyrakrat interagerar man med manniskor och befinner sig ofta i komplexa

situationer (Lipsky 2010, s. 15). Denna manskliga dimension av arbetet gor att egenskaper
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som omdome, medkansla, flexibilitet och kanslighet infor de situationer man stélls infor kréavs
och innebdr aven att regler och instruktioner inte alltid racker till. Eftersom hanteringen av
situationen man befinner sig i inte alltid ar sjalvklar menar Lipsky att en visst man av
handlingsutrymme maste finnas. Aven Svensson, Johnsson och Laanemets (2008, s. 21) ar
inne pa samma spar och beskriver socialt arbete som en mangfacetterad verksamhet.
Manniskor fungerar olika varfor sociala verksamheter alltid utgar efter en viss man av
ovisshet. Dérav kravs det ibland ett visst matt av improvisation fran socialarbetaren — ett

handlingsutrymme krévs.

Handlingsutrymme existerar alltsa, just som begreppet antyder, i de situationer dar det finns
utrymme att handla. En sadan situation kan exempelvis innebéra att fatta ett beslut (Lipsky
2010, s. 13). Det &r i detta beslutsfattande, i denna beddmning av klientens situation, som
handlingsutrymmet tar sig i uttryck (Johansson 2007, s. 42). Motet mellan
socialarbetaren/grasrotsbyrakraten och medborgaren/klienten kan alltsa ses som centralt for
forstaelse av handlingsutrymme.

Detta mote kan for grasrotshyrakraten upplevas som ett dilemma. | rollen forvantas man a ena
sidan vara medkéannande och flexibel och & andra sidan opartisk och tillampa regler (Lipsky
2010, s. 16). Att samtidigt ta hansyn till de organisatoriska ramarna och anvénda sitt omdéme
och sitt handlingsutrymme kan darav ses innebéra en inneboende konflikt hos
grasrotsbyrakraten da hen samtidigt som hen i motet med klienterna & medmanniska aven ar

organisationsrepresentant (Johansson 2007, s. 52).
6.2 Vad paverkas handlingsutrymmet av?

6.2.1 Arbetssatt

Den organisation inom vilken grasrotsbyrakraten verkar utdvar pa olika satt kontroll Gver
grasrotsbyrakraten. Exempelvis har grasrotshyrakraterna regler, foreskrifter och direktiv de
maste forhalla sig till (Lipsky 2010, s. 14). Utdvandet av arbetet innebar dven att anpassa sig
efter normer och redan radande arbetssatt. Aven Johansson (2007, s. 122) skriver om kontroll
i den bemarkelsen att den organisatoriska miljo grasrotsbyrakraten befinner sig i paverkar
denne till att ta beslut som 6verensstammer med organisationens mal. Pa detta satt kan
organisationen ses tillhandahalla en slags referensram, vilket blir ett satt att utéva kontroll
over grasrotsbyrakraten. Vidare menar Johansson (ibid.) att organisationen forser

grasrotsbyrakraten med en slags modell av den situation denne stalls infor vilket bade
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underlattar hens arbete samtidigt som detta innebér att grasrotshyrakratens egen uppfattning
av situationen paverkas av organisationen. Ett exempel pa detta kan vara att det finns
handlingsprogram for grasrotshyrakraten att anvanda sig av nar hen ska fatta beslut
(Johansson 2007, s. 123).

Johansson (2007, s. 146) skriver aven hur organisationen begér av grasrotshyrakraten att
behandla klienterna som just klienter och inte som individer. Att anpassa individen till
organisationen och gora denne till en klient innebar att de omraden hos individen som passar
in i organisationens specialiseringsomraden och administrativa kategorier uppmarksammas
(Johansson 2007, s. 56). Klienten far med andra ord en byrakratisk identitet. Samtidigt som
detta satt att konstruera en klient fungerar underlttande for organisationens hantering av
denne s& menar Johansson (2007, s. 80) att denna anpassning av klienten begréansar

grasrotshyrakratens handlingsfrihet eftersom den hammar relationen dem emellan.
6.2.2 Den interna kommunikationen

Vidare sker en stdandig kommunikation mellan de verksamma i en organisation som med tiden
aven frambringar ett vokabular vilket ar influerat av kontexten inom vilken
grasrotshyrakraterna befinner sig (Johansson 2007, s. 123). Att kommunicera pa ett visst satt
och anvénda sig av ett visst begreppssystem kan ses exemplifiera den inverkan organisationen
har pa grasrotsbyrakraten och kan aven ses illustrera hur organisationen paverkar premisserna

for grasrotshyrakraternas beslutsfattande (Johansson 2007, s. 124).
6.2.3 Institutionen

Aven Svensson, Johnsson och Laanemets (2008) skriver om organisationens roll och hur
handlingsutrymmet formas av hur arbetet ar organiserat. Exempelvis varierar socialarbetarens
roll utifran organisationens huvudmannaskap, alltsa pa vilket satt organisationen styrs eller
ags (Svensson, Johnsson & Laanemets 2008, s. 45). Medan privata organisationer styrs av
privatpersoner som efterstravar ekonomisk vinst &r ideella organisationer ofta icke
vinstdrivande, &gs av en forening eller liknande, och styrs genom regler och
Overenskommelser. Vidare tar Svensson, Johnsson och Laanemets (2008, s. 39) upp
begreppet institution, ett begrepp de forenklat forklarar som ”de uppfattningar, kunskaper och
forgivettaganden som rader pé ett visst omrade”. D4 ideella organisationer dr idébaserade och
ofta halls samman av nagon form av idé, intresse eller 6vertygelse ar graden av

institutionalisering ofta dven hdg inom denna typ av organisationer (Svensson, Johnsson &
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Laanemets (2008, s. 40). De radande institutionella uppfattningar inom organisationen inom
vilken socialarbetaren arbetar menar Svensson, Johnsson och Laanemets (2008, s. 55)
paverkar dennes syn pa sitt arbete och darav dven hens handlingsutrymme. Har ingar aven ett
fran organisationen tillhandahallande av sa kallade administrativa och tankemassiga ramar

vilka aven dessa paverkar handlingsmajligheterna (ibid.).
6.2.4 Kunskap och resurser

Slutligen kan handlingsutrymme aven forstas utifran de resurser som
socialarbetaren/grasrotsbyrakraten besitter. For att tillgodose behoven hos de man moéter sa
har man sin kunskap och organisationens resurser att nyttja (Svensson, Johnsson &
Laanemets 2008, s. 16). Ett exempel pa detta kan vara ens kunskapsbas, vilken Svensson,
Johnsson och Laanemets (2008, s. 17) &ven bendmner som en icke-materiell resurs. De
kunskaper grasrotsbyrakraten besitter skriver Johansson (2007, s. 52) dven kan fungera
ojamlikhetsskapande pa relationen mellan denne och klienten eftersom det &r
grasrotshyrakraten som har mandatet att besluta hur dessa ska fordelas. Vidare forklarar
Johansson (2007, s. 53) denna asymmetriska relation med att klienten i métet med
grasrotsbyrakraten befinner sig pa “’bortaplan”. P4 denna bortaplan #r det grisrotsbyrékraten
som vet mer an klienten om exempelvis hur organisationen ser ut och om skyldigheter och

rattigheter mellan parterna.

Resurser gar aven att se pa utifran ett professionsperspektiv. Svensson, Johnsson och
Laanemets (2008, s. 24) skriver har om hur handlingsutrymme skapas i samspel mellan
organisationen och professionen, och att socialarbetarna, i egenskap av att tillhora en
profession, har mojlighet att utdva patryckningar pa organisationen. Ju starkare profession

desto lattare &r det att paverka de organisatoriska ramarna (ibid.).
7. Resultat och analys

| denna del presenteras studiens empiri och en analys av denna. Har beskrivs hur jourarna
resonerar kring sitt handlingsutrymme i relation till de stddsokande, verksamheten och
kunskap och fardigheter i syfte att forsta hur de ser pa sin roll och sitt handlingsutrymme i
arbetet som jourare. Vidare analyseras dessa utsagor med hjalp av den teoretiska
infallsvinkeln och kunskapslaget. Texten &r strukturerad utifran tre teman vilka ér: De

faordiga, Akuta samtal och Narhet och distans.
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Kommunikationen med de stodsdkande ser pa jourerna olika ut och kan ske via chatt, mail
eller telefon. Fokus i denna studie ligger pa den kommunikation som sker via chatt eftersom
det ar det vanligaste sattet som kommunikationen sker pa samt eftersom de flesta av
intervjupersonerna arbetar med stod 6ver chatt, och inte via mail eller telefon. Da
intervjupersonerna benamner en chatt som ett samtal anvands dven denna benamning pa en
chattkonversation i analysen. Med anledningen att variera spraket benamns

intervjupersonerna som antingen jourare och respondenter.

7.1 De faordiga

En jourare kommer i arbetet i kontakt med stodsokande i olika aldrar, fran olika delar av

landet och med vitt skilda problem. En respondent beskriver arbetet som att:

[...] det kan vara allt frin att nn vill bertta att den ir ridd for att skriva i ndns DM pa Instagram. Alltsa
det kan vara det eller sd kan det vara att nan i skrivande stund gémmer sig for en fordvare i sitt eget hem.

Hogt och lagt. (Respondent 4)

Hur ett mote med en stodsokande ser ut kan alltsa variera. Nagot som jourarna beréattar
medfor vissa svarigheter i jourandet ar att kommunikationen med de stodsokande framst sker
over chatt. Exempelvis mojliggor chattverktyget att den stddsokande nar som helst utan
forvarning kan ldmna chatten, vilket flera respondenter berattar kan kannas jobbigt. En annan
svarighet som flera av respondenterna vittnar om &r nar de stodsokande ar faordiga och inte
skriver sa mycket. Dessa stodsokande beskrivs som de som bara skriver ndgon mening, har
svart att svara pa fragor och kanske paborjar att berétta nagot och sen inte vill fortsatta. |
dessa samtal upplever respondenterna att det kanns svart att komma nagonstans och att de star

och trampar. En respondent bendmner dessa som “ta-samtal” och séger:

[...] da ar det valdigt mycket s& hir ”Jag vet inte”, ”Det ar sadar”. Alltsa de sdger inte sa mycket. Det &r
svart att liksom veta... Eftersom jag inte har ndgon som helst kunskap om vilka de ér, s ar det vildigt
svart for mig att veta vad de vill ha. Aven om det kanske bara #r ett samtal typ si kiinner man s hiir "Men
om du bara vill ha nan att prata med s kan ju vi prata”, men de pratar ju inte och d4 &r det vildigt

svart.... (Respondent 1)
7.1.1 Ett begrénsat handlingsutrymme

Att de stodsokande som inte skriver sa mycket eller plotsligt lamnar chatten kan vara
svarhanterbara gar i linje med vad Dowling och Rickwood (2014) och Osvaldsson Cromdal
och Wiberg (2018) skriver om vad professionella som arbetar med stodjande arbete dver

internet upplever som utmanande. Dessa, likt respondenterna, menar att denna typ av arbete
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forsvaras nar den stédsokande undanhaller information och/eller lamnar konversationen.
Denna typ av stodsokande kan aven paverka jourarnas handlingsutrymme. Utifran Lipskys
(2010) definition av handlingsutrymme sa existerar handlingsutrymme i de situationer dar det
finns utrymme att handla. Den typ av handling som jourarna utfor bestar aldrig i nagon form
av beslutsfattande i den mening att de tar beslut kring den stodsdkandes livssituation. De
fattar exempelvis inte beslut om ekonomiskt bistand eller arbetsloshetsersattning — nagot en
grasrotshyrakrat gor. Daremot tar de beslut om hur de ska ga tillvaga i stodkontakten genom
att de bedémer den stodsokandes behov och handlar darefter. Bedémer de exempelvis att den
stodstkande uttrycker ett behov att skada sig sjalv kan de tipsa om strategier som kan vara
anvandbara i sadana situationer. Vid bedémningen av att den stodsokande &r i behov av
professionellt stod kan jourarna dven uppmuntra den stodsokande till att vaga ta kontakt med
en professionell. En respondent berattar om samtal dar den stédsokande befinner sig en utsatt

situation vilket hen berattar kan innebara att bo med en valdsam partner. Hen sager har:

Men jag tanker att i de chattarna kanns det specifikt som att har kan jag faktiskt gora nanting, jag kan
kanske sa ett litet fré om att den har personen ska vaga prata med sin socialsekreterare eller sin kurator

eller nat sant. Ja, s& det kan vara sana olika liksom. (Respondent 5)

Utifran detta satt att arbeta kan de resurser jourarna besitter benamnas som vad Svensson,
Johnsson och Laanemets (2008) kallar for icke-materiella resurser, alltsa kunskap, vilket
exempelvis kan vara att anvanda sig av kunskap om vilka slags yrkesgrupper i samhéllet det
gar att vanda sig till. Den bedomning jouraren gor utifran vad den stodsokande berattar
paverkar alltsa vilken typ av stod denne ger och i denna bedémning och i detta stod kan en del

av jourarnas handlande ses ske.

| de chattar dér den stodsokande &r svar att fa information ifran kan det vara svart att handla
just eftersom jourarna inte vet sa mycket om den stédsokandes situation. Handlingsutrymmet
paverkas darfor av att kommunikationen sker via chatt vilket i sin tur alltsa kan fungera
begransande for jourarna. Att ett samtal med en stodsokande som ar faordig kan vara svar att
ga vidare med kan vidare exemplifiera hur kommunikationsmediet kan begransa jourarnas
handlingsutrymme — ju mindre information, desto mindre har man att ga pa och desto svarare
blir det att stotta.

7.1.2 Att joura tillsammans

Nar jourarna sitter i samtal som pa nagot satt ar svara att beméta, exempelvis eftersom den

stodsokande inte skriver sa mycket, sa ar en kollektiv uppfattning att det ar positivt att joura
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tillsammans och pa sa satt stotta varandra. Pa jourerna sitter man alltid tillsammans och
jourar, oftast i jourens lokal. En respondent beréttar att jourarna under chattandet brukar ha
“kontinuerlig dialog om varandras chattar, om det &r nan som vill liksom diskutera nanting
eller har nan input eller nanting.” (Respondent 3). En annan respondent beskriver att man kan

fa stod hos de andra med att ga vidare med ett samtal:

Men det kan vara typ sa hér att man séger s& hdr ”Jag har en stddsokande som blablabla, vad hade du
skrivit?”, allts4 lite s, “Hur hade du gitt vidare? Vad kan man spinna vidare pa? Jag vet det har och det
hér”. (Respondent 5)

En respondent séger aven att en fordel med att sitta och chatta tillsammans kan vara att man
kan lamna Gver sin dator till nagon annan om det kéanns for tufft. Detta kan jamforas med vad
Dowling och Rickwood (2014) skriver om hur en foérdel med att kommunicera via en chatt ar
att det gar att soka stod fran andra pa arbetsplatsen. En annan respondent berattar hur det i
akuta samtal kan vara lattare att distansera sig fran samtalet nar man sitter och chattar ihop

och jamfor det med hur det &r att sitta ensam och chatta:

Och jag skulle saga att det ger valdigt mycket att sitta ihop for att d& far man en mojlighet att prata om,
man kan frdga om rad, man kan fa hjalp, man kan prata om det som hander. Om det blir valdigt intensivt
s kan man liksom fa stod av sina kamrater. Men om man sitter sjalv sa blir det ju ganska, det ar valdigt
latt att ga in i en konversation. Att man far liksom, de upplever panik och da upplever man sjalv panik,

och sa sitter man liksom och &r sa har hysterisk typ. (Respondent 1)

Jourarna beskriver dven att det finns olika slags internt stéd inom jourerna vilket kan se olika
ut. Pa nagra jourer finns som rutin att sitta kvar och prata efter jourpasset. En respondent
beréttat exempelvis att [...] vi som sitter tillsammans i jouren den kvillen kor en briefing
efterat ocksa dar man pratar igenom hur det kandes och sa.” (Respondent 4). Vissa jourer har
aven nagon anstalld som fungerar som ett stod, exempelvis en samordnare. Pa en jour finns
denne alltid pa plats under jourandet medan man i en annan jour kan ”flagga” ett samtal som
kénts jobbigt for att jourens samordnade i efterhand ska kunna ta kontakt med en. En stor del
av arbetssattet praglas saledes av att luta sig mot och ta hjélp av varandra pa olika sétt. Pa
detta satt gar det att se hur handlingsutrymmet paverkas av det stéd som finns inom jouren.
Genom att jourarna under jourpasset pratar med varandra far de stéttning i hur de kan ga
vidare i svara konversationer. Denna kommunikation skulle kunna liknas med den interna
kommunikation Johansson (2007) skriver sker hos de verksamma i en organisation och som

paverkar deras beslutsfattande. Denna interna kommunikation inom vilken jourarna ger
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varandra tips och rad verkar uppfattas som nagot positivt genom att den 6ppnar upp nya véagar

i konversationen med den stédsOkande.
7.2 Akuta samtal

En annan aterkommande svarighet som respondenterna vittnar om ar de samtal som upplevs
vara akuta. Dessa samtal kan handla om att den stodsokande uttrycker en vilja till att skada
sig sjalv eller att hen blir utsatt for vald. En respondent beskriver dessa samtal som att de kan
handla om allt fran angest till att den stodsokande star pa en bro och tanker hoppa. | denna typ
av samtal &r stress en vanlig reaktion som respondenterna vittnar om, exempelvis stress kring
att skriva de rétta sakerna och stress kring att man vill agera snabbt. En respondent beréttar

om ett samtal med nagon som haller pa att bli ihjalslagen:

De ér jattejobbiga ocksa. Da vill man ju s& héir ”Ge mig en adress, jag kommer och hdmtar dig” liksom.
Men, som man far ju férsoka hélla sitt lugn da med och liksom... Om hon ger mig en adress och det som
jag behover for att anmala da gor jag ju saklart det och gor mitt yttersta for att hon ska hamna i en trygg

situation liksom. Men det &r jattejobbigt och man far ju ett stresspaslag. (Respondent 2)
7.2.1 Kunskap och struktur

| svara samtal berattar respondenterna att de bar med sig olika slags kunskap de fatt fran
jouren. Ett exempel ar att det i jourlokalerna finns olika texter om hur man kan tanka kring
svara @amnen och bemotande. Nar den stodsokande uttrycker en vilja till att skada sig sjalv

eller ta sitt liv s& berattar exempelvis en respondent:

[...] vi har en parm i alla fall med en lathund med instruktioner med hur man kan ténka i vissa situationer

och allmint alltsd formuleringar s i sdna kanske kénsliga lagen. (Respondent 3)

Alla respondenter beréattar dven att de innan de borjat joura gatt nagon form av
grundutbildning inom jouren dar bland annat samtalsmetodik ingar. Pa vissa jourer gar man
aven pa externa forelasningar som kan handla om amnen som jourarna efterfragar mer
information kring. For att kanna sig bekvam i jourandet sitter man dven bredvid nagon med
erfarenhet nagra ganger innan man sjalv borjar joura. Vissa jourer har aven extern
handledning, vilket exempelvis kan vara med nagon som arbetar som psykolog. Om

utbildning inom jouren séger en respondent:

Ja, jag skulle séga att... Utbildningarna fran jouren ger mycket struktur. Alltsa typ hur, s& hédr 6ppna
fragor, hur man kan bemgta vissa samtal, alltsa du far en struktur for hur samtal kan ga till, hur man kan

bemota olika saker, hur man kan fa folk att kdnna sig horda. Alltsa det ar valdigt mycket, det teoretiska,
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det &r teoretiska ramar typ. Sa har réatt och fel, hur man gor, sa att man far en mall pa ett sétt. (Respondent

1)
Utifran vad Rosare (2015) skriver om faktorer som underlattar de pafrestningar man stalls
infor som ideell inom en kvinnojour kan det stod jourarna upplever sig fa genom jouren vara
nagot positivt. Detta genom att de exempelvis erbjuds grundkursutbildning och fortbildningar
vilket enligt Rosare (2015) bidrar till en god arbetsmiljo. Férutom att ta stod av de andra
jourarna &r ett satt att hantera samtal dar den stodsokande pa nagot satt befinner sig i en utsatt
situation att anmala. Huruvida jouren har anmalningsplikt varierar dock pa de olika jourerna.
Vissa har exempelvis skyldighet att anméala om det finns tillrackligt med information om den
stodsokande medan andra jourer endast anméler om den stodsokande ber om detta. P& en
annan jour &r en volontarsamordnare alltid pa plats som ger stod i dessa typer av samtal.
Oavsett jourens synsatt pa anmalan finns det inom alla jourer riktlinjer kring dessa typer av
samtal vilket skulle kunna ses som underlattande utifran vad Rosare (2015) skriver om vikten

av att ha en struktur gallande jourarnas uppdrag.
7.2.2 Handlingsutrymmet i akuta samtal

Att jourarna kommer i kontakt med stdds6kande som har sjalvskadebeteende och suicidtankar
kan vidare exemplifiera de risker som Dowling och Rickwood (2014) skriver kommer med att
arbeta med stod 6ver internet. Dowling och Rickwood (2014) skriver &ven om hur dessa
konversationer forsvaras av den stodsokandes anonymitet, nagot som verkar stimma dverens
med jourarnas berattelser om hur man i vissa konversationer saknar viktig information om

den stédsOkande.

Att kommunikationen sker 6ver chatt och att den stddsokande &r anonym kan pa olika sétt ses
paverka jourarnas handlingsutrymme. I situationer som innebar nagon form av handlande
skriver Johansson (2007) om hur man som grasrotbyrakrat fran organisationen blir férsedd
med en slags modell av de situationer hen star infor. En sadan modell kan vara nagon typ av
handlingsprogram. Jourarna ar dock inte grasrotsbyrakrater utifran Johanssons (2007) och
Lipskys (2010) definitioner, bland annat eftersom de arbetar ideellt och inte &r offentligt
anstallda. Dock finns det vissa likheter mellan en jourare och en grasrotsbyrakrat, exempelvis
utifran att jouraren har direktkontakt med medborgare och i denna kontakt kan stallas infor
komplexa situationer. Jouraren arbetar dven inom en verksamhet dar hen pa olika satt maste
forhalla sig till ramar som finns inom denna. Vidare sa menar jag att de handlingsprogram

Johansson (2007) skriver om gar att diskutera utifran ett jourperspektiv. Trots att jourarna
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vittnar om att svara samtal kan vara pafrestande och stressande beskriver de att de oftast vet
hur de ska ga tillvaga for att stétta den stédsokande. | samtal av akut karaktar berattar de om
hur de bland annat anvander sig av den kunskap de fatt via jourutbildning, av skriftliga rad
eller av de riktlinjer som rér anmalan. Dessa kunskaper anvander de sig av for att exempelvis
bemata pa ett tryggt sétt, stotta den stodsokande med olika strategier vid suicidtankar, stotta
till att ta kontakt med nagon i sin omgivning eller eventuellt anméla. Detta skulle kunna
forstas utifran dessa handlingsprogram, vilket i jourarnas fall skulle kunna jamféras med att
nar de beslutar om vad de ska skriva och hur de ska ga tillvaga i samtalet anvander sig av
olika tekniker och strategier kring samtalsmetodik som jourerna tillhandahaller dem med.
Arbetssattet paverkas saledes av dessa handlingsprogram. Vidare kan detta visa pa hur jouren
tillhandahaller en referensram, ett tillvagagangssatt att anvanda sig av vid komplicerade

samtal, vilket kan ses fungera underlattande for jourarna.

| samtalen med de stodsokande gar det aven att se hur organisationen satter ramar for
jourarnas handlingsutrymme pa andra satt. Samtidigt som olika handlingsprogram kan ses
som positiva gor det faktum att stodet sker via en anonym chatt att mojligheten att exempelvis
fa information om personuppgifter till den stodsokande omojliggdrs (om hen inte vill det)
vilket i sin tur begrénsar jourarnas handlingsutrymme genom att de inte kan anméla. Jourernas

ramar kan saledes fungera bade underlattande och forsvarande for jourarna.

Att jourarna arbetar utifran vissa bestammelser skulle dven kunna kopplas till vad Lipsky
(2010) skriver om hur organisationen paverkar och kontrollerar grasrotsbyrakratens, eller i
detta fall jourarens, arbetssatt. Dock gar det har inte att tala om kontroll i samma bemaérkelse
som Lipsky da han skriver om kontroll som nagot som utdvas av organisationen gentemot

grasrotshyrakraten. En ideell berattar om hur hen ser pa att arbetet sker ideellt och sager:

For vi ar ocksa medlemmar, vi som ar aktiva. Alla & medlemmar i en forening. Vi har stadgar som vi
gemensamt har bestamt éver, vi bestdmmer [Brus en sek] vad som kravs for att vara medlem, vilken

kunskapsbas som krivs. Det finns en stark gemenskap och en stark kénsla av ”vi”. (Respondent 4)

Johnsson, Laanemets och Svensson (2008) skriver att handlingsutrymmet paverkas av
professionen genom att denna, utifran dess styrka, har mojligheten att paverka de
organisatoriska ramarna. | detta fall tillhor inte jourarna nagon profession utan arbetar ideellt
och har olika slags bakgrunder. Inom jourerna &r det, likt vad Svensson, Johnsson och
Laanemets (2008) skriver om ideella organisationer, gemensamma 6verenskommelser av
jourarna som styr. Dérav kan det séttet arbetet dr organiserat pa ses utga ifran jourarnas egna

upplevelser av hur verksamheten bor fungera och i forlangningen da aven hur deras
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handlingsutrymme bor se ut. Samtidigt som jourarna behover forhalla sig till verksamhetens
ramar ar det alltsa jourarna sjalva som i stor utstrackning bestamt dver dessa. Den kontroll

verksamheten utdvar éver jourarna kan saledes ses utifran olika perspektiv.
7.2.3 De stddsOkandes perspektiv

Att samtalen sker anonymt och Gver chatt kan i vissa situationer som namnts upplevas som
svart. Nar respondenterna resonerar kring anonymiteten hos de stodsokande ser de den ur
olika perspektiv:
Jag tycker att det 4r jattebra att man &r anonym i méangt och mycket. Det far nog manga fler att hora av sig
och Gppna upp sig. Manga ganger sa ar vi ju ett forsta steg for att liksom, ja, men ma battre téanker jag.

Och att vi, utifran oss sen liksom tipsar vidare om ungdomsmottagningar eller kuratorer eller vad det nu

kan vara. Men det &r ju ocksa jattefrustrerande manga ganger att man kan vara anonym. (Respondent 2)

Jag tror att fordelarna ar att manga fler personer vander sig till oss for att man behdver inte, man &r helt
enkelt bakom en skarm och det &r ingen som vet vem jag &r. Och de vet ju inte vem jag &r heller. De vet
bara att jag dr som en storasyster eller vad man ska siaga. Sa det tror jag for manga ar valdigt skont och
jag tror att man manga ganger fangar upp de som kanske inte fdngas upp av andra instanser. [...]. Sa &r
det ett forsta steg, det ar forsta gdngen kanske en stodsokande satter ord pa det man tycker ar jobbigt eller

sd. (Respondent 6)

Trots att anonymiteten kan upplevas besvarlig ser alltsa respondenterna dven fordelar med
anonymiteten ur de stddsokandes perspektiv. En respondent séger att hen ser kontakten med
jouren som ett forsta trappsteg for den stodsokande dar hen kan testa sin historia och logga ut
nar hen vill for att sedan eventuellt ga vidare till nadgon typ av langre kontakt. Vidare séger
hen:

Och jag tror att det syftet, alltsa, det har ett syfte och det funkar valdigt bra. Jag tror att det &r valdigt
viktigt att det finns. Och jag tror att det &r en ingang till att kunna skapa nésta steg. Jag tror att det rummet

behovs for att fa folk att liksom vilja ha en langre kontakt. (Respondent 1).

Gemensamt for respondenterna &r att de talar om métet med den stddsokande som ett forsta
steg, som en ingang och som ett satt att fanga upp personer som kanske inte annars skulle
fangas upp. Detta likartade sétt att resonera skulle kunna forstas utifran det vokabular och det
begreppssystem Johannson (2007) menar finns mellan de verksamma i en organisation. Att
respondenterna uttrycker sig pa liknande séatt skulle kunna harledas till att de via
grundutbildning socialiserats in jourarrollen och i denna process blivit paverkade av sattet
man inom jourerna talar om sin funktion i relation till den stdds6kande. Denna interna

kommunikation skulle vidare kunna kopplas till den socialiseringsprocess Jagervi och
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Johnsson (2015) skriver sker hos nya ideella stddpersoner i brottsofferjourer och hur denna

process bade gor att normer uppratthalls samt att de ideella blir mer lika varandra.

Vidare gar det dven att se att jourarna hanterar sina egna svarigheter med avstandet och
anonymiteten till att paminna sig sjéalva om detta ar nagot positivt och gar i linje med ett av
syftena med verksamheten, att unga personer ska kunna hora av sig om vad de vill utan att det
stalls nagra krav pa dem. | samtal dar den stodsokande inte delger sarskilt mycket information
berattar nagra av jourarna hur de aven i dessa ser samtalet ur den stodsokandes perspektiv. Ett

par respondenter sager exempelvis:

Ja, det &r svart att veta vad deras motivation ar, sa har varfor ar de inne...? Och det kanske egentligen bara
ar for att ha nan, inte vara ensam typ. (Respondent 1)

Det kanske bara &r skont for dem att ha nan att skriva lite med dven om de inte skriver sa mycket sjalva.
(Respondent 5)

Trots att vissa samtal inte &r vidare ordméssigt innehallsrika verkar jourarna tanka att stodet
kan vara stort nog for de stédsdkande och fortfarande vara meningsfullt. Att finnas dér kan
alltsd vara en handling stor nog. Aven om det kan vara svart och frustrerande att inte fa
tillrackligt med information om den stddsokande eller kunna géra mer for denne verkar
jourarna alltsa vaga detta mot fordelarna med hur stodsystemet ar konstruerat och vilka
positiva sidor detta har ur den stédsdkandes perspektiv. De dilemman anonymiteten och
chattverktyget ger upphov till kan alltsa ses hanteras genom att jourarna resonerar om att det

trots allt dr ”vért det” eftersom det i slutdndan gynnar de stodsokande.

De satt jourarna resonerar kring hur kontakten med jouren kan vara ett forsta steg for den
stodsokande och att det kan vara tillrackligt for de stodsokande att ha nagon som lyssnar
skulle vidare kunna forstas utifran de tankeméssiga ramar som jouren tillhandahaller. Dessa
ramar kan ses paverkas av jouren som institution inom vilken dvertygelsen av att arbetet ar
viktigt verkar vara stark. Ett exempel pa detta ar att det bland jourarna verkar finnas en
Overensstdammelse kring att det finns ett behov av en forsta instans dar man kan préva sin
historia med anonymitet som trygghet. Utifran Svenssons, Johnssons och Laanemets (2008)
definition av institution som “de uppfattningar, kunskaper och forgivettaganden som rader pa
ett visst omrade” sa kan graden av institutionalisering darfor uppfattas som hog. Dessa
institutionella uppfattningar kan aven ses paverka jourarnas arbetssatt utifran att de ser att

behovet av en sadan instans tillgodoses pa ett adekvat sétt genom hur jourandet ar utformat.
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7.3 Narhet och distans

Under vissa chattar berattar respondenterna om att det kan vara svart att distansera sig fran
den situation den stodstkande upplever. Detta ar framfor allt vanligt i samtal av akut karaktér.

En respondent berattar:

For typ jag hade nan som kom in och sa att hon var kidnappad. Vi har ocksa haft en annan i min grupp
som fick en tjej som sé hir, ja hon hade akt hem, allts folk som ar destruktiva att de &ker hem till nagon
gubbe typ och sa blev hon inlést och s fick hon, och sé& blédde hon och hon hoppade ut genom fonstret
och sa har. Alltsa sana dar det ar svart att liksom separera sig sjalv fran situationen, att man gar valdigt
mycket in i det, man ser vad som hiander, man blir stressad, man s hiar ”Du maéste ta dig hérifran, hur ska

vi géra”, man blir sé hér, logiken forsoker... (Respondent 1)

Flera respondenter uttrycker aven en vilja att ingripa i situationen och géra mer an att finnas
dar som samtalsstod. En respondent berattar om hur hen i suicidsamtal forsoker kartlagga den

stodsokandes natverk:

Ofta finns ingen. Och da blir man ju jétteledsen och frustrerad och skulle vilja séga att ’Ja, men jag
kommer och hiamtar dig nu, nu kommer allting bli bra, jag kommer krama dig tills du mar bra igen”.

(Respondent 2)

En énskan om en narmre kontakt kan aven finnas fran de stodsokandes hall. Flera
respondenter beréttar exempelvis att det finns stodsokande som lamnar ut uppgifter om sig
sjalva. En respondent berattar att detta kan vara jobbigt eftersom dessa ofta vill ha nagon typ
av personlig kontakt vilket jouren inte erbjuder. Angdende anonymiteten berattar en
respondent hur det kan vara svart att logga ut fran vissa samtal dar man kanner att man

”connectar” med en stddsokande och skapar ett slags band med denne. Vidare séger hen:

Sa att jag har haft samtal dér de typ har skickat sina telefonnummer eller sagt sina namn och du vet sa har
vill att man ska hora av sig, och det finns liksom sa har, jag far inte gora det. Att de vill prata med en igen
och det far jag heller inte g6ra och da blir det att det tar alltid stopp dar, efter tva timmar tar det liksom
alltid stopp. [...] S& hér vi ska bara vara dér for stdd, vi ska bara vara dér for den stunden, men man
tappar lite det malet for att man vill mer, man vill hjalpa vidare, man vill liksom halla kontakten, man vill

folja, man vill géra mer, ja. (Respondent 1)
7.3.1 Dilemmat i rollen

Att inte kunna prata vidare med en stodsokande under ett senare tillfalle beskrivs alltsa
begransande samtidigt som det &ven framstélls jobbigt att inte kunna géra mer &n att finnas
dar som ett samtalsstod. En svarighet hos jourarna verkar alltsa vara att vilja géra mycket for

de stédsokande samtidigt som de i rollen som jourare ar begransade. Detta dilemma skulle
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kunna liknas med det dilemma hos grasrotsbyrakrater som Lipsky (2010) harleder till att
dessa a ena sidan forvantas vara medkannande och flexibla och & andra sidan tillampa regler.
Som jourare har man i uppgift att vara stottande och forstaende samtidigt som jourernas
riktlinjer sager att de inte ska l&mna ut uppgifter om sig sjalva for att mojliggora en fortsatt
kontakt. Det ingar heller inte i uppgiften som jourare att utféra nagon slags intervention vilket
kan upplevas frustrerande. Denna beskrivning skulle dven kunna forstas utifran den
inneboende konflikt Lipsky (2010) menar uppstar nar man samtidigt som man representerar

den organisationen man arbetar for &ven dr en medmanniska.

Dilemmat med att vilja géra mer skulle dven kunna forstas utifran den roll de stodsokande har
i verksamheten. Johansson (2007) skriver om hur grasrotshyrakraterna anpassar klienterna till
organisationen genom att de, fran att vara individer, konstrueras till att bli klienter. Att vissa
av jourarna uttrycker frustration 6ver att inte kunna géra mer skulle kunna forklaras utifran
hur den individ som kontaktar jouren konstrueras till att bli en stédsokande. Gentemot de
stodsokande har jouraren rollen att stétta utifran de ramar jouren tillhandahaller och den
stodsokande ska inom dessa ramar “hanteras” utifran att hen ar en stodsdkande och
exempelvis inte en van. Detta skulle kunna ses exemplifiera det Johansson (2007) skriver om
hur hanteringen av klienten h&mmar relationen till denne. Att situationer dér den stédsokande
exempelvis dnskar en langre kontakt beskrivs som jobbiga kan saledes forstas utifran att
’stodsokandeskapandet” begrinsar vad det &r man kan goéra for denne, och darmed dven ens

handlingsfrihet.
7.3.2 Icke-professionellt stod

Nar jourarna pratar om samtalen med de stodsékande resonerar de alltsa kring att sattet
verksamheten fungerar pd, trots stundtals frustration, kan ses positivt utifran de stodsokandes
synvinkel. Vidare resonerar de dven kring sin egen roll och uppgift. En respondent beskriver
exempelvis sin roll som att vagleda, lyfta och halla den stédsokande. Ett par andra av

respondenterna sager:

Alltsa min roll, jag sager ju som alltid typ om jag representerar tjejjouren att var roll ar att stétta och

stirka, och lyssna pa framfor allt. [...] och att man bekréftar, att man tror pd dem. (Respondent 5)

Ja, alltsd varan roll oavsett samtal &r ju att liksom stétta och lyssna och tro pa tjejerna som skriver in.
(Respondent 2)

| samtal med akut karaktar berattar &ven en respondent att hen ser det som att det oftast

handlar om att forsoka gora det lite battre for den stddsokande under de timmar man har. Om
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sadana samtal berédttar en respondent att ’[...] det har ocksa blivit ldttare med tiden for att
man har ldrt sig att ”Nu har jag gjort det som jag har kunnat géra™” (Respondent 2). De flesta
respondenter berdttar just hur deras uppgift handlar mycket om att finnas dar for den

stddstkande och att detta kan vara stort nog. Ett par respondenter berattar:

Och att man, sen tror jag att man maste va lite som alltid, man maste vara lite 6dmjuk ocksa infor att man
bara kan gora det basta. Det man kan typ, man ar inte, far stalla for hoga krav eller forvantningar pa sig
sjalv. For vi dr inga psykologer som sitter bakom, alltsd som forsoker hjélpa den stédsokande och det far

man lite komma ihdg ibland tror jag. Att man gor sitt basta helt enkelt. (Respondent 6)

N&r jag var ny sa gick jag nog mer in med en instdllning att ”Jag ska riddda védrlden hér nu, hon ska ma bra
efter att vi har pratat i tva timmar” liksom. Och det kommer ju inte hianda, alltsa s hdr allt man kan gora

ar ju att lyssna. Och det ar ju for manga stort nog liksom. (Respondent 2)

Om rollen som jourare uttrycker sig intervjupersonerna pa likartade sétt genom att de
beskriver sin uppgift genom uttryck som ’stotta” och stirka” vilket aven detta skulle kunna
forklaras utifran hur intern kommunikation och socialisering leder till det gemensamma
vokabulédr och gemensamma begreppssystem Johansson (2007) beskriver. Detta satt att
resonera kan dven forstas utifran begreppet Svenssons, Johnssons och Laanemets (2008)
begrepp tankemassiga ramar da idén om att man framst har rollen att lyssna och finnas dar
kan ses som institutionaliserad bild av arbetet.

Vidare betonar aven intervjupersonerna att det ar viktigt att inte ta pa sig ett for stort ansvar
utan istallet paminna sig sjalv om att man gor det man kan. Séttet att resonera kring att det
inte ar en sjalv som ska sitta inne pa svar och I6sningar kan aven ses likna det sétt Jagervi och
Johnsson (2015) beskriver att ideella personer inom brottsofferjourer talar om sin roll da
dessa betonar vikten av att vara “vanlig” och da, till skillnad fran en professionell person, inte
ha ett allt for I6sningsfokuserat perspektiv. N&r man inte vet hur man ska bemota en
stodsokande siger exempelvis en respondent: ’Man kan ju ocksé skriva det att ’Jag kénner

inte till det har &mnet sa mycket, vill du beritta om det?””” (Respondent 5).

Genom formuleringar som vi dr inga psykologer” s dr nagot gemensamt hos jourarna att
distansera sig mot att de &r professionella och erbjuder professionellt stéd. Att de inte &r
professionella ar nagot som intervjupersonerna talar om i en positiv bemérkelse. Ett par

respondenter sager exempelvis:

P3 ett satt tanker jag att det ar, jag tanker att det kan vara bra for man star kanske ibland lite narmare, vad
ska man séga, de stédstkandes vardag eller verklighet. Utan att man egentligen kanske har upplevt

samma saker sjalv sd har man anda, man kanske kan relatera till ganska mycket. Och jag tanker att en
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professionell person r ju jattebra pa ett annat satt men kanske ocksa mer med modeller och teorier och
hela den biten. Medan det blir mer som en, vad ska man séga, en kompis eller syster liksom. Nar man &r
jourtjej. (Respondent 6)

Alltsa jag &r har for att jag vill vara har. Och jag gor det har pa min fritid. Medans om du kanske gar till
psykiatrin eller kuratorn och sént sa kénner de oftast ”Jag tar nigon annans plats”, eller ”Jag dr inte
tillréckligt sjuk” eller ”Jag har inte tillréackligt stora problem for att f4 vara hdr”. Medan ingenting... Jag
far inte betalt, de behdver inte betala nanting, de behdver inte tanka att de tar upp min tid for att jag ar
liksom alltid har. S& pa det sattet tror jag att det blir lattare att skapa, alltsa att knyta vissa band for att de

kanner inte, de kanner inte skuld p& samma satt Gver att ta upp ens tid. (Respondent 1)

Genom att positionera sig sjalv som en kompis och som en syster sa tydliggor jourarna alltsa
att de inte arbetar professionellt. En positiv aspekt som jourarna beskriver &r har hur man far
en annan slags relation till den stodsokande an vad man skulle fatt som professionell. Ett par
av jourarna beskriver exempelvis det som positivt att man inte har nagon slags
kontrollfunktion gentemot den stdsOkande. En respondent beréttar hér att det kan vara
stodsdkande som skriver in eftersom de inte har nagot fortroende for myndigheter. Om att

arbetet sker bakom en skérm berattar en respondent exempelvis:

[...] jag tycker som sagt, det fyller en jattestark funktion att vara stodsokande inte ska kédnna att det finns
nagra, att det ar forutsattningslost, att det inte finns ngra krav. Att det inte ar en risk att vi kommer ringa

soc liksom. (Respondent 4)

Callahan och Inckle (2012) skriver att en fordel med stod dver internet kan vara att klienten
upplever mer kontroll &n vad hen skulle gjort i ett fysiskt méte med en professionell eftersom
samma maktobalans da inte rader. P4 ett liknande satt diskuterar alltsa jourarna kring deras
arbete utifran att det kan upplevas underlattande for den stodsokande. Vidare beskriver flera
av respondenterna att man bidrar med nagot viktigt nar man befinner sig narmre den
stodsokandes vardag. Pa fragan om det finns amnen som kan ligga for nara en sjélv svarar en

respondent:

Ja, alltsd det kan nog vara ett problem om man kanner att det inte ar bearbetat eller om det ligger for nira
liksom. Men jag tror absolut att det ocksa kan vara en enorm styrka och jag tror att om man skulle géra en
undersékning pé& oss som ar med i tjejjouren s& har vad vi har upplevt sa tror jag att det 4r ganska manga
som har vildigt mycket att siiga liksom. Och... Nej, men jag tanker att det ger en annan forstaelse kanske.
Det ar ett annat driv ocksa kanske. Att man verkligen sa har har, att man kan ta till sig det mer och kanna

orattvisorna mer om man varit i den situationen typ. (Respondent 2)

34



7.3.4 En mer jamlik relation

Johansson (2007) skriver att grasrotsbyrakrater i sitt forfogande av resurser kan hamna i en
maktposition i relation till klienten da denna &r beroende av dessa. Vad som dven kan
forstarka denna asymmetri menar Johansson (2007) kan vara att grasrotsbyrakraten har mer
kunskap om exempelvis rattigheter och skyldigheter mellan parterna. Den maktposition
Johansson (2007) skriver om verkar enligt jourarnas beskrivningar av arbetet inte existera i
nagon stor utstrackning. Istéllet betonas att man inte utévar nagon slags kontroll éver den
stodsokande och att den stédsokande darav inte har nagra skyldigheter. Den bortaplan
Johansson (2007) skriver kan gora att klienten hamnar i ett underlége existerar saledes inte.
Vidare beskrivs att jourarna heller inte ser sig sjalva som experter som sitter inne pa svar utan
istallet framfor allt &r systrar eller kompisar som finns dar for att lyssna. Om sin roll i ett

samtal beskriver en respondent:

Sa forsoker man ju vagleda, lyfta och halla helt enkelt. Framfor allt med fokus pa att hon ska finna svaren
inom sig sjalv. Inte s& mycket fokus pa att jag ska lagga vardering eller yttra mig om vad jag tycker eller

sd. (Respondent 6)

Utifran jourarnas framstéllningar av den relationella aspekten kan relationen jourare -

stddsOkande darav ses som mer jamlik an relationen professionell — stddsokande.

Rosare (2015) skriver att en faktor som underlattar de pafrestningar man stélls infor nar man
jourar &r att kdnna att man har den kunskap och de resurser som kravs for att kunna utfora ett
bra arbete. Utifran jourarnas beskrivningar av arbetet verkar en uppfattning vara att de utfor
ett viktigt och gott arbete. For att klara av de pafrestningar som jourande innebar skriver dven
Rdsare (2015) om vikten av att kanna tilltro till att arbetet spelar roll. Gemensamt for
respondenterna ar att de berattar att jourandet, trots mycket tunga samtal, aven innehaller
mycket positivitet, bland annat eftersom de kanner att deras arbete ar betydelsefullt. Utifran
vad Rosare skriver om att kanna tilltro till arbetet kan denna hoppfullhet ses som nagot

positivt. Om det b&sta med att vara jourare séger en respondent:

Det &r att man k&nner att man kan gora skillnad. Och att man bidrar till ja, vad ska men séga, ett lite battre

samhille eller sd. Att man &ndé kan kanna att man kan géra skillnad. (Respondent 6)

Gemensamt dr dven att de beréttar om att de stodsokande ofta visar tacksamhet. Ett par

respondenter séger exempelvis:
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Det blir skont att hora att de uppskattar, att de uppskattar det sa liksom, att de séger typ tack eller man ser
att de kanske vill komma tillbaka. Att de tar emot kanske om, om de kanske ber om nat tips att man

kanske marker att de vill, att det tar emot det s, det kanns ganska lyckat. (Respondent 5)

Ibland séger de grejer som “Jag kommer inte ta livet av mig ikvéll pa grund av dig”. (Respondent 1)
8. Slutdiskussion

Syftet med denna studie har varit att underséka hur jourare pa tjej- och tjej- och transjourer
ser pa sin roll i métet med de stodsokande och hur hanteringen av den problematik de méoter
kan forstas utifran jourarnas handlingsutrymme. Detta har undersokts utifran hur jourarna
resonerar kring positiva och negativa aspekter i arbete, sitt handlingsutrymme i relation till de
stddsOkande och verksamheten samt sina kunskaper och féardigheter.

Néar det kommer till negativa aspekter kring jourandet har olika slags utmaningar tagits upp
som exempelvis ror de stédsokande som inte skriver sa mycket och de som skriver in med
akuta problem. Vad som gor arbetet med dessa stodsokande svart beskrivs bland annat vara
att det stodjande arbetet sker via chatt och att handlingsutrymmet begrénsas da jourarna
saknar viktig information om de stédsdkande. Ett annat dilemma jourarna vittnar om ar hur
det ibland kan vara svart att halla tillracklig distans till de stédsékande. Att dven jourarna ar
anonyma och inte ska lamna ut uppgifter om sig sjalva eller ha bestamda aterkommande
kontakt med samma stodsdkande beskrivs ibland som jobbigt, exempelvis nar man sjalv

kénner att man skapar ett band med den stodsokande.

Ovan namnda svarigheter kan skapa frustration 6ver att man inte alltid kan gora sa mycket
som man vill for den stodsokande eftersom handlingsutrymmet utifran jourernas ramar satter
granser. Genom att resonera kring uppdraget som jourare verkar en uppfattning vara att
arbetet dock inte nodvandigtvis gar ut pa att hitta Iosningar kring den stodsékandes problem.
Istallet lyfts uppgiften att lyfta, lyssna, stétta och tro pa den stédsdkande som en central del av
rollen. | detta arbete anvéander sig jourarna bland annat av de teoretiska kunskaper de fatt fran
jouren och tar dven stod av varandra. Deras syn pa sin roll verkar dven vara att de & mer som
systrar och kompisar an som professionella. | denna icke-professionella roll behéver man inte
sitta inne pa alla svar. Vidare ses en positiv aspekt av rollen som syster och icke-professionell
vara att den bidrar till att stédet innebér ett tryggt forsta rum som kan leda vidare till att den

stodsokande soker stod fran andra instanser.

Utifran vilken mening som laggs i begreppet handlingsutrymme menar jag att jourarnas

handlingsutrymme kan ses ur olika perspektiv. A ena sidan beréttar de att de ofta befinner sig
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i situationer dar de utifran jourens ramar begrénsas i sitt handlande, vilket kan tolkas som att
handlingsutrymmet ar forhallandevis litet. Att de inte kan ha ndgon mer personlig kontakt
med den stodsékande kan exempelvis bidra till detta vilket &ven kan leda till frustration. A
andra sidan sa finns en dverensstammelse bland jourarna kring att de utfor ett véldigt viktigt
arbete. Genom att tro pa den stodsdkandes historia, ge hen nya perspektiv pa sitt problem och
forsoka starka hens sjalvfortroende berattar jourarna om hur de ser de pa olika sétt erbjuder ett
betydelsefullt stod. Jourarna berattar &ven om stddsokande med bristande sociala natverk
varfor jourerna aven ses fungera som en trygg famn. Utifran dessa beréttelser skulle

lyssnandet i sig kunna ses som en viktig form av handlande.

Genom att jourarna ser ett viktigt syfte med arbetet da det innebar en trygg plats for de
stoddstkande att vanda sig till verkar de ha en positiv bild av hur verksamheten ar konstruerad
genom att den fyller en viktig funktion. Deras bild av verksamheten och handlingsutrymmet
menar jag aven ar intressant utifran ett styrningsperspektiv. Att arbetet sker ideellt och att
verksamheten i stor utstrackning styrs av jourarna sjalva tanker jag skulle kunna ha en
inverkan pa jourarnas syn pa sitt arbete och handlingsutrymme, ndgot som skulle vara
intressant att undersoka vidare kring. Vidare har inte riksorganisationerna ROKS och Unizon
fatt nagon storre plats i detta arbete. Vad gor det att tillhdra en organisation och i vilken
utstrackning styrs jourerna av dessa? Finns det skillnader inom dessa? Vilken paverkan dessa
organisationer har pa jourerna och handlingsutrymmet inom dessa skulle dven detta vara

intressant att undersoka vidare.

Slutligen vill jag kort namna de personer som finns pa andra sidan av skarmen och ju faktiskt
ar anledningen till att tjej- och tjej- och transjourer existerar — de stodsokande. Utifran
uppfattningen att det finns ett stddbehov hos unga i samhaéllet som inte tacks av offentlig
sektor beskrivs jourerna spela en viktig roll i arbetet med olika sorters utsatthet. Vilken roll
spelar jourrorelsen for ungas maende i Sverige idag? Vad innebar det att stodet kommer fran
en person som inte &r professionell, som inte representerar en myndighet och som inte har
nagon kontrollfunktion? Och framfor allt — hur upplever de stodsokande stodet? Har menar
jag att det finns mycket intressanta aspekter att i framtiden studera vidare kring som kan vara
viktiga for att fa en 6kad forstaelse kring arbetet jourarna utfor och vilken typ av stod som

behovs.
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10. Bilagor
10.1 Bilaga 1

Informationsbrev

Hej,

Lisa heter jag och gar den sjatte terminen pa socionomprogrammet pa Lunds universitet. Denna termin
skriver jag min c-uppsats och har valt att skriva om rollen som ideell pa en tjejjour. Jag har sjalv
tidigare varit jourtjej och eftersom tjejjourerna gor ett sa himla viktigt jobb ser jag det som viktigt att
uppmarksamma detta.

Nu ar jag intresserad av att fa tag pa ideella som kan tanka sig att medverka i en intervju. Intervjun
skulle handla om hur man upplever rollen som jourtjej och fragorna kommer bland annat att handla
om kanslor, bemotande och svarigheter.

Forslagsvis skulle intervjun hallas 6ver Skype eller telefon. En intervju beraknas ta max en timme och
mina forslag pa datum ar mellan den 1/4 —14/4. Om intervjupersonen samtycker sa kommer intervjun
att spelas in eftersom det underlattar analys och sakerstaller studiens tillforlitlighet.

Som intervjuperson d&r man anonym. Det innebér att varken uppgifter om jouren eller den som
intervjuas kommer att finnas med i uppsatsen. Skulle man angra sig gar det &dven bra att nar som helst
avbryta sin medverkan. Detta kan ske utan narmare motivering och jag kommer da inte heller att
anvanda nagot material som den personen bidragit med.

Finns det nagon eller nagra i X [namn pa jour] som &r intresserade av att vara med pa en intervju
skulle jag vara oerhort tacksam. Mina kontaktuppgifter finns langst ner i detta mail. Dar star aven
uppgifter om min handledare pa Socialhdgskolan.

Ser fram emot svar!
Vanligen,
Lisa

Kontaktuppgifter:
Lisa Mansson
Mail: 1i3182ma-s@student.lu.se

Kontaktuppgifter till handledare:
Annika Capelan
Handledare pa Socialhdgskolan
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10.2 Bilaga 2

Intervjuguide

Bakgrundsfragor

Alder? Primar sysselsittning?

Utbildningsbakgrund?

Hur lange har du arbetat ideellt som jourare?

Hur ser kontakten med stodsokande ut pa den jour du arbetar pa? (Chatt, telefon, mail?)
Rollen 6verlag

Hur kommer det sig att du valde att borja engagera dig?

Hur trivs du i rollen som jourare?

Vad innebér det/hur paverkar det jobbet att det ar ideellt? Ar det béttre/samre?

Vad skulle du kalla din roll i férhallande till dem du samtalar eller har kontakt med?
Vilka styrkor upplever du dig ha som jourare?

Samtalet

Vad gar ett samtal ut pd? Kan du beskriva ett typiskt samtal med en stodsokande?
Hur kan ett mer atypiskt/ovanligt/avvikande samtal se ut?

Vad ér ett lyckat samtal, i dina 6gon?

Vad ar ett mindre lyckat samtal?

Vad kravs for att man ska kunna vara jourare pa ett bra sétt?

Svarigheter och hantering

Vad tycker du ar svart eller utmanande i samtal med stodsokande? Finns det vissa @mnen som

ar extra svara att ge stod kring?
Hur paverkar dessa svarigheter dig?

Upplever du att det kan vara svart att slappa svara samtal efter ett jourpass?
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Hur brukar du hantera samtal som kénns svara?

Vilket stod finns fran jouren? Ex rutiner géallande samtal som ar svara?
Kunskap

Vilka kunskaper anser du dig anvédnda i samtal med stédsékande?
Vart tanker du att dessa kunskaper kommer ifran?

Hur sag introduktionen/grundutbildningen ut?

Finns det nagon kunskap du tycker dig behéva, som saknas?

Har du fatt nagra lardomar genom att vara jourare?

Avslutande fraga

Har du nagot du skulle vilja tillagga?
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