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Förord

Tiden under uppsatsskrivningen var som en känslomässig berg – och dal bana för oss.

Vi gav oss i en värld och trodde att det skulle vara lätt, men tiden visade att vi hade fel.

I början var det svårt att få en tid hos de misstänksamma myndighetshandläggarna, när vi strax före jul blir klara med våra intervjuer händer det värsta.

TSUNAMIN

Det kändes att alla Våra tankar och idéer försvann, att fortsätta med uppsatsen var otänkbart. Det tog ganska lång tid tills vi kände oss starka och modiga nog att börja tänka på något annat än tragedin.

Tsunami katastrofen var fruktansvärd, men den lärde oss stor läxa. Läxan var:

EMPATI

Ett ord som upprepas flera gånger under uppsatsen.

Tsunamin tillsammans med denna undersökning, lärde oss att alla de människor som en gång var starka advokater, läkare och revisorer och lärare, förvandlades plötsligt till icke starka och oskyldiga människor som var i behov av hjälp och empati.

Det var en stor lärdom och tankeställare.

Sammanfattning
Ämnet funktionshinder och hur myndighetshandläggarna bemöter funktionshindrade 

har varit väldigt uppmärksammat under de senaste åren. En funktionshindrad eller funktionshindrandens familj brukar träffa många myndighetshandläggare beroende på vilket handikapp man har. Olika forskningar inom området har bevisat att många funktionshindrade eller deras familjer känner sig kränkta i mötet med myndighetspersonerna, detta är ännu svårare om man kommer från ett annat land och är flykting/asylsökande. Med denna anledning valde vi att bege oss in i ett nytt och nästan outforskat område. 

Syftet med denna kvalitativa undersökning är att förstå och ta reda på om kulturella skillnader, brister i språket och samtalet skapar ett problematiskt möte mellan föräldrarna till ett funktionshindrat barn och handläggarna eller inte. I detta arbete kommer bara vuxna till tals, och det är bara förälderns situation som beskrivs. Vi tycker att en förändring i förhållningssättet till barn måste utgå från vuxna. 

Vi fick reda på att sådana familjer i första hand träffar handläggarna på Migrationsverket, habiliteringen och kommunen. Frågeställningar som vi har utgått från är:

1. Vilka erfarenheter har föräldrarna och handläggarna av mötet?

(Med tanke på de kommunikativa och kulturella skillnader som finns mellan dem)


2. Är mötena symmetriska eller asymmetriska och i så fall på vilket sätt visar sig detta i mötet? (Se punkt 1.6)

För att uppfylla syfte och frågeställningar och för att öka informationsinnehållet försökte vi välja ut de handläggare som vi tror att har störst kunskap inom området funktionshinder och invandrare på de ovannämnda myndigheterna. Vi fick intervjua två handläggare på en habiliteringscenter, en handläggare på migrationsverket och en LSS- handläggare (Lagen om Särskilt Stöd) på kommunen. Med anledning att det inte finns några register över asylsökande/flyktingfamiljer med en funktionshindrad familjemedlem i Sverige, valde vi att intervjua två familjer som vi redan känner och bor i vår region och har ett funktionshindrat barn. 

Av intervjuerna framkommer att de kulturella skillnader som finns i varje möte skapar konflikter och missförstånd som i sin tur leder till ett asymmetriskt möte. Föräldrarna upplever att handläggarna inte vill förstå deras värld. Intervjuerna med båda föräldrarna visar att de är missnöjda med handläggarnas hantering av deras fall, och att de gärna vill att handläggarna beter sig mer mänsklig och glömmer paragrafer och regler som är skrivna för asylsökande och flyktingar. Samtidigt tycker föräldrarna att Sverige är ett bra land med många resurser men det är svårt att få den hjälp och resurser som finns.

Myndighetspersonernas uttalanden tyder på att språket är det största kommunikations-problemet. Även om används tolkar för att underlätta mötet, uppkommer brus under samtalet. Föräldrarna tycker även att det borde finnas speciella regler för asylsökande familjer med handikappade barn och Migrationsverkets handläggare tycker att funktionshindrade invandrarbarn har exakt samma rätt till vård som svenska handikappade barnen. Samtidigt tycker habiliterarna att de inte kan planera långsiktig vård för asylsökande familjer med anledningen att de inte vet om familjerna får stanna i Sverige eller inte. 
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Bilaga: Intervju guide

1. INLEDNING

Vi har en struktur i samhället där olika organ och organisationer har blivit väldigt specialiserade. Som funktionshindrad invandrare hänvisas man hela tiden från det ena organet eller myndigheten till det andra. Kombinationen av egenskaper leder till en social isolering där många stängs ute från såväl samhället som sin egen grupp. Man faller mellan alla tänkbara stolar. Ingen ser eller förstår helheten. Det finns de som kan det här med invandrar- och etnicitetsfrågor och så finns handikappfältet, men det finns inget organ för personer som har både funktionshinder och invandrarbakgrund. Det säger Julio Fuentes på Statens organ för etniska organisationer i Sverige, Sios (www.sios.org).

Enligt handikappförbundens samarbetsorgan, HSO, finns det många personer med en annan etnisk bakgrund som är funktionshindrade. Bland annat är många flyktingar fysiskt och psykiskt skadade p.g.a. krig, tortyr och förföljelse. De har ofta problem med att få den hjälp och det stöd de har rätt till, p.g.a. brister i svenska språket och i kunskapen om det svenska samhället. Sios granskningar inom området bemötande visat att många människor med funktionshinder upplever att de blir illa bemötta av sjukvård, förskola, skola och olika myndigheter. Många av dem som känner sig illa bemötta har en annan etnisk bakgrund. De tycker att den myndighetsperson de träffar inte ser dem som individer utan som representanter för ett funktionshinder och en kultur.
Sios undersökningar visar att på senare tid, framför allt inom handikappforskning har begreppet ”dubbel utsatthet” börjat användas när man talar om människor som har ett funktionshinder och en annan etnisk bakgrund och att vara invandrare och funktionshindrad leder ofta till ett dubbelt utanförskap. 

Enligt Sios har bemötandet av människor med handikapp fått olika nivåer: 

· individuella nivån

· kollektiva nivån 

· organisatoriska nivån 

(Se punkt 2.2) 

För att kunna fördjupa oss i bemötande av funktionshindrade invandrare och få en mer ökad förståelse valde vi att genom en kvalitativ studiemetod fördjupa oss i ämnet kommunikation och kulturmöte på individnivå. 

Vi vill genom intervjuer med två flyktingfamiljer som har ett funktionshindrat barn och även med handläggarna på Migrationsverket, landstingets habiliterings center och LSS- handläggarna på kommunen, ta reda på vad som sker i mötet mellan dessa personer. De personer är bl.a. endast några av de många handläggare som en sådan familj träffar när de kommer till Sverige. Vi vill komma åt vilka kommunikativa problem och missförstånd som kan uppstå i ett möte när man inte har samma kulturella bakgrund och även se om mötet är symmetrisk eller asymmetrisk till sin karaktär. D.v.s. vem har mer makt över mötet och samtalet; båda parterna samtidigt, eller bara en av dem. 

1.1 Problembakgrund

Sisus (Statens institut för särskilt utbildningsstöd) och Sios (Statens organ för etniska organisationer i Sverige), fick 1999 regeringens uppdrag att arbeta för ökad kompetens om bemötande av personer med funktionshinder. Projektet har drivits av Sios och Sisus för etniska organisationer i Sverige - och i arbetet har verksamma inom områdena skola, habilitering, omsorg, arbetsförmedling, försäkringskassa samt brukare deltagit.

Uppdraget som även kom ut i bokform med namnet: Vi är alla unika och ändå mer lika än vi tror, grundade sig på bemötandeutredningen som behandlade frågan om mötet mellan personer med funktionshinder och tjänstemän inom den offentliga sektorn. Bemötandeutredningens slutsats var att många personer med funktionshinder känner sig dåligt bemötta i kontakter med olika offentliga instanser. De upplever att det finns en brist på samsyn när det gäller att tolka regelverk, behovsprövningar och att ge stöd och möjlighet till inflytande och valfrihet för den enskilde (www.sios.org). 
Sisus undersökning ger prov på att det är svårt nå målgruppen - invandrare med funktionshinder. Sisus undersökning visar även att många funktionshindrade invandrare, framför allt flyktingar och deras familjer, har blivit brända av den första kontakten med det svenska samhället, bl.a. den första kontakten med Migrationsverket, landstinget, och kommunen. Upptäckten av att den formella bilden av funktionshindrades rättigheter inte stämmer med verkligheten gör att många vänder sig inåt och inte litar på andra.

Att måla upp en generell bild av vilka problem man möter som funktionshindrad invandrare i Sverige anser vi vara svårt. Bilden förändras mycket beroende bl.a. av individuella resurser och vilket samhälle man kommer från. Fuentas på Sios tycker att det behövs mer kunskap om vad etnicitet innebär. Det handlar inte bara om att leva i ett samhälle som invandrare, utan om etnicitetens djupa betydelse i form av språk, föreställningar om samhället, grupptillhörighet och kulturella skillnader och identitet. 

För att utreda hur man kan skapa förutsättningar för ett bra möte människor emellan är det viktigt att man forskar hur bemötandet går till. Med denna anledning tog vi bland annat kontakt med många experter inom ämnet kommunikation och bemötande, ( se även punkt 4.7, sid: 24). En av dem är Azita Sayan, relationsexpert och psykolog verksam i Los Angeles som säger till oss i en telefonintervju att det är viktigt att man tar reda på vilka dolda kommunikationssvårigheter och missförstånd det finns i mötet. Här är det viktigt att försöka komma åt vardagliga missförstånd mellan handläggarna på Migrationsverket, landstinget och kommunen i anslutning till flykting med en funktionshindrad familjemedlem. De myndighetshandläggarna är bl.a. några av de första personer som en sådan familj möter när de kommer till Sverige. 

I denna uppsats vill vi studera möten mellan handläggare och invandrarklienter med ambitionen att förstå om mötena är problematiska till sin karaktär eller inte.
1.2 Syfte

Syftet med studien är att med hjälp av kulturella och kommunikativa aspekter belysa mötet mellan två asylsökande familjer med funktionshindrade barn och en handläggare på Migrationsverket, en på kommunen samt två pedagoger på landstingets habiliteringscenter. 

Framförallt vill vi förstå om kulturella skillnader och kommunikativa faktorer skapar ett symmetriskt eller ett asymmetriskt möte mellan dessa föräldrar och handläggare. 

1.3 Frågeställningar:

1. Vilka erfarenheter har föräldrarna och handläggarna av mötet?
2. Är mötena symmetriska eller asymmetriska och i så fall på vilket sätt visar sig detta i mötet? 

1.4 Avgränsning

Först och främst har vi avgränsat ämnet funktionshinder till att bara undersöka ämnet på individnivå det vill säga mellanmänsklig kommunikation. Denna är olika i olika kulturer. Kommunikation är inte möjlig utan kultur liksom kultur inte är möjlig utan kommunikation.

Vi har även avgränsat intervjuundersökningen av LSS –handläggaren och habiliterarna till att bara gälla Sundsvalls kommuns men däremot handläggaren på Migrationsverket vill vara helt anonym, därför nämns inte vilken stad han jobbar.

Innehållet i denna uppsats är fokuserat på familjer med invandrarbakgrund som har ett funktionshindrat barn. I detta arbete kommer bara vuxna till tals, och det är bara förälderns situation som beskrivs. Vi tycker att en förändring i förhållningssättet till barn måste utgå ifrån vuxna. Vår generella syn på människan återspeglas också i hur vi ser på, möter och behandlar barnet. Under analysdelen har vi medvetet valt att analysera föräldrarnas intervjuer för sig och handläggarnas intervjuer för sig just för att få en mer ökad förståelse och bättre inblick över intervjuerna. Huvudsakligen ligger vår uttryckssätt på att reflektera materialet ur föräldrarnas eller klienternas perspektiv, i syfte att göra det perspektivets insikter relevanta för professionella hjälpare d.v.s. handläggarna.

1.5 Uppsatsens disposition

När det gäller uppsatsens disposition så kommer det första kapitlet att precisera problemet genom att kort beskriva läget när det gäller forskning inom bemötandet av funktionshindrade och ge några verkliga exempel på situationen. Dessa exempel är hämtade från forskning som har gjorts inom olika organisationer bl.a. Sisus Svenska institut för särskilt utbildningsstöd och Statens organ för etniska organisationer i Sverige, Sios. Uppsatsen fortsätter med ett kapitel som ger bakgrund om informanterna och kort om deras nuvarande problem och de myndigheter som vi har varit i kontakt med för vår undersökning. Uppsatsen kommer sedan att gå över till ett kapitel som kort beskriver de viktigaste dragen i de teorierna som valts ut. Efter metod kommer därefter två kapitel som närmare analyserar intervjuerna med hjälp av teorierna. Under analysen kommer intervjuerna att delas och analyseras i två kategorier, handläggarnas och föräldrarnas var för sig, av den anledning att det är var och ens personliga situation och erfarenheter som vi vill ha fram. Uppsatsen avslutas med slut diskussion och vidareforskning inom ämnet bemötandet av funktionshindrade på organisationsnivå.

1.6 Begreppsförklaringar i denna uppsats

1.6.1 Kommunikation

Kommunikation är ett beteende och en process inom sociala system som syftar till behovstillfredsställelse. I sin enklaste form kan kommunikation definieras till utbyte av meningsfulla tecken mellan två eller flera partner. I denna uppsats är fokuseringen på kommunikation i relationer. Begreppet relationer kommer från latinets relatio, som egentligen anger ett objekt står i förbindelse med ett annat. I denna uppsats används begreppet kommunikation i första hand om förhållanden mellan två personer. (Eide, 1997, sid: 12)

1.6.2 Mötet, uppsatsens nyckelbegrepp

Det betydelsefulla studieobjektet i denna uppsats är mötet mellan handläggarna och invandrarklienterna. Konkret utformar sig på detta sätt: mötet äger rum mellan två personer, den ene är expert i funktionshinderfrågor inom myndigheten. Den andre personen är asylsökande eller flykting som är amatör i förhållandet till handläggaren. I mötet med handläggarna tilldelas klienten en byråkratisk identitet, d.v.s. han eller hon förvandlas till klient eller till invandrarklient som är fallet i vår uppsats.

1.6.3 Symmetri och asymmetri

Forskarna skiljer mellan två klasser av regler för beteende i mötet mellan människor, nämligen symmetriska och asymmetriska. Symmetriska uppföranderegler innebär att parterna har samma skyldigheter och förväntningar gentemot varandra, medan asymmetriska uppföranderegler innebär att skyldigheter och förväntningar är olika. I vardagliga relationer mellan bekanta gäller oftast symmetriska uppföranderegler, medan reglerna i relationen mellan t ex läkare och patient eller klient och rehabiliteringshandläggare är asymmetriska, (Eide, 1997, sid: 46-47).

1.6.4 Funktionshinder

På senare år har ordet handikapp ersatts av funktionshinder. Skillnaden mellan en sjukdom och en funktionsnedsättning är att sjukdomen vanligen är övergående, medan en funktionsnedsättning ofta innebär livslånga nedsättningar av fysiska och psykiska funktioner.

Sjukdomar och skador kan ge funktionsnedsättningar. Funktionsnedsättningar kan ha negativa konsekvenser för ens möjligheter att utföra olika aktiviteter eller begränsa personens delaktighet i samhällslivet. Funktionsnedsättningen kan i vissa sammanhang innebära stora behov av stöd och hjälp och i andra sammanhang behov av att vara självständig. (källa: www.sios.org)

1.6.5 Korttidshem

Kommunens korttidsvistelse erbjuder föräldrarna avlastning, samt den funktionshindrade miljöombyte och rekreation. Korttidsvistelse kan vara i form av korttidshem. 

2. EMPIRISK BAKGRUND

2.1 Kort om informanterna 

Det är viktigt att påpeka igen att de människor som har medverkat i intervjuerna, endast representerar sig själva. Både föräldrar och en handläggare på Migrationsverket har medverkat anonymt under fingerat namn för att tala så fritt som möjligt. För säkerhetskull har vi även ändrat L-SS handläggrens och habiliterarnas namn.

2.1.1 Fatima

Asylsökande med två barn och gift, för närvarande är hon ensam med sina barn. Fatima är 40 år gammal. Ett av barnen är CP- skadad och döv och kan inte det persiska teckenspråket, vilket gör att familjen har svårt att kommunicera med honom. Familjens största problem är det att de inte kan flytta till en mer handikappvänlig lägenhet, så att sonen får ett bättre boende än den enkla asyl- lägenheten. Sonen har inte en riktig säng och madrass och klagar ofta på att han har ont i hela kroppen. Fatima får inte hjälp av habiliteringen, Migrationsverket eller kommunen. Allt omkring invandringen och livet i ovisshet om att få stanna i Sverige eller inte plus sonens funktionshinder skapar kaos för Fatima och hennes familj.

2.1.2 Sara

Sara är 49 år gammal, ensamstående med 3 barn och ett av barnen, en flicka är psykiskt funktionshindrad. Familjen kom till Sverige för två år sedan som kvotflyktingar. Kvotflykting är en person som får komma till Sverige inom ramen för den särskilda flyktingkvot som fastställs av regeringen varje år, (Se punkt 2.4, flyktingfakta).

Sara och hennes dotter träffar många handläggare dagligen och hon vill flytta till Stockholm för att bo nära sin son. Hon anser att han kan hjälpa henne med systern och Sara själv kan gå till skolan och lära sig svenska, vilket hon inte kan göra nu. Ingen kan hjälpa henne med flytten. Sara har även svårt att få assistenthjälp genom kommunen. 

2.1.3 Erik, handläggare på Migrationsverket

Handläggaren vill vara helt anonym.

2.1.4 ”Karin”, LSS- handläggare på Sundsvalls kommun

Karin har jobbat som LSS- handläggare i fyra år och 1981 studerade hon på social- och omsorgs- linjen i tre terminer. Under 1960 talet gick hon på en tvåårig mentalskötarutbildning och har då även jobbat som mentalskötare.

2.1.5 ”Beatrice” och ”Gabriella”, specialpedagoger

Beatrice har jobbat som specialpedagog sedan 1993 och Gabriella har jobbat som specialpedagog från 1977.

2.2 Om bemötandenivåer 

Sios genomförde ett projekt mellan år 2003-2004 med namnet: Bra bemötande av personer med funktionsnedsättning och annan etnisk bakgrund. Projektet handlar om att öka förståelsen för livssituationen hos personer med funktionshinder och annan etnisk bakgrund än majoritetssamhällets, samt att öka kompetensen om hur man bemöter dem. Undersökningen visar bemötande som ett system på tre nivåer. Nivåerna är olika men de är givetvis beroende av varandra och påverkar varandra, (www.sios.org). 

1. Den kollektiva nivån: är samhällets syn på vilka rättigheter alla människor har. Den uttrycks i politiska riktlinjer och i lagstiftningen. Här ingår såväl handikappolitiska som integrationspolitiska aspekter. Den rådande samhällssynen och samhällsutvecklingen i stort anger förutsättningarna och får spridning till de offentliga verksamheternas olika plan.

2. Den organisatoriska nivån: handlar om hur politik och lagstiftning uppfattas och omsätts inom de olika verksamheterna. Förtroendevalda, chefer, handläggare och övrig personal inom myndigheter och annan offentlig verksamhet tolkar här vad den kollektiva nivån innebär. Tolkningen är grunden till organisationens arbetssätt och attityder.

3. Den individuella nivån: handlar om det individuella mötet. Här betyder den enskilde tjänstemannens, handläggarens, lärarens attityder och tolkningar av sitt uppdrag mycket. Det är också här, i det konkreta mötet, som tolkningarna tydliggörs och får direkta konsekvenser för de inblandade. Och det är här den offentliga insynen är som minst.

2.3 Kort om Migrationsverket

Migrationsverket är Sveriges centrala utlänningsmyndighet och ansvarar för följande:

· Tillstånd eller visum för besök. 

· Tillstånd för bosättning i Sverige. 

· Asylprocessen, från ansökan till uppehållstillstånd eller självmant återvändande 

Medborgarskap. 

· Stöd för frivillig återvandring. 

· Internationellt arbete inom EU, UN (Euroepiska unionen; United nation) och andra      

Samverkansorgan.

· Att alla berörda myndigheter samverkar på bästa sätt. 

De myndigheter som på olika sätt är berörda är följande:

· Svenska ambassader och konsulat i utlandet, som tar emot ansökningar om besöksvisum, arbets- och uppehållstillstånd. 

· Polisen, som ansvarar för gränskontrollen och som också ser till att en del av dem som avvisas lämnar landet 

· Utlänningsnämnden, som prövar Migrationsverkets beslut om en sökande överklagar. 

· Integrationsverket, som ansvarar för att de som får asyl eller beskydd tas emot och introduceras i en kommun. 

· Frivilligorganisationer och biståndsorgan, som bl.a. kan stödja flyktingar som fått uppehållstillstånd i Sverige men som ändå vill försöka återvända till hemlandet. 

2.4 Flyktingfakta

En flykting är en utlänning som rest in i Sverige, sökt asyl efter inresan eller vid gränsen och väntar på besked om han ska få stanna eller ej, (www.migrationsverket.se, under rubrik asyl och flyktingar).
Enligt Migrationsverkets hemsida finns nu i Sverige närmare 40 000 människor som sökt asyl. Ungefär hälften har fått nej av Migrationsverket och ungefär en femtedel även av utlänningsnämnden. I Medelpad fanns den sista september i år (2004), 1037 asylsökande varav 440 barn och tonåringar. Dessutom tillkommer 296 vuxna och 99 barn som försvunnit, som lever gömda eller kanske lämnat landet på eget bevåg. Allt färre får i slutänden stanna i Sverige. Av de asylsökande 1999 fick 55 procent stanna. Utfallet för 2002 års asylsökande blir sannolikt 20 procent. De flesta asylsökande till Sverige i dag kommer från forna Sovjet unionen, Irak och Serbien/Montenegro. Nämnvärt är att en kvotflykting är en person som får komma till Sverige inom ramen för den särskilda flyktingkvot som fastställs av regeringen varje år. Flyktingkvoten är till för personer som befinner sig i en särskilt svår situation, ofta i ett flyktingläger. De får hjälp att resa till Sverige och åker direkt till den kommun där de skall bo. Uttagen görs i samarbete med FN:s flyktingkommissarie i Genéve (UNHCR), (ibid). 

2.4.1 Samarbete mellan myndigheter

Enligt Migrationsverket har Arbetsmarknadsstyrelsen, Integrationsverket, Migrationsverket, Skolverket, Myndigheten för skolutveckling och Svenska kommunförbundet träffat en överenskommelse för att asylsökande flyktingar och andra invandrare i Sverige ska kunna ta tillvara och utveckla sina resurser samt för att myndigheterna genom att samordna sitt arbete ska bli effektivare, (www.migrationsverket.se, under rubrik asyl och flyktingar, flyktingkvoten).

Migrationsverket har tillsammans med nio andra myndigheter, bl.a. Socialstyrelsen, Landstingsförbundet och Integrationsverket, också enats om en nationell samsyn avseende hälsa och den första tiden i Sverige.

Den nationella samsynen omfattar alla nyanlända invandrare, inklusive de asylsökande. Den är tänkt som ett stöd för utveckling på lokal och regional nivå av insatser för alla nyanlända, oavsett skälet till att man kommit till Sverige.

2.5 Kort om landstingets habilitering

Enligt Medelpads hälso- och sjukvårdsinformations broschyr: Barnhabben Norrliden, habiliteringen är landstingets resurs som ger personer med funktionshinder möjlighet att utvecklas och för att nå en så hög grad av självständighet som möjligt. I habilitering arbetar man med barn och ungdomar upp till 20 år, med neurologiska funktionshinder. Hur stort funktionshindret är varierar från litet och osynligt till mycket stort och synligt. 

Habilitering är ett lagarbete tillsammans med barnet/ungdomen/familjen. Man arbetar i team och har olika yrkeskompetens för att utifrån en helhetssyn bidra till att tillgodose medicinska, psykologiska, sociala och pedagogiska behov.

Teamet utreder och bedömer barnets funktionshinder. Insatserna anpassas till barnets förutsättningar. Många barn får sitt stöd i sin vardagliga miljö. Till de barn som behöver behandling kan hjälpen ges enskilt eller i gruppform.

Som förälder kan man också få stöd i form av samtal och rådgivning. Man får även information om samhällets övriga stöd till familjen och kan även få hjälp till samarbete med olika myndigheter. Barn med bestående funktionshinder och barn som är inskrivna i habiliteringen har rätt till hjälpmedel gratis. Man kontaktar habiliteringen eller aktuell barnklinik så får man mer information. Barn med tillfälliga behov kan vända sig till sin husläkarmottagning eller vårdcentral. Om man är asylsökande och över 18 år har man endast i undantagsfall rätt till hjälpmedel.

2.6 Om LSS

Enligt DHR (De Handikappades Riksförbund) en kortfattad sammanställning och beskrivning av LSS är: Lag om stöd och service till vissa funktionshindrade. Lagen trädde i kraft den 1 januari 1994. Behovet av en särskild lag för att trygga tillvaron för personer med omfattande funktionshinder har sin grund i att lagar som socialtjänstlagen (SOL) och hälso- och sjukvårdslagen (HSL) inte räckte till för att garantera människor med stora funktionshinder det stöd och den service de efterfrågat.

· LSS ger rätt till tio olika insatser, varav Landstinget ansvarar för den första insatsen och kommunen för de resterande nio:

1. Rådgivning och personligt stöd - som innebär tillgång till kvalificerat expertstöd utifrån medicinsk, psykologisk, social och pedagogisk yrkeskompetens. Det är till största delen landstingets habiliteringscenter som svarar för denna insats.

2. Biträde av personlig assistent.

3. Ledsagarservice.

4. Biträde av kontaktperson.

5. Avlösarservice i hemmet.

6. Korttidsvistelse utanför det egna hemmet.

7. Korttidstillsyn för skolungdom över 12 år utanför det egna hemmet i anslutning till          skoldagen samt under lov.

8. Boende i familjehem eller i bostad med särskild service för barn och ungdomar som behöver bo utanför föräldrahemmet.
9. Bostad med särskild service för vuxna eller annan särskilt anpassad bostad för vuxna.

3. TEORI

Vår vardag är alltid full av möten med olika människor, både på arbetet och på fritiden. Alla möten kan inträffa på många olika sätt och ha många olika uttrycksformer. Vår huvudpunkt i uppsatsen är mellanmänsklig kommunikation, det vill säga hur vi uppfattar andra och vad som händer när människor från andra kulturer möts. För att ett möte skall bli av och inte resultera i sin motsats ett, o-möte, behövs ett visst mått av kunskap, tillit, respekt och vilja eller intresse för att förstå och mötas. Som vi nämnde tidigare under punkt 1.5, kommer nu endast de viktigaste teorierna som vi anser att både är relevanta och viktiga för vår undersökning. I enlighet med detta har denna del indelats i två huvuddelar: kommunikation och kultur.

3.1 Kommunikation, verbal och ickeverbal

Varje relation föreställs, bekräftas, styrs och rent av bryts genom kommunikation. Människor bygger eller förstör broar mellan sig, och dessa broar byggs av kommunikation 

(Dimbleby, Burton 1997, sid:133-138).

Begreppet kommunikation har ett stort antal definitioner, men det mest grundläggande bör sannolikt vara överförandet av information mellan människor eller skapandet och utbyte av betydelser. Det latinska ordet Communicare betyder i stort sett att ”dela med” eller ”göra gemensam”, att dela tankar, hopp och kunskap med någon annan. (Fiske, 1997, sid:12).

När man pratar om kommunikation, pratar man om relationer. Begreppet relation kommer från latinets relatio, som egentligen anger att ett objekt står i förbindelse med ett annat. Kommunikation i relationer kan sägas vara en process med tre grundläggande element: de två personerna och de tecken eller det budskap som utväxlas mellan dem, (Eide, 1997, sid:12). 


Tecken/koder

Denna modell är abstrakt och generell. Den klargör att det finns minst två personer i ett kommunikationsförhållande och att dessa har ett gemensamt påverkans- och utbytesförhållande till varandra och att budskapet kan bestå av olika typer av tecken eller koder. För att kunna kommunicera krävs att vi både delar och kan koderna/tecknena för att avkoda meddelandet eller informationen på det sätt som var tänkt från början. Kommunikativa koder kan vara både språkliga och kulturella. (Ibid, sid:11-24) 
Kommunikation i relationer är ofta av två huvudtyper: 

1. Verbal innebär att förmedla budskap med språk. Språket är vårt mest högt utvecklade symbolsystem och består av ordförråd och strukturer. Vi använder språket för att skapa mening, för att hantera våra erfarenheter, för att uttrycka våra idéer, åsikter och känslor, för att tänka, för att kontrollera andra människor och för att kommunicera med andra. 

I det sociala samspelet är språket huvudsakligen ett system av organiserade ljud. Varje människa har ett eget personligt talmönster, men det är också en del av ett gemensamt kulturellt och socialt arv. I den sociala interaktionen är språket den viktigaste förmedlaren och skaparen av betydelser, men språket används också för att skapa mening i vår relation till andra och förmedla denna mening mellan oss, (Dimbleby & Burton, 1997, sid:133-138 ).

2. Ickeverbal innebär att förmedla budskap genom t.ex. kroppshållning, rörelse, ansiktsuttryck. När människor kommunicerar med varandra använder de ofta kroppsspråket för att förmedla attityder och känslor. Detta kan ske både medvetet och omedvetet. Det kan vara medvetet när vi använder blicken eller den fysiska närheten för att ange våra känslor för någon annan. Detta kan ske omedvetet när vi inte vill komma en annan människa för nära eller skapa ögonkontakt. Den andra personen kan då få intrycket av att vi inte giller honom/henne, vilket egentligen inte var vår avsikt. I en samtalssituation är det viktigt att kroppsspråket bidrar till att skapa kontakt och trygghet och att det ger stöd åt det som är syftet med samtalet. Kroppens signaler är ofta obetydlig, men tillsammans med ansiktsuttryck, ögon kontakt och verbala signaler kan de sätta sin prägel på kontaktsituationen, (Eide, 1997, sid:139-150).

3.1.1 Professionell kommunikation, klienter och hjälpare

Med professionella kommunikationer menar man till och börja med alla former av förhållanden mellan människor, där den ene partens handlingar mot den (eller de) andra sker i form av avlönat arbete, (Skau, 2001, sid:31). Det kan gälla förhållandet mellan lärare och elev, terapeut och klient. Begreppet klient används som ett gemensamt uttryck för människor som till följd av olika problem kommer i kontakt med samhällets offentliga hjälpapparat, därför att de själva eller andra tycker att de behöver hjälp. Hjälpare eller de professionella är begrepp som man ofta använder för de som innehar professionella hjälparroller.

I mötet mellan klient och handläggare, har en professionell kommunikation stor betydelse för att en träff ska bli lyckad. De frågor som behandlas i mötet med myndigheterna är oftast mycket viktiga frågor för individen. Det är därför viktigt att i sådana kontakter bli bemött utifrån sina personliga behov och betraktad som en unik person, (Jonsson, 1997, sid:26).

Detta kräver att man kommunicerar på ett professionellt sätt. Professionalitet i kommunikation kan beskrivas i fyra huvudpunkter: 

· Kunskap och färdigheter i yrket är grunden för alla professioner.

· Etik, etiska dilemman dyker ständigt upp i arbete med klienter. Detta är inte lätt för handläggaren, hur man kan vara både direkt och samtidigt skonsam och hänsynsfull? (Natvig i Eide,1997, sid:16).

· Empati är förmågan att lyssna, att sätta sig in i en annans situation och att förstå den andres känslor och reaktioner, är en mycket viktig förutsättning för en lyckad kommunikation och är kanske den viktigaste grunden till en god kontakt.

· Målorientering, förmågan och viljan att arbeta för att förverkliga yrkens roll är utmärkande för en professionell attityd, (Eide,1997, sid:15).

3.1.2 Kommunikation, aktiva sändare och mottagare

De kommunikativa koderna kan vara både språkliga och kulturella. Att avkoda ett meddelande betyder att man tar emot och tolkar det. Om tecken inte har ungefär samma språkliga eller kulturella betydelse för bägge parter, kan det lätt uppstå missförstånd när man ska avkoda meddelandet. Detta blir speciellt krävande vid möte med människor från andra kulturer än ens egen, (Severin & Tankard, 1997, sid:74).

Det finns en modell för kommunikationsprocessen som passar bra in i detta 

  Sändare


budskap 


mottagare


Brus



Brus

Sändaren eller talaren måste skapa ett budskap som mottagaren eller lyssnaren kan uppfatta och förstå. För att kunna framföra sitt budskap måste sändaren samtidigt planera och hålla kontroll över sitt meddelande. Mottagaren har också som sändaren en uppgift och det är det att genom ett aktivt sätt delta i mottagandet av meddelandet. Men ibland kan bruset påverka sändarens budskap och skapa missförstånd. Med brus menar man slumpmässig störning som kan påverka budskapet, t.ex. en trasig telefonlinje skapar brus mellan samtal och gör att mottagaren inte hör allt som sändaren försöker förmedla. (Severin & Tankard, 1997, sid:29)

För att beskriva själva relationen mellan sändare och mottagare kan man beskriva denna som 

Windahl 
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Fig. 2:Four types of communication patterns


(Windahl, 1997, sif:46) 


Modellen visar att det är när både sändare och mottagare är aktiva som man får det bästa resultatet av kommunikationen mellan parterna. Detta sker endast genom vissa praktiska kommunikationsförmågor eller färdigheter. Kommunikationsfärdigheter är färdigheter i att möta konkreta kommunikationssituationer på ett funktionellt sätt. 

Några grundläggande färdigheter som är gemensamma för de flesta möten är att:

· Lyssna på den andre genom aktiv lyssnande.

· Aktivt skapa goda och likvärdiga relationer, det vill säga symmetri.

· På ett aktivt sätt samarbeta med att komma fram till goda lösningar.

(Eide,1997, sid:25)

Forskarna Ivey och Egan i Eide pekar båda på två grundläggande områden för kommunikationsfärdigheter: förmågan att vara uppmärksam och förmågan att lyssna,

(Eide,1997, sid:134).

3.1.3 Symmetrisk och asymmetrisk kommunikation och förhållandet till makt

När vi talar om symmetriskt samtal så menar vi att alla deltagare i ett möte eller i ett samtal har ungefär samma status. Ingen i gruppen är ansvarig för att gruppen skall hålla sig till ett visst ämne utan alla bidrar på sitt sätt och utvecklar samtalet. I den symmetriska kommunikationen kan båda ta initiativ och skaffa sig kontroll, parterna är jämlika och båda kan ändra attityd, kunskap och beteende. Typiskt för en symmetrisk dialog är just jämlikheten mellan dem som samtalar och det gemensamma ansvaret för att samtalet förs vidare. Den symmetriska kommunikationen gör det möjligt för båda parter att ta initiativ och försöka påverka den andra parten. (Strömquist, 1994, sid:109) 

I symmetrisk kommunikation fokuserar forskarna James Grunig och Todd Hunt på att båda parter har möjlighet att ta initiativ och skapa förståelse. De utelämnar då det viktiga att också försöka förstå vad den andra har att förmedla, inte stanna vid att bara skapa förståelse för det egna budskapet. Detta är en viktig del i byggandet av en gemensam förståelse. Om kommunikationen präglas av symmetri och det finns en vilja att förstå och nå gemensam handlingskoordinering kan det utvecklas ett förtroende mellan parterna, (Grunig och Hunt, 1984 sid: 9-11).  Mängder av samtal som förs är av olika skäl asymmetriska. I den asymmetriska varianten har den ena parten initiativet och kontrollen, den andra partens medverkan begränsas till feedback. Den som styr och ställer i samtalet kan vara den som är i högre position än den andre. Samtalens syfte och talarens inbördes relationer avgör ofta graden av asymmetri. Som exempel kan man nämna relationen mellan en lärare/elev, domare/anklagad, myndighet/medborgare. Så mycket handlar om makt och position, (Garme,1992, sid:110-111).

I alla former av samspel mellan klient och hjälpare finns en maktaspekt. Begreppet makt är ofta negativt laddat i dagligt tal. Grunden till makt är ojämlikhet mellan människor. Makt kan användas för att hjälpa och makt kan användas för att skada eller manipulera. Vi använder språket för socialt umgänge och för att bygga upp makt och legitimera handlingar. Språket kan användas både för att innesluta och för att utesluta andra. Den som har ordet i sin makt har på sätt och vis världen i sin hand. Den som missbrukar språkets makt i samtalsprocessen kan vara den som är i högre position än den andre. Man får även inte glömma språkets makt i samtalsprocessen som kan missbrukas av den som befinner sig i en högre position än den andre. Detta kan leda till att han/hon dominerar samtalet som i sin tur leder till kommunikationsproblem. En viktig orsak till varför man dominerar ett samtal kan vara att vissa människor är rädda för, eller saknar förmågan att komma i kontakt med andra. De pratar själva för att slippa föra ett samtal och på detta sätt bygger de en mur mot verklig kontakt. Därför behöver de inte lyssna och känna efter eller reflektera och ta ställning, (Adelswärd, 1999, sid:60-62).

3.1.4 Roller 

Roller är viktiga både för att ge riktlinjer för individens beteende och för att skapa förutsägbarhet och smidighet i sociala relationer, (Westlander, 1993 sid:89).

Termen roll används ofta med olika betoning i olika sammanhang, vilket ofta speglar glidningen mellan ett sociologiskt och ett psykologiskt perspektiv. Med roll menas väsentligen sådana allmänna beteenden (regler, normer, förväntningar) som personen anser lämpa sig för situationen och hennes position i den. I varje gruppsammanhang intar individerna roller i förhållande till den andra gruppen. I varje grupp får människorna olika status i enlighet med den roll de spelar, ex. i en familj så har man olika roller, d.v.s. mor, dotter, far och son. Dessa roller förändras naturligtvis efter det specifika familje-sammanhanget och den vidare sociala ramen, men etiketterna pekar ändå på vissa föreställningar om relationer och status. Även i arbetsgrupper kan vi urskilja tydligt angivna roller och de relationer som de speglar, (Dimbleby & Burton, 1997 sid:247-248).

Begreppet roll delas i två huvuddelar: formella och informella.

1. Formella roller är sådana som är knutna till ett visst yrke eller till en viss position i organisationen, och där skyldigheter och rättigheter vanligen finns uttryckta i s.k. arbetsbeskrivningar.

2. De informella rollerna är då i stället sådana som uppstår mer spontant.

Ibland skiljer man här mellan arbetsroller som kan ses som ett slags svar eller reaktion på de formella rollernas otillräcklighet. Två av de vanligaste informella rollerna är den dominerande rollen och den tillbakadragna rollen. Den dominerande rollen är ofta ett sätt för en individ att markera sin status och klargöra rangordningen. Rangen kan signaleras via tal, kroppsspråk eller via symboler av olika slag. Den tillbakadragna rollen har ofta en större betydelse än vad man kan tro. Tystlåtenheten hos den tillbakadragne kan skapa misstänksamhet och stress bland de övriga, som i värsta fall börjar fundera över den tillbakadragnes tankar och motiv. Vanligen är förklaringen till ett sådant beteende helt enkelt blyghet och osäkerhet, och en dålig självkänsla som hindrar den tillbakadragne att göra de inlägg som han/hon egentligen vill. Att bli klient är en informell roll som en klient får när de plötsligt hamnar hos den formelle, det vill säga handläggaren på en myndighet. Detta innebär att man förvandlas från att vara den som agerar och beslutar till den som blir bedömd. Denna förändring är inte omedelbart synlig, (Skau, 2001, sid:65-69).

3.2 Kultur

..culture is something collective and shared with others/.../; it have some symbolic form of expression, whether intended as such or not; it has some pattern, order or regularity, and therefore some evaluative dimensions/…/; there is a dynamic continuity over time/…/,

(Mc Quail, 1994, sid:95).

Det finns forskare som har 200 olika definitioner på ordet kultur och detta var en av dem.

Man kan tolka det som att kultur är ett sätt att leva, eller de kunskaper som vi människor medvetet eller omedvetet använder för att leva. Man kan även tolka ordet som alla drag som en viss grupp har gemensamt. För att förstå en kultur till fullo måste man kunna leva sig in i allt som följer individen genom livet, (Allwood, 1985 sid:10-11).
Termen tvärkulturell kommunikation är i stort sätt synonymt med interkulturell kommunikation som mest handlar om samverkan mellan människor med olika kulturella bakgrunder och detta kommer säkerligen att förbli en viktig förutsättning för mänsklig samexistens på jorden. 

När man har anlänt till ett nytt land visar det sig att första anpassningsproblemet ofta är som en kulturkrock. Beroende på hur välförberedd man är på att leva i en ny kultur, så kan interkulturella situationer vara väldigt omtumlande. Ibland talar man om kulturchock, och det är också den engelska benämningen på ordet kulturkrock; Culture shock. Med kulturkrock menas att omställningen kan bli så omtumlande att man blir deprimerad eller får ångest. Detta är en mycket stark reaktion som ofta bottnar i dålig kunskap om landet man har kommit till, eller att man har för höga eller felaktiga förväntningar på sin tid i det nya landet. Man känner ett behov av att bli accepterad och inser vikten av att behärska vardagliga situationer. Att kommunicera med människor från andra kulturer kan vara en konst som man måste lära sig på egen hand, (Giselsson, 1994 sid:54).

Att mötas över kulturer är gränsöverskridande. Det är att känna igen varandra som människor gemensamt, men för att göra det måste vi vara i kontakt med människan i oss själv. Att vara människa är också en kollektiv identitet som kan fungera gränsöverskridande i relationer men då måste båda parterna ha kontakt med människan i sig själv, (Nynäs, 2001, sid:323). Hur skiljer sig kulturer från varandra? Många forskare är överens om att det finns tre huvudsakliga områden där kulturer skiljer sig från varandra. 

1. Tidsuppfattning: När det gäller tidsuppfattning kan vi vara säkra på att människor i vissa kulturer upplever att de har mer bråttom än andra och att vissa är mer punktliga än andra.

2. Världsåskådning: Hela vår världsåskådning, synen på miljön/omgivningen/universum/ naturen, påverkas av den kultur vi har vuxit upp i. Man kan säga att människor i vissa kulturer känner sig mera som en underordnad del av det mäktiga universum eller jorden/naturen. Andra kulturer tror att människan är här på jorden för att behärska den.
3. Människosyn: Eftersom människosyn är den punkt som är den mest komplicerade av de tre grundläggande skillnaderna kan vi dela upp den i flera olika frågor. Hur stor maktskillnad bör det finnas mellan människor? Hur får en person status? Hur förväntas chefen behandla sina medarbetare? Hur ser rollerna ut? Präglas kulturen av en ödestro (fatalism) eller är det en människas egna handlingar som avgör hennes framtid (aktivism)?  Hur mycket känslor är det tillåtet att visa? För att kunna besvara frågorna så måste man lära känna kulturen. 

(Taranto, 2004, www.taranto.org )
Brist på förståelse är det grundläggande problemet i all kulturell kommunikation. Två personer med olika kulturella bakgrunder har troligen en mindre grad av gemensam förförståelse än två personer med samma bakgrund. De kommunikationshinder som uppstår mellan två personer med olika kulturella bakgrunder kräver att båda parter har förståelse för varandras kulturer och sätt att se på världen, vilket är en förutsättning för att kunna överbygga kommunikationssvårigheter. Det krävs medvetenhet om problemområden och förberedande kunskaper. Att ha kunskap om de kommunikationsproblem som kan uppstå mellan två kulturer har stor betydelse för att lyckas i mötet. Det bästa sättet att få kunskap om området är att förenas med den främmande kulturen, (Allwood, 1985 sid:56-66).

3.2.1 Våra attityder, fördomar

Attityd skulle man kunna definiera så här:

En på upplevelser baserad inställning, som styr en känsla eller ett känslokomplex, som i sin tur skapar en handlingsberedskap och kan leda till ett bestämt sätt att handla. 

(Heyman, 1990, sid:87) 

En attityd växer fram ur individuella upplevelser och de känslor som dessa skapar, men förutsätter också ett ”vi”; att andra ska tycka lika som en själv. Genom detta skapas då en vi-känsla, en gemenskap. Ibland blir samspelet negativt, då det innehåller avståndstagande, kritik och hinder och det händer att individen skräms bort och även lär sig själv att ta avstånd eller gömma sig undan, rent av förtränga från medvetandet. Detta skapar oro, rädsla, ångest. I svåra fall kan individen drivas att söka en ny vi-gemenskap där man liksom han själv är eller blir fientlig mot den egna gruppen, (Heyman, 1990, sid: 87).

En attityd kräver alltså ett vi, en större eller mindre grupp. Man kan dra paralleller med kultur, en kulturgrupp skapas i stort sett gemensamma värderingar och attityder till företeelser och människor. Man lär sig vad som är viktigt och oviktigt, rätt och orätt. Man får i denna process också en attityd till sig själv och till andra, beroende på hur man lyckas nå gemenskap, få status i gruppen, hur ens position och livssituation blir i förhållande till de andra. Detta gäller också för gruppen i relation till andra grupper. Hela denna process handlar mycket om trygghet och tillit, om hur man själv i samspelet med andra kan växa till en självständig person med styrka i sig själv och tillit till andra, (Heyman, 1990, sid:87).

Troligen härstammar fördomarna från otrygghet, rädsla, bristande överblick, svaghet och våra omättliga behov att slippa undan, skapa förklaringar och att hitta syndabockar.

Heyman tar upp några definitioner av begreppet fördom:

· Förutfattad mening

· Falskt och omotiverat omdöme

· Falsk, opåverkbar föreställning

· Oresonlig antipati

Om man ska uttrycka detta på ett annat sätt kanske man kan säga att fördomar är attityder som kommit snett. Detta kan t.ex. bero på att vi ska kunna lätta på vårt ångesttryck när vi inte räcker till i duktighet eller förstår den komplicerade omvärlden. Vi angriper den som är svagare än oss själva för att få en syndabock, för att upphöja oss själva, göra oss duktigare genom att göra någon annan sämre. Vi människor måste få några att utrusta med det dåliga, det svaga, det farliga i vår förvirrande konkurrensvärld och krångliga verklighet. Syndabockarna måste i sin tur vara orubbliga. Vi har inte råd att rationellt förstå hur fel och obefogade fördomarna är. Det är vår svaghet och våra fördomar som är det primära, inte vem de senare är riktade mot; som t.ex. kvinnor, poliser, politiker, knegare, alkoholister, invandrare etc. (Heyman, 1990, sid: 93-94)
Våra normer och värderingar bestäms i stor utsträckning av den kultur man är uppvuxen i och tillhör. En norsk undersökning av kulturell variation och uppfostran av barn visar t ex att uppfattning av kännetecken på det idealiska barnet och den idealiska omvårdnaden varierar mycket från kultur till kultur. Norska mödrar verkar t.ex. lägga särskild vikt vid att barn ska vara öppna och ärliga, kärleksfulla, känsliga och självständiga. Detta kontrasterar mot somaliska mödrar, som lägger störst vikt vid att barn ska var lydiga, arbetsamma och inte slåss. Sådana värderingar bidrar till människors formande, (Hundeide i Eide, 1996, sid:255-265).

4. METOD 

4.1 Metodval

Eftersom att syftet med uppsatsen är att belysa mötet mellan invandrarklienterna och handläggarna på de olika myndigheterna valde vi att arbeta utifrån en kvalitativ synvinkel.

Vi har valt att göra kvalitativa efterforskningar i vår uppsats för att få den information vi behöver. Ordet kvalitativ står för att man är intresserad av vilka egenskaper något har, i vårt fall mötet. Enligt Hartman (1998, s:237-239) genom kvalitativa undersökningar försöker man också nå förståelse för livsvärden hos en individ eller en grupp individer.

Vi har valt att samla vårt empiriska material genom att göra sex intervjuer och har som mål att besvara frågeställningarna med hjälp av dessa tillsammans med de teorier vi har valt att ha i vår uppsats. Vi anser att dessa kunskapskällor ger en bra kompletterande bild till syfte och problembakgrund och vill ta del av dessa genom att använda semistrukturerade intervjuer. Då man använder sig av dessa slags intervjuer har man förberedda frågor och en viss ordning som man ställer dessa frågor, för att sedan låta informanterna svara. Anledningen till att vi har valt intervjumetoden är att genom intervjuer kan man ta reda på detaljerad data under lång period. Att man kan samla på värdefulla insikter som grundar sig på de detaljerade data, och att man inte behöver utrustningar som är dyra gör det enkelt för oss och att validiteten kan kontrolleras. Man får inte glömma den terapeutiska effekten som en intervju har, det är ett nöje för flyktingfamiljer att prata med en annan individ som inte kritiserar det de säger och bara lyssnar, (Hartman, 1998, sid:239-260).

Varje möte i en kvalitativ intervju är unikt. Man kan inte nå samma resultat hela tiden. Mötet präglas av personen och situationen. Ett personligt möte kan aldrig göras om likadant. Därför är det föga troligt att andra forskare skulle få exakt samma resultat.

4.2 Tillvägagångssätt

För att skapa en så bred kunskap så möjligt i ämnet inleddes vårt uppsatsarbete med att ta del av litteratur inom områdena funktionshinder, etnicitet och bemötande. Vilket utgör det avsnitt vi kallar för teori. Med tanke på att undersökningsenheterna ägnar sig åt kommunikation och interkulturellt möte tog vi även del av såväl litteratur som rapporter och artiklar inom ämnet. Vi använde oss av semistrukturerade intervjuer, som är en vanlig kvalitativ metod där intervjuaren styr samtalet så lite som möjligt, (Halvorsen, 1992, sid:89).
I början av uppsatsarbetet så var det lite oklart exakt vilka frågor vi skulle ställa för att få ut den information vi behövde. En semistrukturerad intervju blev då ett bra val eftersom vi kunde ställa huvudfrågor och allt eftersom följdfrågor. Chansen till att få utförliga svar blir då stor, Ibid.

För att besvara frågeställningarna utformade vi en del frågor inom ämnet kommunikation och kultur och skickade till handläggarna i förväg, men vi betonade att våra intervjufrågor ungefär kommer att se ut som frågeguiden. Samtidigt gav vi en beskrivning av vad uppsatsen skulle handla om och varför vi var intresserade. Vi var även noga med att påpeka att vårt syfte med undersökningen inte på något sätt var att kritisk granska verksamheten eller en viss handläggare, utan vi var intresserade av att få förståelse av vilka egenskaper mötet med invandrarklienter kan ha. 

Intervjuerna var semistrukturerade och vi utgick från en frågeguide. I flera fall kunde vi genom att ställa en fråga, få svar på flera frågor samtidigt. Vi försökte undvika att använda den terminologi som används i litteratur. Istället försökte vi använda vardagligt språk, särskilt med familjerna. Vi lät handläggarna själva berätta om händelser och situationer i olika möten, på så vis kunde vi själva plocka ut deras kommunikativa handlande. 

När det gäller etiska frågor så gjorde vi så att när vi kontaktade informanterna frågade vi om dem ville att deras namn skulle nämnas eller inte, samtidigt berättade vi också att denna uppsats kan hamna hos olika myndigheter i Sverige. Vi frågade också om dem ville att deras riktiga namn skulle användas i uppsatsen eller om ett fiktivt namn skulle ersätta det riktiga. Detta kallas för informerat samtycke, (Kvale, 1997, sid:107).

Informanterna har även informerats såväl muntligt som skriftligt om viktiga etiska riktlinjer. Informationen på bandet efter de inspelade intervjuerna kommer att raderas efter avslutat uppsatsskrivande har ägt rum.
Vi spelade in alla intervjuer vi genomförde med bandspelare. På så sätt missade vi ingen viktig information utan hade kvar vad de ordagrant sagt i intervjun. Intervjuerna skrevs senare ned för att möjliggöra vårt fortsatta arbete med resultatredovisning och analys. Genom att analysera vårt resultat kunde vi besvara frågeställningarna och därigenom komma fram till slutsatser för att slutligen uppfylla syftet.

4.3 Urval och bortfall

Det första beslut vi tog gällande urvalet av intervjupersoner var att vi ville välja vuxna personer som bor med en funktionshindrad person. Eftersom de familjer vi ville intervjua skulle vara flyktingar eller asylsökande som inte kan svenska språket fann vi att det inte finns så många sådana familjer i vår region. Rehabiliteringen eller Migrationsverket hade heller inga register eller statistik över sådana familjer. Därför valde vi studera två familjer med ett funktionshindrat barn som en av oss känner, och ofta jobbar som tolk för i olika sammanhang. Med hjälp av andra tolkar på Tolkservice i Sundsvalls kommun kom vi i kontakt med en familj i en annan region som var villig att ställa upp för en intervju.

Vi kontaktade familjerna och tog reda på vilka handläggare och vilka myndigheter de brukar komma i kontakt med för sina problem. Sedan valde vi att träffa de personerna på myndigheterna. Det vill säga handläggarna på Migrationsverket, kommunen och landstingets habiliteringscenter för att få en intervju. 

För att öka informationsinnehållet försökte vi att välja ut de handläggare som vi tror har störst kunskap inom området funktionshinder och invandrare. Dessa handläggare är informations-mässigt sätt värdefulla men vi är dock medvetna om att den kunskap de besitter kan användas i försök att frisera verkligheten och ge övertygande men förvrängda beskrivningar, (Holm, Solvang 1991, sid:110). Vi har sedan genom telefonsamtal och e-post haft kontakt med handläggarna som alla ställde upp i början. 

Ett visst bortfall uppstod genom att en handläggare på Migrationsverket ångrade sig och tackade nej till intervjun, nästa handläggare som skulle ställa upp blev sjuk, den tredje handläggaren tackade också nej vid frågan om en intervju. Även en tredje familj som ville ställa upp för en intervju ångrade sig med anledningen att vår uppsats skulle kanske påverka deras asylärende på Migrationsverket.
4.4 Metodproblem 

Intervjuarens personlighet och arbetssätt är något som kan påverka resultatet. Effekten kan bli att informanterna exempelvis svarar på frågorna på ett visst sätt för att göra ett gott intryck eller för att inte verka okunnig, (Ekström & Larsson, 2000, sid:55).

För att inte påverka våra informanter har vi varit noga med att frågorna inte ska vara ledande på något sätt. Vi har ställt huvudfrågorna precis som vi först formulerade dem, men eftersom följdfrågorna uppkommer under samtalets gång så finns det en risk att de blir påverkade av personerna som ställer frågorna. Som forskare är det viktigt att inte bara vara uppmärksam på svaren utan också på vad som betonas i svaret och informanternas kroppsspråk och uttryck, (Ibid, sid: 83-85)

Vi skickade ut intervjufrågorna i förväg för att få bredare och mer utförliga svar. Men det finns en nackdel med att göra på det här sättet, det ökar samtidigt risken att få strategiska och förberedda svar, (Halvorsen, 1992, sid:89).

När föräldrarna fick höra att vår uppsats kan komma i andra händer i framtiden, ville de inte att deras namn skulle skrivas. Med samma anledning valde vi att kalla dem för Sara och Fatima. Något som vi upplevde som metodproblem var att översätta våra intervjuer och även frågor från svenska till persiska och tvärtom. När man tolkar från och till ett språk är det viktigt att budskapet är det samma, och med hänsyn till detta, tar det lång tid att översätta budskapet till två olika språk.

Ett annat problem som vi upplevde med handläggarna var användningen av bandspelare. Vi märkte så fort vi stängde av bandspelaren att deras kroppsspråk ändrade också. Man märkte att de kom i en betydligt mer avslappnad kroppsposition. Särskilt en av handläggarna som började diskutera problemet på sin arbetsplats och samarbetsproblemet som de har med en annan myndighet och även ännu mer detaljerad information som vi försökte att anteckna. 

Att få en intervju med föräldrarna var inte lätt, vi var tvungna att ändra våra intervjutider flera gånger. Anledningen till det var att föräldrarna hela tiden var upptagna med många andra handläggare på olika myndigheter, just för att kunna få hjälp till sina funktionshindrade barn. Därför vi upplevde detta som ett metodproblem.

Att få en tid hos handläggare på Migrationsverket var inte heller så lätt. Vi ville gärna intervjua en handläggare som har eller hade kommit i kontakt med föräldrar som har ett funktionshindrat barn. Men när vi äntligen hade fått en tid hos en kvinnlig handläggare blev hon först sjuk. Sedan efter en vecka ringde en manlig handläggare och sa att den förra vi skulle träffa inte vill ställa upp för en intervju. Då fick vi tid hos honom efter en vecka. Samma dag som intervjun skulle ske ringer en annan handläggare och säger att personen som skulle träffa oss den dagen har blivit sjuk och han återkommer när han är frisk. När vi inte hade hört något från denna person, ringde vi själva till Migrationsverket, (vill inte avslöja i vilken stad) och efter flera samtal med biträdande chefen kom vi fram till att träffa en handläggare som besitter med mycket kunskap om vårt uppsatsämne. 

4.5 Reliabilitet

Det är viktigt att undersökningens resultat ska vara tillförlitligt och att frågorna inte ska leda till missuppfattningar. Vi har varit medvetna om nackdelarna med intervju metoden och att intervjuarens personlighet och arbetssätt ofrivilligt eller med avsikt kan påverka svaren som in sin tur kan påverka intervjuns slutresultat tillförlitlighet, man kallar detta för intervjueffekt, (Svenning, 2000, sid:113). 

Vi försökte se till att frågorna skulle vara korta och koncisa och ge utrymme för informanternas åsikter och svar. Om det var en fråga som vi märkte att informanterna inte förstod, försökte vi att upprepa frågan och förtydliga den. Ett exempel på detta var att förtydliga ordet kultur, både för handläggarna och för familjerna och även ordet funktionshinder för föräldrarna.

4.6 Validitet

Med validitet menas traditionellt att ett instrument mäter det forskaren avser att mäta och undersökningen fångar verkligheten och dess relevans, (Svenning, 2000, sid:59-60).

För att höja validiteten har vi verkligen undersökt det vi ville undersöka och ingenting annat. Vi har även i vårt arbete kontaktat informanterna i förväg och presenterat uppsatsens syfte och frågeställning och vad vi är intresserade att veta mer om. Detta för att öka möjligheten att den person som vi sedan skulle intervjua skulle vara insatt i ämnet. I vår undersökning försökte vi att ställa relevanta frågor till vårt ämne. För att få hög validitet och undvika missuppfattningar, översatte vi våra frågor på persiska och tvärtom. 

Intervjuerna med familjerna genomfördes på persiska vilket kan ses som en fördel för validiteten. Att både intervjuaren och de intervjuade har ett gemensamt modersmål gör det lättare att förstå språkets små nyanser. Det kan även ge bättre förutsättningar att förstå olika begrepp på samma sätt osv. Eftersom de intervjuade familjerna pratade persiska är alla svenskspråkiga citat i intervjuavsnittet våra översättningar. Vi är medvetna om att detta kan ses som en nackdel för validiteten. 

För att vara säkra på att våra översättningar från persiska till svenska ska vara riktiga, fick vi hjälp av en tolk som är arbetskamrat till en av oss. Vi lyssnade på intervjun och jämförde det som sades under intervjun och det vi hade skrivit. Så vi har lagt stor aktsamhet vid dessa översättningar för att undvika feltolkningar. 

4.7 Insamling av data

Vår datainsamling är huvudsakligen baserad på böcker inom kommunikation och kultur. Förutom data från våra informanter har vi även som bakgrundsinformation intervjuat några personer till som bidrog med ytterligare information. De personerna har en lång arbetslivserfarenhet och deras synpunkter om hur man kommunicerar med folk i andra kulturer är värdefulla. Tom Toronto, egen företagare inom kommunikation har länge bott i USA och han bidrog med många värdefulla böcker. Vi har bl.a. haft en telefonintervju med psykologen och relationsvetaren Azita Sayan, verksam i Los Angeles. Vi har även kommit i kontakt med utredaren och skribenten Ann-marie Stenhammar, verksam i Stockholm, som jobbar med frågor inom området funktionshinder. Vi deltog även i ett informationsmöte som handlade om forskning inom handikappfrågor på Mittuniversitetet. Mötet arrangerades av en grupp som försöker vara aktiva inom området funktionshinder och bemötandet på Mittuniversitetet. De data som vi samlade in på mötet bekräftade att vi är på rätt bana och vårt uppsatsämne räknas som en del av de stora samhällsproblem som finns för funktionshindrade.

5. RESULTAT OCH ANALYS

Under analysen kommer att intervjuerna att delas och analyseras i två grupper, handläggarnas och föräldrarnas var för sig, av den anledningen att det är var och ens personliga situation och erfarenheter som vi vill ha fram. Vi vill även uppmärksamma läsaren på att det som återges i analysen är hämtat från vad våra informanter har svarat på intervjuerna. Intervjuerna med föräldrarna är översatt från persiska till svenska och tvärtom. Dessa översättningar bör tolkas som direkta och noggranna, då vi anser att vi innehar de språkkunskaper som behövs för att göra dessa översättningar rättvisa. 

5.1 RESULTAT OCH ANALYS AV FÖRÄLDRARNAS INTERVJUER

5.1.1 Resultat och analys av kommunikation, verbal och ickeverbal

Efter en beskrivning av ordet verbal och ickeverbal kommunikation för föräldrarna, så tror de inte att de medvetet har iakttagit handläggarnas kroppsspråk eller röstläge hittills. Men Fatima och Sara tror att de känner igen vissa ansiktsuttryck när de tänker på hur de blev bemötta när de var i sina hemländer. Föräldrarna tycker att de har varit mer uppmärksamma på vad tolken översätter i mötet än att iaktta handläggarnas kroppsspråk.  

Föräldrarnas erfarenhet av den verbala kommunikationen visar att man använder språket för att skapa mening, för att hantera våra erfarenheter, för att uttrycka våra idéer, åsikter och känslor, för att tänka, och för att kommunicera med andra. 

Fatima säger:

De personer som förstår oss är bara de som jobbar på min sons specialskola i Härnösand. Förutom mig finns det två andra flyktingfamiljer som är mer eller mindre i samma situation. En av de är en flyktingfamilj från Iran och en från Afrika. Tur att vi har varandra för vi brukar prata igenom våra problem, vi förstår varandra, ingen annan gör det
Det Fatima försöker beskriva enligt Westlander är att man genom språket kan uttrycka önskningar och känslor. 

Mitt största problem under mötet är det att jag inte kan prata, det är så irriterande, både när jag vill uttrycka mig och när jag vill säga något till tolken. Allt tar tid!

Så beskriver Sara sitt språkliga problem under hennes möte med alla handläggare. Enligt Allwood är språket är en viktig faktor i livet. Han skriver i sin bok om att språkforskarna brukar tala om att språket fyller fyra olika funktioner: att kommunicera, att tänka, att uttrycka identitet och att förmedla kultur. Med detta som bakgrund är det lätt att inse hur begränsad man känner sig när man talar ett språk som man ännu inte har makt över.
Som vi tidigare har diskuterat under punkt 3.1, är att det alltid är viktigt att man lyssnar på vad den andre parten säger för att uppfatta det verbala budskapet. Vi har även diskuterat hur viktigt det är att när både sändare och mottagare är aktiva i lyssnandet av varandras budskap. Enligt Eide är aktivt lyssnande en väg till snabbare och djupare förståelse mellan sändare och mottagare. Men även om både sändare och mottagare är aktiva i lyssnandet, kan andra faktorer bidra till ett problematiskt samtal och dålig kommunikation mellan två eller flera personer, ett exempel på detta är brus. Enligt Dimbleby/Burton, kan dålig kommunikation bli en svårighet i mötet med en person som har en annan etnisk bakgrund och ett annat modersmål. Det mest uppenbara är språksvårigheter, man förstår inte varandra helt enkelt. Att använda tolk kan vara en lösning men inte alltid. 

Sara berättar:

Det kan hända att under tiden som handläggaren pratar och tolken lyssnar blir jag distraherad av min omgivning och så okoncentrerad att tankarna bara flyger iväg och när tolken börjar översätta, och det kan hända att jag inte hör vad hon/han säger...

Och Fatima säger: 

Även om jag tidigare har hört om vad alla förkortningar inom regler och lagar används till; blir jag ändå yr och glömmer bort det, sedan kan det gå en viss tid av mötet men jag känner att jag fortfarande är i mina tankar och tänker djupt om ordets betydelse eller innehåll.

Det Sara och Fatima beskriver, kan tolkas som ett brus (Se punkt 3.1, kommunikations- modellen). Bruset är det som byggs mellan sändaren och mottagaren som inte var avsett från källan. Bruset är i detta fall det att föräldrarna inte kan koncentrera sig på vad som sägs för att de är fullt upptagna av att förstå orden och därför är det svårt att sätta in orden i kontexten vilket behövs för att man ska förstå helheten. 

Som vi tidigare har nämnt, kan alltså kommunikativa koder vara både språkliga och kulturella. Enligt Eide kan det uppstå missförstånd om koderna inte har ungefär samma språkliga eller kulturella betydelse för bägge parter kan det uppstå missförstånd. Detta blir särskilt krävande vid möten med människor från andra kulturer än ens egen. Ett bevis på detta är det som handläggaren på Migrationsverket säger: 

Alla på myndigheten är medvetna om att de här människorna har levt under pressade och hårda situationer. Vi brukar säga till dem att vi vet att de har haft det svårt annars hade de inte behövt komma hit. Vi anser att de som kommer hit är ofta de som ändå är starka. 

Men Fatima avkodar handläggarens budskap om hur starka flyktingarna är och hur kunniga de kan vara och att de är medvetna om hur svårt de har haft innan de kom till Sverige på detta sätt:

Handläggarna på Migrationsverket har bestämt sig för att tänka att vi är här för pengarnas skull, de tror inte på oss. En gång sa den kvinnliga handläggaren till mig: Var glad att du är här och är trygg, vi har fått order att inte ta emot fler asylsökande. Alltså handläggarna vill att man många gånger ska säga hur dåligt och fattigt vi hade det i våra hemländer och under vilka hemska omständigheter våra handikappade lever men jag vägrar att säga det, jag vägrar bli mer nertryckt

Även Sara beskriver bemötandet på detta sätt:

Många handläggare vill att jag erkänner att jag som förälder till ett handikappat barn inte kunde ha haft det så här bra i Iran. Men jag vill inte säga det, där hade jag värme och kärlek vilket jag bytte mot de materiella saker som jag trodde skulle räcka för mitt barn. Men det räcker verkligen inte. Mina förväntningar besannades inte.

Saras och Fatimas tolkning av handläggarnas budskap som handlade om att lyfta upp flyktingarnas kunnighet och att de är starka även om de har haft svårt i sina hemländer, kan tolkas som ett tydligt exempel på de kulturella skillnader som finns med avkodning av budskap. 
Som vi tidigare har diskuterat, att förstå den andres språk och koder är en förutsättning för en god kommunikation. Vi har tidigare resonerat kring ickeverbala färdigheter och kroppsspråkets betydelse i skapandet av en god kommunikation. Eide skriver att i en samtalssituation är det viktigt att kroppsspråket bidrar till att skapa kontakt och trygghet och att det ger stöd åt det som är syftet med samtalet. Kroppens signaler är ofta obetydliga, men tillsammans med ansikts-uttryck, ögonkontakt och verbala signaler kan de sätta sin prägel på kontaktsituationen. Helt enkelt, ickeverbala signaler spelar stor roll för själva relationen mellan handläggaren och klienten och kan vara en viktig början till förståelse av den andre parten. Eide tycker att handläggarnas icke verbala språk bidrar till att forma klientens upplevelse av relation.

Fatima berättar:

Vi hade tur att vi skickades till norra Norrland. Där fick vi mycket hjälp av handläggarna på habiliteringen, jag tror att de gjorde mer än vad de skulle göra, jag vet att de var villiga att lyssna, jag såg att de lyssnade. 

Intervjuarens fråga: Vad menar du att du såg att de lyssnade?

 Fatima: Handläggarens ansikte var som våra ansikten. Jag såg hur hon rörde ögonen och jag jämförde med den okänsliga handläggaren i Stockholm som var som en robot. Även Migrationsverkets handläggare var mycket snälla. Människorna i norra Norrland var snälla, de kramade oss också. Jag fick känslan av att de förstod mig även om dem inte kunde hjälpa mig så mycket. På något sätt var det lättare att acceptera när de sa nej till olika hjälpmedel för min son än när roboten (handläggaren i Stockholm) gjorde det.

Fatimas beskrivning tyder på det som Eide redogör för, om att ansiktsuttryck ofta visar direkt och ocensurerat vad man känner. Ansiktsuttrycket kan både begränsa och öka ens förmåga till deltagande hos den andre parten, därför tycker Fatima att när handläggarna på Migrations-verket på habiliteringen i Norra norrland sa nej till olika hjälpmedel var det lättare att godkänna och acceptera. Fatima beskriver även handläggarens ögonrörelse, ett gammalt ordspråk säger att ögonen är själens spegel. Det Fatima försöker beskriva är att hon kände att hon har blivit sedd. 

…om man blir sedd, är det sätt varpå man blir sedd, avgörande för hur man känner 

sig, Eide,1997 sid:143)

5.1.2 Resultat och analys av Professionell kommunikation, klienter och hjälpare

Vi har under teorin diskuterat hur viktigt det är att skapa en lyckad kommunikation. Med de tre elementerna som vi tog upp under teorin d.v.s. empati, yrkeskunskap, målorientering, kan handläggarna och klienterna bygga broar mellan varandra och skapa en professionell kommunikation tycker Eide. Nu kan man titta närmare på de elementerna. 

· Empati

Sara förklarar sina känslor under mötena på detta sätt:

Vi lider mycket, allt omkring invandringen gör att vi inte kan koncentrera oss på vad de hundra handläggare och assistenter säger eller bestämmer för imorgon eller nästa vecka. Det enda jag vet är det att Sverige är ett bra land med bra lagar, det som inte fungerar är att de (tjänstemännen på myndigheterna) inte kan komma ner till jorden och prata med oss, utan det är vi som ska upp till dem för att kunna förklara att man behöver hjälp och det är omöjligt särskilt för en person som mig, så upplevde jag även när jag var i mitt hemland.

Vi har under punkt 3.1.1 definierat ordet empati och dess betydelse. Med hjälp av denna förmåga kan man lyssna och förstå den andre partens känslor och reaktioner. Enligt Eide innebär att vara empatisk i professionell bemärkelse, att medkänslan och förståelsen kommuniceras tillbaka. Fatima och Sara berättar om hur handläggarnas empati eller brist på empati påverkat dem på ett positivt och negativt sätt. Samtidigt har det också visat sig att de inte är nöjda med handläggarnas bemötande och tolkar detta som okunskap om flyktingarnas situation i det nya landet. 

Som vi har diskuterat under teorin så beskriver Windahl, Signitzer att det är viktigt att sändaren (handläggarna) tänker på empati för att bättre kommunicera med mottagaren (föräldern). Detta innebär att sändaren sätter sig in i mottagarens situation och försöker förstå dennes syn på verkligheten. Detta borde vara viktigt för handläggarna på myndigheterna som ska kommunicera med olika föräldrar till funktionshindrade barn. Dessa sändare och mottagare befinner sig på olika maktnivåer. D.v.s. föräldrar som inte kan svenska språket är till stor del beroende av den information sändarna ger denne. Det är därför viktigt att sändarna (handläggarna) sätter sig i mottagarens (klientens) situation för att kunna ge honom/henne så relevant och nyttig och så passande information som möjligt, och detta kan ske genom förståelse och empati. 

· Yrkeskunskap

Yrkeskunskap och empati är antagligen de mest grundläggande villkoren för professionell kommunikation, men samtidigt kräver goda kommunikationsfärdigheter naturligtvis mer än bara medkänsla. Eide beskriver att yrkeskunskap är viktigt, både för att analysera situationen, förmedla sin förståelse till den andre parten och genomföra nödvändiga åtgärder. Yrkeskunskap innehåller även de verkliga färdigheter som egentligen är oundvikliga för att göra ett bra arbete och ge klienten en känsla av att bli vårdad. 

Fatima säger: 

Handläggarna på habiliteringen säger att jag själv ska skaffa olika hjälp för mitt barn genom att kontakta olika myndigheter, men hur vet jag inte. Min cp-skadade son är döv, och han hör inte när han skriker, vår granne har hotat oss flera gånger men Migrationsverkets handläggare säger bara: ”tyvärr vi förstår ditt problem men om du vill bo i en annan lägenhet så får du skaffa den själv för att Migrationsverket har inget speciellt hem för handikappade.” 

Enligt denna undersökning kan detta tolkas som bristande yrkeskunskap, handläggarna är osäkra på hur de ska hjälpa klienterna. Det är inte tillräckligt att säga att klienten måste skaffa ett hem själv. Det är lika viktigt att hjälpa till och praktiskt visa hur man ska göra.   

· Målorientering

Med målorientering avses förmågan och viljan att låta kommunikationen styras av professionens överordnande mål, (Se punkt 3.1.1). I en viss mening kan man säga att handläggarna och klienterna har ett gemensamt projekt, nämligen att samarbeta. Målet för arbetet är att föräldrarna så snabbt så möjligt ska bli aktiva och allra helst klara sig själva och bli oberoende. Sara säger: 

…i Sverige är handläggarna experter på att ”bara prata”. När är det dags för handling så är det handläggarna som är handikappade.

Om verkligheten är så som Sara säger så kan detta, enligt denna undersökning, möjligtvis tolkas som att målorienteringen är bristfällig. Eides förslag på detta är att klienten och handläggaren skulle kunna ha en sort av målformulering, som kan utvecklas och förbättras under kontakten, så att klienterna till slut blir så oberoende som möjligt. Lättare sagt, utan empati blir samarbetet besvärligt. Utan nödvändig yrkeskompetens, utan förmåga att se till långsiktiga mål för en god kontakt, får kommunikationen med klienterna klara och tydliga begränsningar.

5.1.3 Resultat och analys av kommunikation, aktiva sändare och mottagare

Sara säger:
…det spelar ingen roll vad jag säger till handläggarna. Du har säkert sett de tre kända aporna som finns som prydnad i de flesta hem. En av de håller för ögonen, den andre håller för öronen och den sista håller för munnen. Såna är handläggarna. De själva borde ha haft ett handikappat barn. Då kunde de ha förstått hur svårt det är när ingen lyssnar. Värre är de på Migrationsverket

Vi har diskuterat empatins betydelse för en bra kommunikation, men innan empati kan utvecklas krävs det vilja att vara aktiv och mottaglig till att lyssna till den andre partens budskap. Eide menar att lyssna och vara mottaglig innebär i detta sammanhang inte bara att passivt observera och höra det den andre parten har att säga, utan även att man är aktivt närvarande och tar ansvar i förhållande till den andre parten. Aktivt lyssnande är som grund för hjälp och är en lämplig egenskap för en som vill hjälpa. Samtidigt är en väg till snabbare och djupare förståelse av klientens problem och behov, därigenom också ett redskap för att ge snabbare och bättre hjälp till klienten. Ofta kan det i sig själv vara en viktig hjälp att lyssna på ett aktivt och relaterandesätt och ge den andra parten styrka och mod att möta svårigheter på ett bättre sätt tycker Eide.
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 Om man ska anpassa Mc Quails: Four types of communications patterns till vårt sammanhang, så ser man tydligt genom denna modell att det bästa resultat uppstår då båda parterna är aktiva och det är då det bästa utbytet sker. Sätter vi in modellen i vårt sammanhang, det vill säga kommunikationen mellan föräldern och handläggarna på myndigheterna, ser vi bl.a. att föräldern endast är aktiv då hon behöver veta något. Som vi tidigare har sagt, bästa resultat får man om både föräldern och handläggaren deltar aktivt i arbetet. Föräldern måste vara aktiv genom att själv söka relevant information och ge rätt information om vad hon behöver och vilka krav hon har. Enligt denna undersökning skulle handläggarna genom ett aktivt lyssnande kunna delge föräldern tillämplig och passande information som samtidigt fyller det behov föräldern har. Med detta menas att båda parter ger och tar och är aktiva under mötet. Enligt intervjuerna så vill handläggarna på myndigheterna att föräldrarna själva ska vara aktiva, dvs. med rätt yrkeskunskap så vet man hur man ska göra så att föräldrarna förvandlas till aktiva klienter. 

Fatima Säger:

Ibland känns allt bra på ytan. När jag går på habiliteringen med min son, sitter vi och pratar om mina problem och om vad jag behöver men till slut gör de som de vill, det känns inte ens  som om att de lyssnar.

Fatima säger att hon känner sig passiv under mötet med handläggarna och hon anser att det endast är handläggarna som bestämmer till slut. Enligt modellen, när sändaren är aktiv och mottagaren är passiv så skapas det en dissemination d.v.s. informationsspridning eller  tankespridning och detta leder till att mottagaren har svårt att fånga sändarens (handläggarnas) budskap. 

Sara säger vid ett annat tillfälle: 

Jag har träffat många handläggare sedan vi kom till Sverige, och tänkt på hur många gånger jag har berättat om min sons situation och behov, ibland orkar jag inte, jag blir stum och tänker att det skulle vara bra om alla kunde läsa mina tankar. Jag är helt slut! 

Som vi nämnde under teorin beskriver McQuail att sändaren och mottagaren måste på ett aktivt sätt engagera sig i samtalet för att minska de kommunikativa problem som finns i ett möte, men detta räcker inte alla gånger. Han menar att ibland är det vi själva som är grundorsaken till problem i ett möte, att undanhålla rätt information eller dålig sändning kan ge dubbla budskap som i sin tur kan ställa till problem i många sammanhang. 

5.1.4 Resultat och analys av symmetri och asymmetri

Som vi har tidigare nämnt under teorin, menas med symmetrisk relation att parterna etablerar likvärdiga relationer. Makt och kontroll i förhållandet är jämnt fördelat. Asymmetri är det motsatta, d.v.s. den ena parten har makten och kontrollen och enligt denna undersökning kan detta tolkas som att det är myndigheterna som har makten. 

Fatima säger så här i sin intervju:

Det känns att jag ska till domstolen, särskilt när jag ska till Migrationsverket. Högst upp sitter domaren och jag är den gnälliga kvinnan och syndaren som bara begär och begär av domaren. Skillnaden är den att jag inte är kriminell, jag är en mor som är i ett stort behov av hjälp till mitt barn.

Även Sara säger så här:

Jag känner mig så liten när jag sitter framför handläggarna, jag blir påmind om när jag skulle få pengar av mina föräldrar. Ofta gnällde jag om att få mer, men här handlar inte om pengar utan tillgång till bättre hjälpmedel för mitt barn

Eide beskriver att asymmetrin i förhållandet mellan handläggarna och invandrarklienten ligger i rollfördelningen. Klienten är den som behöver hjälp och information och handläggaren är den som sitter inne med all information, d.v.s. handläggarnas kunskap är deras makt vilket ofta är till klienternas nackdel. Eide beskriver att eftersom handläggarna som en professionell myndighetsperson innehar en kompetens som klienten definitionsmässigt inte har, Så varje situation mellan parterna innebär ett asymmetriskt förhållande. 

Nu är frågan hur asymmetrin ser ut i mötet. Enligt denna undersökning lyssnar klienten på handläggaren och tillgodogör sig hans eller hennes kompetens. På andra sidan har klienten en kompetens som inte är mindre viktig, det vill säga kunskapen om hur familjens problem upplevs och utvecklas. I just detta fall skulle handläggaren möjligtvis kunna få en dialog med klienten för att kunna skapa sig en helhetsbild av situationen eftersom att klienten är den som bäst känner var skon klämmer. Det är dessutom klienten som vet vilken hjälp som är aktuell och nödvändig för henne, vilket möjligtvis kan vara avgörande när den professionella handläggaren ska komma på hjälpförslag. På detta sätt är handläggaren lika beroende av klienten och klientens förtroende, som klienten är beroende av handläggarens hjälp. Som Eide förklarar: handläggaren och klienten är alltså ömsesidigt beroende av varandra, så de måste samarbeta för att kunna förverkliga sig själva och sina syften. Som det ser ut nu, enligt föräldrarna, är förhållandet asymmetrisk, men som Eide förklarar: om båda parterna kompletterar varandra kan de skapa ett asymmetriskt komplementärt möte. Som vi har diskuterat under teorin så skriver Eide att i ett sådant möte strävar man självklart efter att asymmetrin mellan myndighetspersonen och invandrarklienten ska reduceras, men man kan utnyttja asymmetrin om man låter bådas kompetens komplettera varandra. Som sagt, relationen mellan klient och hjälpare skiljer sig från vanliga relationer, därför ställs det vissa krav på beteende hos bägge parters sida beskriver även Skau.

5.1.5 Resultat och analys av roller

Migration, d.v.s. att komma till ett nytt, främmande land är en stark erfarenhet som påverkar en människa. Det handlar om att tvingas ge upp allt, att kvarlämna närstående, vänner, social tillhörighet, arbete och hela livsprojektet. De kunskaper och den vana man har kanske inte uppskattas och hela identiteten krymps, beskriver Allwood. Flyktingen är tvungen att lära sig ett nytt språk och hitta fram i ett nytt samhälle. Att vara i en sådan situation innebär i praktiken att vara i en kris och denna situation försämras om man känner sig maktlös när man är hos olika myndighetspersoner. När det gäller roller och makt, säger Sara och Fatima i sina intervjuer att de känner sig väldigt maktlösa. De har svårt att få fram den mäktiga och kunniga sidan hos sig själva. Mycket beror på det de inte kan språket, tycker de. Sisus och Sios undersökning har visat att klienten, eleven, föräldern, den arbetssökande eller flyktingen alltid är i underläge oavsett om de i en annan del av sitt liv är professorer eller imamer.  

Fatima säger: 

Jag försöker ändra min situation, hur mycket jag än försöker slutar jag till slut vid en stängd dörr, jag är så maktlös. Jag var någon innan jag kom till Sverige, men nu är jag ingen. Jag är rädd att inte säga rätta orden till handläggarna när jag träffar dem, jag törs inte kritisera habiliterarna för att jag behöver den lilla hjälp jag får av dem.

Även Sara säger:

Synd att vi inte finns bland paragrafer, om vi fanns, hade handläggarna lagt märke till oss, problemet är att jag inte kan säga något. Det första är att jag inte vet hur jag ska säga saker och ting och det andra är det vi har lärt oss i vårt hemland, att bara acceptera myndighetspersonens åsikter. 

Intervjuerna visar även att föräldrarna har fått en informell roll, d.v.s. den tillbakadragne, (Se punkt 3.1.4). Eftersom föräldrarna inte har svenska som modersmål och inte kan behärska språket har de hamnat i underläge och kulturen de kommer ifrån har förvandlat dem till en tillbakadragen klient som inte törs säga emot p.g.a. deras låga status. Som vi diskuterade tidigare, visar ofta den dominerande sin status genom språket, och den tillbakadragnas språkbrist kan göra att han/hon hamnar i underläge och får en lägre rollstatus. 

Skau skriver att när en människa blir en klient sker det en språklig transaktion, en begreppsmässig överföring från vardagsspråk till fackspråk.  I handläggarjobbet ingår ett visst språk som kan vara obegripligt för vanliga medborgare, särskilt för människor från andra länder. Skau beskriver även när enskilda personer eller familjer kommer i kontakt med hjälpare, d.v.s. handläggare, så inträffar en viktig förändring i deras liv, som inte är synlig i början. Inte ens hjälparen märker detta. Kanske beror det på att den blir så vanlig för dem som behandlar klienter dag efter dag, vecka för vecka, år ut och år in. Förändring för klienterna innebär att deras tidigare roll förvandlas från den som en gång har agerat, bedömt, beslutat till att bli en som är föremål för agerande, bedömning, och beslut. Att bli klient betyder inte längre att inneha den roll som man en gång hade. 

Att bli klient betyder på sätt och vis att man inte längre kan råda över sig själv utan istället vara föremål för professionella hjälpares diagnostiska, terapeutiska, hjälpande, stödjande, frigörande eller undertryckande handlingar, (Skau, 2001 sid:47).

5.1.6 Resultat och analys av Kultur/våra normer och värderingar

Varje gång man pratar om möte, särskilt med en person som kommer från ett annat land, pratar man om kultur. Våra normer fungerar som regler för vårt beteende som i sin tur inkluderar kulturens värde. Normer och värderingar fungerar ihop för att forma hur folk i en kultur, inom sina miljöer, ska bete sig. Vi har även tidigare skrivit att både normer och värderingar varierar stort mellan olika kulturer. Vissa kulturer värderar individualism medan andra kulturer lägger större vikt vid gemensamma behov.

Att hjälpa varandra inom familjen är en självklarhet i den kultur vi kommer ifrån, säger våra informanter, de säger även att det brukar skapa problem i deras möte med handläggarna. Sara säger att alla handläggare tjatar om att hon och hennes funktionshindrade dotter ska klara sig själva utan hennes vuxna son som bor i Stockholm. Men Sara tycker att detta är omöjligt för henne, för att sonen har fungerat alltid som en rådgivare för henne och i hennes kultur är man helt enkelt säkrare om man rådfrågar en man i vissa situationer.   

När man har kommit till ett nytt land visar det sig att det första anpassningsproblemet kommer ofta som en kulturkrock. Detta beror på hur välförberedd man är på att leva i det nya landet och kulturen. Kulturchock är ett passande ord för denna upplevelse. Som Giselsson beskriver kan hela omställningen bli så omtumlande att man blir deprimerad eller får ångest. Detta är ett mycket starkt sätt att reagera. Och anledningen beror ofta på dålig kunskap om landet man har kommit till, eller för höga eller felaktiga förväntningar på sin tid i det nya landet. Man känner ett behov av att bli accepterad och inser vikten av att behärska vardagliga situationer. 

Det som kan skapa mest förvirring är enkla småsaker i vardagslivet, som man tidigare inte tänkt på beskriver Allwood. 

Fatima säger:

När jag kom till Sverige, hamnade jag på en flyktingförläggning i Stockholm, bara tillfälligt, enligt dom. När vi träffade handläggaren på Migrationsverket var hon väldigt kall, hon kändes som en robot. Frågor efter frågor, det var så obehagligt att min son började gråta även fast han varken hörde eller visste vad vi pratade om. Han skrek och ville hem, även han kände det hårda klimatet inne på handläggarens kontor. Jag kommer ihåg när vi flyttade till södra Norrland var vi många familjer som skulle placeras i Sundsvall eller Härnösand. När alla klev av bussen var det kallt, mycket kallt. Vi alla väntade på en buss för att bli skjutsade till redan bestämda förläggningar. Det tog lång tid och det var svårt, då kände jag mig precis som judarna i Tyskland, jag kände mig liten och jag hatade den känslan 

Sara säger:

Jag trodde att allt skulle bli mycket lättare för mig som en ensamstående mamma, jag trodde det bara. Jag kommer ihåg den gången då jag helt plötsligt blev tvingen att åka till korttidshemmet och hämta min dotter för att hon hade ställt till problem och personalen sa att jag måste ta mig dit själv. Det var minus 25 grader och mörkt. Jag visste inte ens vilken buss jag skulle ta för att åka till hemmet. Jag gick vilse i två timmar tills jag hittade hemmet. Jag tror om handläggaren var en iranier, så skulle han/hon hämtat mig och inte låtit mig åka buss och gå vilse i den kylan. Jag var väldigt ledsen under en lång tid

Allwood beskriver att integration eller kulturell anpassning underlättas om man är medveten om de skillnader som finns mellan olika kulturer. 

Sara fortsätter:

Om jag visste tidigare att människor i Sverige inte gör mer än vad de får så hade jag inte varit så ledsen som jag var då. Jag trodde hela tiden att om jag var svensk, så hade jag fått hjälp av någon och inte behövt gå vilse i kylan.

Som vi har berättat under teorin, så beskriver forskarna Allwood och Samovar att lära sig språket i det nya landet är ett sätt att närma sig till att förstå skillnaderna mellan kulturer. Kan man inte lära sig språket är det i alla fall viktigt att lära sig några huvudfraser som används när man ska träffa olika handläggare i ärendet man har. Kulturell integration inträffar endast via direkta möten med människor i det nya landet. En framgångsrik interkulturell kommunikation borde alltid börja med att man samlar på sig kunskap om det nya landet, för att sedan bestämma vad man tycker är ett passande eller icke passande beteende. 

Som vi har nämnt under teorin, beskriver Tom Taranto att tidsuppfattning kan vara olika i olika kulturer, i vissa kulturer upplever man att folk har mer bråttom än andra och att vissa är mer punktliga än andra. Men det är uppenbart att när människor är i behov, har de en egen tidsuppfattning om saker och ting och hur allt ska fungera. När de inte får hjälp och stödet inte hamnar inom deras tidsuppfattning så kan allting räknas som en lång process och detta skapar ett missnöje i möten. Saras och Fatimas intervjuer visar att höra fraser som: ”ja…allt tar tid, du får inte ha bråttom”, eller att få höra: ”Vi vet att du som asylsökande lever i oviss tid, men vi kan inte göra något, allt tar sin tid, du måste ha tålamod”, kan enligt Skau tolkas som en kränkning och skapar irritation hos klienterna.
Tom Taranto har även pratat om att människor har olika världsåskådning beroende på vilken kultur de har vuxit upp i. Om man ska koppla detta i vårt fall, så inser man att föräldrarnas syn på funktionshinder skiljer sig från handläggarnas syn. Enligt våra informanter en familj i Iran tycker att ha ett funktionshindrat barn är ett stort problem och blir då ett hinder för familjen, medan en familj i Sverige inte tycker att det inte är ett så stort problem eftersom det finns hjälp att få.

5.2 RESULTAT OCH ANALYS AV HANDLÄGGARNAS INTERVJUER

5.2.1 Resultat och analys av kommunikation/verbal och ickeverbal  

Som vi tidigare nämnde under punkt 3.1, så beskriver Dimbleby/Burton att användningen av människors språk och tal utgör den primära skiljelinjen mellan människor och andra levande varelser och består av ordförråd och strukturer. Vi använder oss av det för att skapa mening, hantera våra erfarenheter och för att uttrycka oss osv. Eide påpekar också att den effekt verbala och ickeverbala tecken har på mottagaren är nödvändiga för förståelsen av kommunikationen som helhet. Ett sätt att få kommunikationen mellan invandrarklienten och handläggaren att flyta på är att använda sig av en tolk. Användningen av tolkar underlättar den verbala kommunikationen. Gabriella, handläggare på Norrlidens habiliterings-center berättar att de alltid brukar träffas på habiliteringen första gången och de flesta klienter kommer med remiss från antingen skolan eller barnkliniken. Det kan ibland hända att de får träffas hemma hos familjen. Det kan hända att innan de kommer dit så har kuratorn ringt och berättat för dem vad habilitering är och det är svårt när familjen behöver en tolk och då måste de ta informationen en gång till tillsammans med tolken. Beatrice, också handläggare på Norrlidens habiliteringscenter, säger att när de arbetar med människor från andra länder som inte kan det svenska språket, brukar de använda sig av en tolk.

Beatrice fortsätter:

            Jag har inte jobbat med klienter som har haft tolk, utan jobbat med dem som har kunnat lite   

            svenska och de ville inte ha någon tolk och vi har försökt prata med varandra. Vi tror att vi 

            förstår varandra i början men efter ett tag märker man att det har blivit missförstånd och att vi    

            inte riktigt har förstått varandra. Om missförstånden beror på bristande kommunikation eller 

            olika kulturer, är det svårt att veta.

Gabriella lägger också till att tolkar används när föräldrarna tillåter det och det är många familjer som inte vill ha tolk för det är inte säkert att en tolk får kommunikationen att flyta på utan missförstånd. Hon anser att habiliteringspersonalen bör lära sig hur de ska bete sig i denna konstiga situation.

Eide förklarar att bland invandrare finns det olika viljor gällande att tala det svenska språket och samtidigt finns det många svenskar som inte har viljan eller förmågan att förstå invandrarnas situation. Hon tycker att vissa situationer ställer särskilda krav på våra kommunikativa färdigheter. I mötet med personer som av t.ex. kulturella orsaker skiljer sig ifrån oss själva har man ofta en mindre förståelse för deras situation. Sådana situationer ställer extra höga krav på kunskap, empati och etik. Vår förståelse av personer från andra kulturer blir med nödvändighet mycket begränsad om vi inte har någon kunskap om den kultur de kommer ifrån. Avståndet när det gäller språk och tankesätt kan leda till ängslan, irritation och skapa missförstånd - på båda sidor. Som handläggare måste man vara öppen för att ta emot de asylsökande klienternas åsikter och funderingar. De måste göra sitt bästa att för att förstå sina klienters situation. Det är självklart att när en människa kommer till ett främmande land och inte kan språket så krävs det mycket hjälp av människorna runt omkring. Om inte handläggarna tar hänsyn till dessa aspekter så försvåras inte bara klienternas situation utan även handläggarnas situation. Samtidigt som klienterna inte förstår någonting av vad som händer på myndigheterna så får också handläggarna det mycket svårare att sköta sitt jobb. 

Den ickeverbala kommunikationen, såsom kroppsspråk, är en viktig del i kommunikationen. Som vi skrev i teorin så tar Eide upp detta och anser att t.ex. ansiktsuttryck är ett viktigt hjälpmedel för att få information som annars kanske inte skulle nå fram. I vårt fall kan man säga att eftersom invandrarklienterna oftast inte kan något annat språk än sitt eget, så skulle handläggarna få lite information för hur personen ifråga mår genom att läsa av klientens ansiktsuttryck. En persons ansiktsuttryck visar ofta direkt vad en människa känner. En annan viktig sak som hjälparna, i vårt fall handläggarna, bör tänka på är ögonkontakten säger Eide. Om man inte ser på den man talar med, känner den andra sig lätt ignorerad och efter att ha intervjuat dessa familjer framkommer känslan av att det är precis så de känner sig, d.v.s. ignorerade. Kontinuerlig ögonkontakt kanske då får klienten att känna sig mer hörd och tagen på allvar. Själva kroppsspråket i sig är ett uttryck för känslor och attityder och en viktig del av vår kommunikation med andra beskriver Eide. Kroppens signaler är ofta obetydliga, men tillsammans med ansiktsuttryck, ögonkontakt och verbala signaler kan de sätta sin prägel på kontaktsituationen.

5.2.2 Resultat och analys av kommunikation, en linjär modell

Vi brukar förmedla olika budskap till andra människor med hjälp av språk och ickeverbala signaler av olika slag. En sådan definition bygger på en linjär förståelse av kommunikationsprocessen. Man kan säga att den linjära modellen består av tre led: en avsändare, ett budskap och en mottagare. Om dessa signaler inte fungerar som de ska så uppstår ett kommunikationsproblem, d.v.s. ett brus. Karin, LSS- handläggare på Sundsvalls kommun fick frågan om vilka kommunikativa problem hon tycker att en flykting oftast har när han/hon kommer till henne. Hon säger att det först och främst är språket. Om det uppstår missförstånd mellan en handläggare och en invandrarklient så skaffar de en tolk. Karin hävdar att hon själv inte kan kommunicera utan en tolk. Intervjupersonen Sara säger: 

De anlitar inte tolk varje gång utan det har hänt att de har gjort vissa förändringar utan att säga till mig. Det känns som att vi går förbi varandra och talar otydligt till varandra, så enkelt är det. Jag vet att det finns mycket hjälp att få men hur ska jag ta reda på? Hur jag ska göra? Jag kan inte språket och jag hinner inte gå till skolan för att lära mig tillräckligt om samhället. Det enda jag vet är att Sverige är ett bra land med bra lagar. Det som inte fungerar är att de, tjänstemännen på myndigheterna inte kan komma ner på jorden och prata med oss, utan det är vi som ska upp till dem för att kunna förklara att man behöver hjälp och det är omöjligt, särskilt för en person som mig.
Det som personalen på habiliteringscentret upplever är det många föräldrar inte vet vad de vill fråga efter p.g.a. att det är annorlunda i de länder de kommer ifrån. Synen på funktionshinder är inte lika i alla länder och just detta kan skapa problem mellan klienterna och handläggarna. Många föräldrar säger bara att de vill att personalen ska göra deras barn bra igen men har man ett livslångt handikapp så måste föräldrarna lära sig att leva med handikappen. Personalen berättar för dem att de kan få hjälp men att de inte kan ”laga” barnet åt dem, detta kan vara ett kommunikativt problem. Enligt handläggarna så tror föräldrarna att när de kommer till ett land som Sverige med bra resurser till det mesta, så har t.ex. habiliteringscentret möjligheten att laga deras barn. De som kommer till habiliteringen har olika förväntningar på vad de ska göra och enligt Gabriella beror detta oftast på var man kommer ifrån. Familjerna vet inte alltid vad som är realistiskt. Dessa familjer har större eller mindre förväntningar av systemet och det beror på vilka erfarenheter de har. 

Gabriella säger:

Vi kan helt enkelt säga att bruset mellan oss och föräldrarna är både språket och kulturen och användningen av tolk kan inte ta bort det. Det finns så otroligt mycket felkällor, d.v.s. synligt  

brus. Fastnandet i ett begrepp som inte blir klart hos klienterna och hur mycket det ställer till 

 i det fortsatta samtalet tror jag att vi underskattar.

Denna undersökning visar att när habiliteringspersonalen arbetar, arbetar de i grupp med en sjukgymnast, kurator, logoped, specialpedagog, sjuksköterska mm. De här föräldrarna har stöd från många, t.ex. kan kuratorn hjälpa familjerna med kontakten med andra myndigheter. Kommunen har en särskild hjälp för funktionshindrade och då försöker kuratorn att skapa den kontakten. Men när det gäller asylsökande familjer gäller inte samma saker.

Gabriella säger:

                 Det vi gör med sådana familjer är att vi inte kan planera långt fram och då får vi ha kortare 

                 planeringar och detta kan skapa problem för familjerna för de förstår inte att de 

                 inte kan få all hjälp som finns för de har inte uppehållstillstånd.

Erik på Migrationsverket säger en helt annan sak om den här saken:

Alla barn som kommer till Sverige; både de som redan har fått uppehållstillstånd eller är

asylsökande ska få exakt samma vård som svenska barn med funktionshinder. Man ska inte

vänta på att ett barn ska få asyl innan man hjälper dem. Man vet aldrig i förväg hur lång tid

barnet kommer att vara i Sverige i väntan på asyl. Man ska utgå ifrån att barnet är i Sverige nu och att vi gör allt vad vi kan under den tiden barnet är här.

Ena myndigheten anser att de inte använder alla resurser de har för att hjälpa barnen innan de vet helt säkert att de kommer att få stanna i Sverige. Den andra myndigheten hävdar att barnen som är asylsökande har samma rätt till samma vård som de svenska barnen oavsett om de i slutänden får stanna i landet eller inte. Enligt denna undersökning kan detta möjligtvis tolkas som ett brus myndigheterna emellan som i sin tur kan leda till ett brus i kommunikationen mellan handläggare och klient (Se under punkt 3.1.2, kommunikations-modellen).

5.2.3 Resultat och analys av roller 

Som vi även har diskuterat i teorin under punkt 3.1.4, så beskriver Dimbleby/Burton när människor kommunicerar intar alla olika roller. Med roll menas oftast offentliga beteenden som t.ex., regler, normer osv. Erik arbetar som handläggare på Migrationsverket, enligt denna undersökning kan hans yrkesroll tolkas som att det är den som har makten i mötet. Han vet vad han har att luta sig emot och hur han ska arbeta. Klienterna som kommer dit vet ingenting om hur mötet kommer att vara och vad som kommer att hända. Det får då en annan typ av roll, den roll som håller en lite lägre profil. Erik anser att bara av att komma in på en myndighet så känner människorna sig automatiskt i underläge och det behöver inte bero på att dem som kommer dit är invandrare. Detta kan bero på att klienterna som kommer till Migrationsverket vet att deras framtid ligger i myndighetens händer och klienten kan då bli osäker av sin situation. När invandrarklienter kommer till Migrationsverket upplever Erik aldrig att familjerna är arga, irriterade eller på något sätt känner sig illa berörda. Han säger själv:

             Jag tror inte att föräldrarna visar sitt missnöje på plats för att jag är en myndighetsperson. 

               Det är möjligt att de blir arga eller frustrerade under mötet men det visar de aldrig för mig.

Som vi tog upp under punkt 3.1.4, kan begreppet roll också delas in i två huvuddelar: formell och informell. Utifrån detta fall kan det vara så att den formella rollen här är Eriks position. Han har sitt yrke där skyldigheter och rättigheter vanligen finns uttryckta i s.k. arbetsbeskrivningar. Han har då hela tiden ett ”manus” att följa när han möter sina klienter. Den informella rollen är då den som sker mer spontant och det finns två typer av den: den dominerande rollen och den tillbakadragna rollen. Enligt denna undersökning kan det möjligtvis vara så att den som har den dominerande rollen här är handläggarna på myndigheten och den som har den tillbakadragna rollen är, i den här frågan, klienten. Enligt Skau är den dominerande rollen oftast ett sätt för en individ att bl.a. markera sin status. Rangen kan då signaleras via tal, kroppsspråk eller via symboler av olika slag. För att underlätta intervjuerna med klienterna säger Erik att han tänker på sitt eget kroppsspråk, tonläge osv. Klienten som i sin tur oftast har den tillbakadragna rollen kan skapa misstänksamhet och stress bland de övriga. Förklaringen till detta beteende är oftast, enligt Westlander, att det finns en blyghet och osäkerhet hos den tillbakadragne.

5.2.4 Resultat och analys av symmetrisk och asymmetrisk kommunikation

Som vi diskuterade under punkt 3.1.3, så anser Birgitta Garme att i den asymmetriska kommunikationen är det ena parten som styr och ställer, d.v.s. den som tar initiativet och kontrollen i samtalet. Då begränsas den andra partens medverkan endast till feedback. Erik säger att han utgår ifrån att det är en asymmetrisk kommunikation. När han själv har möten med asylsökande har han oftast en tolk med sig. Han anser dock att det kan uppstå missförstånd i alla fall, särskilt under telefonintervjuer. Tolken kan då inte översätta allt som sker, ex. kroppsspråk och gester. Man måste ändå förlita sig på tolken. Man har inget annat val om man inte kan språket. Trots användning av tolk så kan det, som vi tidigare skrev, bli missförstånd. Utifrån denna undersökning kan det som Erik säger tolkas som att klienten ändå är i underläge p.g.a. att det som de vill säga inte kommer fram på ett tydligt sätt och detta orsakar en asymmetrisk kommunikation för att klienterna har ingen chans att rätta till missförståndet p.g.a. språkbrist.
LSS- handläggaren Karin tror inte att klienternas bakgrund, deras position i samhället, att det är flyktingar och att de inte kan språket skapar något problem mellan henne som handläggare och klienterna för att hon använder sig av en tolk. Karin tror inte heller att det uppstår mer problem mellan henne och invandrarklienter än mellan henne och svenskar. Men problemet kan uppstå när områdescheferna ska verkställa om familjen ska få den hjälp de har ansökt om eller inte. I detta fall tycker inte Karin att det finns så mycket problem mellan henne som handläggare och klienterna:

 Jag är väldigt blåögd, jag har inte tagit till mig det. Det är bra att de som ska bemöta 

 invandrarklienterna är utbildade inom området. Det beror även på vilken människosyn man har, det finns alltid dem som trycker ner folk.

På frågan om handläggarna tror att föräldrarna har makt i mötet eller inte, svarar habiliteraren Gabriella att familjerna inte tar initiativ även fast hon frågar dem hur de vill att hon ska göra. De bara rycker på axlarna och säger att de inte vet. Gabriella tror att det kan bero på att familjerna kanske inte är vana vid att bli tillfrågade om saker. Gabriella fortsätter:

Vi försöker få dem att bestämma själva. Ofta ger vi dem två alternativ och säger att de ska 

testa båda men en svensk skulle välja ett direkt. Vi vill lämna beslutet till föräldrarna för att 

de inte ska känna sig i underläge. Vi har haft andra familjer från Balkan och med dem är det

väldigt svårt att få dem att säga vad de vill och hur de vill ha det

Men intervjupersonen Fatima har en egen version av detta:

                 När jag går på habiliteringen med min son sitter vi och pratar om mina problem och vad jag 

                 behöver och till slut gör det som de vill ändå. Jag har ingen makt alls och när jag är klar  

                 säger de till mig att jag valde själv att komma hit och så ska de inte säga. Okej, jag valde 

                 själv att komma hit, men jag var tvungen för att jag är en mor och en mor gör allt för sina

    barn. Det var behovet som tog mig hit, de behöver inte trycka ner mig för att jag är i ett

    behov.

Gabriella säger att kommunikationen kan ske genom telefonsamtal eller e-post. När de träffas för första gången, lär de känna familjen och tar reda på vad de har för behov och frågor ställs till familjerna. När personalen vet tillräckligt mycket om familjen sätter de sig tillsammans med familjen och informerar dem om vad habiliteringen kan hjälpa dem med och med vem de ska jobba och då gör man en habiliteringsplan. När personalen vet vad som ska göras bestämmer de vilken myndighet de ska kontakta. Habiliteringen hämtar information från familjen och tar reda på hur deras situation är. När de samlar informationen går de inte efter ett frågeformulär utan frågorna är utifrån problematiken som står på remissen. De får en frågeställning på remissen att man vill ha hjälp med någonting.

Informanterna anser att de är i underläge och att de känner att det inte är någon som lyssnar på dem och därför tycker de inte heller att de kan förklara sin situation för handläggarna. I teorin under punkt 3.1.2 har vi nämnt att bl.a. aktivt lyssnande är en grundläggande färdighet för de flesta möten. Eide beskriver även att aktivt lyssnande är en förutsättning för goda, hjälpande samtal. Här kan då handläggarna visa lite mer förståelse och låta samtalen ta lite längre tid så att klienterna har en chans att öppna sig. 

Eide framställer att ett aktivt lyssnande kan vara ett medel till makt, kontroll och avvisande av den andra parten, hjälpsökande är intresserade av att bli hörda, av att någon lyssnar. Inget är så frustrerande som att avslöja ett hjälpbehov och sedan inte bli sedd, hörd eller förstådd. I detta fall kan man då enligt Skau säga att klienterna behöver få möta en person som lyssnar och som visar dem öppenhet, respekt och förståelse. Om det inte blir så kan klienterna så småningom lätt sluta sig och inte berätta om deras egen situation. De kommer då helt enkelt inte våga berätta de upplevelser som de upplever som svårast. Hur ska de kunna få någon hjälp då. Handläggarna behöver ta sig tid och vara engagerad för att kunna hjälpa klienterna på bästa möjliga sätt, skriver Skau.

5.2.5 Resultat och analys av kultur och tvärkulturell kommunikation

Termen tvärkulturell kommunikation är synonym med interkulturell kommunikation. Att kommunicera med människor från andra kulturer är en konst som man måste lära sig på egen hand. Det kan uppstå kommunikationshinder och dessa kräver att båda parter har förståelse för varandras kulturer skriver Giselsson. Handläggarna på myndigheterna måste då ta hänsyn till sina asylsökande klienters bakgrunder. Skau skriver att saker som är självklara för handläggarna är säkert inte lika självklara för klienterna. Det kan handla om t.ex. lagar och förordningar som svenskar tycker är hur lätta som helst att förstå, men de är inte lika lätta att förstå för dessa klienter. Deras regelsystem som det har det land som de kommer ifrån har kanske är helt olikt det svenska regelsystemet.

Som vi diskuterade i punkt 3.2 så skriver Giselsson i sin bok om att när man anländer till ett nytt land så är det första problemet man stöter på själva anpassningsproblemet. Detta kan bli ett större problem för vissa och ett mindre problem för andra beroende på hur välförberedda de är på att leva i en ny kultur. Att människor drabbas av kulturkrockar brukar oftast bero på att de har en dålig kunskap om landet de har kommit till eller p.g.a. att de har haft felaktiga förväntningar inför flytten. L-SS handläggaren Karin, fick frågan om vilka kommunikativa problem hon upplever med sina klienter med tanke på kulturkrockar:

Jag har haft många klienter och samtalen har skett genom tolk och det kan bli ett långt möte 

ibland. Det kan även bli ett till möte om det visar sig att man inte har förstått. De personerna

kanske själva har kontaktat den person som hjälpte dem i början som i sin tur kan ha    

sagt att det är något som de inte har förstått. Det här behöver inte bero på språket, det kan 

bero på att vi har olika kulturer. Det enda brus jag tycker att det finns är bristen i språket.

Med tanke på vilka nackdelar respektive fördelar som kan finnas i kommunikationen mellan personer från olika kulturer säger Karin:

Fördelen kan vara det att man kanske gillar en person och tycker att han/hon är trevlig och

då måste man vara professionell. Nackdelen är det att man inte kan språket. Användningen

av tolk underlättar då kommunikationen. Jag tror inte heller att invandrarklienterna är mer 

tillbakadragna än andra svenskar men självklart märks det att det är vi som bestämmer, enlig lagarna förstås.

Erik på Migrationsverket säger:

Jag tror inte att ex. kulturen spelar någon roll gällande att känna sig i underläge hos en  

myndighet. Det som däremot kan göra så att invandrare känner sig i underläge just på 

migrationsverket är att de vet att det som händer innanför dessa väggar har en stor 

betydelse för deras liv.

Erik anser att kulturen kan vara svår p.g.a. t.ex. tilltal. I Sverige tilltalar man varandra med ”du” medan i många andra länder tilltalar man varandra med ”ni”. I dessa länder kan det rent av uppfattas som kränkande att tilltala någon med ”du”. I Sverige kan då invandrare uppfatta att man här står varandra närmare än vad man faktiskt gör. Detta upplever Erik som en kulturkrock. Han säger att de som kommer hit till Sverige inte är vana vid att tilltala varandra som ”du” eller vid namn. De kan ha svårt att skilja på om man då är ”kompisar” eller inte. 

Eide skriver att kommunikationens verbala innehåll spelar olika roller i skilda kulturer. De flesta av oss reagerar känslomässigt vid möte med personer vi inte förstår och som vi upplever som annorlunda än oss själva. Som vi tog upp i punkt 3.1, så har många invandrare svårt att ta till sig språket i sitt nya hemland. Dålig kommunikation kan ge upphov till ångest och ensamhetskänsla. Vid flera tillfällen har klienterna själva sagt att de känner att de inte finns någon som förstår dem fullt ut. De känner sig lidande eftersom de inte kan kommunicera på ett förståeligt sätt. De kan känna oro över att bli missförstådda. 

Ett annat exempel på hur det kan vara när kulturer möts är en erfarenhet som Gabriella har fått under sin tid som handläggare på Norrlidens habiliteringscenter. Detta är en händelse som tydligt visar på kulturella skillnader.

Gabriella berättar:

Jag kommer till korridoren en gång och träffar en sjukgymnast som pratar med en familj från

Iran som hade ett litet barn. Jag ser att mamman och pappan inte vågar titta upp. Jag såg hur sjuksköterskan försökte lära pappan hur de skulle träna upp barnets arm och då tog hon tag i mannens arm för att visa hur han skulle göra. Då märkte jag att frun stod och tittade bort och tolken mumlade något. Jag sa till sjuksköterskan: Du, jag tror inte att han hörde det du försökte säga till honom, han var fullkomligt förstenad och ingen annan orkade höra vad du sa för så gör man inte i deras kultur. Som kvinna kan man inte ta tag i mannens arm. Man såg det även på deras kroppsspråk. I Sverige är det ganska naturligt att man tar i en annan människa. Så bristen på okunskap om andra kulturer skapar missförstånd.

Nynäs har tagit upp tre olika områden där kulturer skiljer sig ifrån varandra och som vi också har nämnt i teorin så är det dessa: tidsuppfattning, världsåskådning och människosyn. Det sistnämnda har en betydande roll i detta sammanhang, d.v.s. hur förväntas människor från olika kulturer bli bemötta och behandlade. För detta krävs att man lär känna den andra kulturen bättre. Gabriellas berättelse kan kopplas till det Eide tar upp i sin bok angående ickeverbal kommunikation, d.v.s. skilda kulturer och individer har en varierande repertoar av ickeverbala uttrycksformer. Det som är vanligt och neutralt för en person kan upplevas hotfullt eller kränkande av en annan. Det var precis det som hände i Gabriellas exempel, pappan blev förnärmad av att en kvinna tog tag i honom för så gör man inte i deras hemland, medan här i Sverige är det hur vanligt som helst. Gabriella anser att genom sin utbildning har hon fått lite kunskap om andra kulturer men inte så mycket som hon själv hade önskat. Gabriella har bott i USA men hon tycker inte att hon själv har lärt sig tillräckligt mycket om andra kulturer. Kanske en halv studiedag om kultur vore något. Hon säger också att habiliteringen har köpt böcker om andra kulturer med det blir så ytligt. Hon tillägger också att man ska vara beredd på att göra fel även fast man tror att man gör rätt. Erik på Migrationsverket tror att det finns en policy om utbildningar men han vet inte om det utförs. Han säger dock att utbildningar inte prioriteras.

Till frågan om dem tror att man kan göra ett bra jobb trots att de inte vet hur människor från andra kulturer beter sig så säger Gabriella:

Först måste vi kunna vårt jobb gällande att hjälpa barnet, sedan måste man kommunicera 

med föräldern och då måste vi ha en del grundläggande kunskaper och hur djup ska den 

vara kan inte jag bedöma. Jag vet att våra chefer har ständig kontakt med Migrationsverket

och de informerar oss om hur vi ska bete oss med dessa.

En sak som myndighetspersonerna har gemensamt är att de inte anser att utbildning om olika kulturer prioriteras inom verksamheten. Gabriella anser att det ska vara chefens uppgift att prioritera. 
6. SLUTSATS

6.1 Vilka erfarenheter har handläggarna och föräldrarna av mötet?

· Myndighetspersonernas uttalanden tyder på att språket är det största kommunikations-

problemet. I och för sig används tolkar för att underlätta mötet men även om det finns en tolk närvarande så uppkommer det ändå brus under samtalet. Handläggarna i denna undersökning säger att vissa familjer inte vill använda sig utav tolkar utan istället prata på engelska och möjligtvis lite svenska och försöka göra sig förstådda på det viset istället. Medan föräldrarna i denna undersökning inte tycker att myndigheterna gör sitt jobb till fullo och borde visa mer medmänsklighet så försöker myndighetspersonerna att behålla distansen till familjerna. Det får inte bli för känslomässigt involverade i familjerna. Föräldrarna säger i intervjuerna att de tycker att det borde finnas speciella regler för familjer med funktionshindrade barn och Migrationsverket säger att funktionshindrade invandrarbarn har exakt samma rätt till vård som de svenska handikappade barnen. Vården i sig är också exakt densamma. Myndighetspersonerna i denna undersökning förklarar att de har lagar att följa och måste hålla sig till dem. Det skulle bli ett kaos om alla överskred lagar hela tiden. En sak som myndighetshandläggarna i denna studie har gemensamt är att de inte tycker att utbildning inom olika kulturer prioriteras inom verksamheten. Det handläggarna ofta betonar i studien är det att de inte kan lyckas skapa ett lyckat möte om föräldrarna inte delta aktivt i informations utbyte.

Vår studie visar, på den individuella nivån (som vi tog upp under punkt 2.2), den enskilda människan i maktposition t.ex. pedagogen, handläggaren eller arbetsterapeuten har stor betydelse för kommunikationen. Tankar, empatisk skicklighet, tidigare vanor och möten sätter sin prägel på hur man bemöter sin klient.  En handläggare kan känna igen sig i en annan person, vara sympatiskt och personlig. Man får inte glömma tidsbrist och begränsade ekonomiska ramar som också kan påverka bemötandet. Den handläggare som lever i ett svårt arbetsklimat, kan i värsta fall känna det som att många sökande är besvärliga. Studien visar även att normer, attityder, fördomar och maktförhållanden också påverkar hur man bemöter och blir bemött. 

Vi anser att det finns ett samband mellan vår studie och andra studier som vi tidigare nämnde under uppsatsen. Som en professionell myndighetsperson behöver man vara upplyst om sin egen inställning till dem man möter i arbetet. Man behöver vara medveten om varför man handlar som man gör i olika situationer. Därför är det nödvändigt att alla anställda har tillfälle att tänka igenom över de yrkesetiska principerna och sin egen arbetsetik tillsammans med nära arbetskamrater. Det står även i sisus rapport att det behöver finnas både tid och trygghet i arbetslaget, så att anställda och arbetsledare kan diskutera bemötandefrågorna. Det behövs också handledning. Här gäller det att arbetskamraterna har en god kommunikation mellan varandra och är medvetna om den egna kulturens betydelse i bemötandet av andra människor. Handläggarnas agerande både under och efter intervjuerna har vissa tydliga tecken på att de normer och värderingar som råder på arbetsplatsen spelar en viktig roll för de anställdas bemötande, vad chefen tycker om anställdas agerande? Hur stor frihet har de anställda? Har handläggarna en trygg relation med varandra så att de vågar säga ifrån om någon brister i sina möten med klienterna? Eller hur reagerar de anställda när en klient klagar på bemötandet? 

· Föräldrarnas intervjuer i denna studie visar att deras liv som flykting och asylsökande inte är särskilt lätt om man har ett funktionshindrat barn. Denna undersökning visar att de kulturella skillnader som finns i varje möte skapar konflikter och missförstånd mellan dessa familjer och handläggarna. Föräldrarna upplever att handläggarna inte vill förstå föräldrarnas värld. Hela intervjun med båda föräldrarna visar att de är missnöjda med handläggarnas hantering av deras fall och att de gärna vill att handläggarna beter sig mer mänskligt och glömmer paragrafer och regler som är skrivna för asylsökande och flyktingar. De tycker att det borde finnas speciella regler för familjer med ett handikappat barn och att det inte borde finnas några gränser till hjälp för sådana familjer. Något som är väldigt tydligt med intervjuerna är att föräldrarna är sårbara, och de både lägger märke och uppskattar om handläggarna går lite över lagarnas gränser och visar att empati och är mer mänskliga. Intervjuerna visar även att föräldrarnas erfarenheter och upplevelse om hur de blev bemötta i sina hemländer påverkar deras tankesätt och även beteende när de träffar myndighetshandläggarna i det nya landet, Sverige. Klienternas beskrivningar handlar ofta om att de inte har fått den hjälp de anser sig behöva. De säger att många gånger kan man acceptera ett nej om man bara får en förklaring och att man vet att handläggaren verkligen har gjort det han eller hon kan. Men om förklaringar följs med kommentarer som: ”Ni ska vara glada att ni är här”, eller ”nu har ni det bättre i alla fall”, är mycket svårare att acceptera, för klienterna känner att de är kränkta. Föräldrarna känner sig ensamma med sitt lidande eftersom de inte kan förmedla sig på ett förståeligt sätt. De kan känna sig nervösa för att bli missförstådda även om en tolk tros underlätta kommunikationen för dem.

Intervjuerna visar att flyktingarna i denna undersökning har flera gånger hört att samhällets hjälp är begränsad. Föräldrarna tycker att de flesta människor inte ber om mer hjälp än vad de behöver egentligen. De har svårt att hitta någon som känner stor glädje över att begära hjälp från samhället eller begära fler hjälpmedel än vad de anser sig ha rätt till. Den sorten av hjälp man ber om, anser man att man verkligen har behov av, tycker de. För föräldrarna i studien handlar det inte om att vara ute efter pengar, eller efter ett bekvämare liv än de andra, utan att få de hjälpmedel och den service och stöd som kan bidra till att göra livet lättare. Mer likt det liv som vi friska människor utan funktionshinder har. Därför tycker föräldrarna att det är så förödmjukande att inte få den hjälp de behöver. Det svåraste är det att klienterna i denna undersökning känner sig misstrodda och misstänkta för att vilja skaffa sig fördelar. 
6.2 Är mötena symmetriska eller asymmetriska och i så fall på vilket sätt visar sig detta i mötet?

Denna undersökning visar att i relationen till klienten använder handläggaren olika sätt att informera och förmedla reglerna till klienten. Klientens roll i denna studie ser ut att vara passiv. Den passiva klienten lyssnar artigt och tyst till handläggarens besked om insatser och åtgärder. När handläggaren i denna undersökning frågar vad klienten tycker om åtgärderna, tycker klienten ingenting och svara ofta med ”Ni bestämmer” eller ”Jag vet inte”. Handläggarna har även sagt till oss att de strävar efter att klienterna själva ska tycka och tänka och när klienterna svarar fel då vet de inte hur de ska agera. Konsekvensen av ett sådant möte blir att klienten fortsätter att vara passiv och den enda gång hon/han är aktiv är när de reagerar och visar sitt missnöje mot handläggaren. När handläggaren försöker hitta en lösning för konflikten och övertyga föräldern måste hon/han anta sin myndighetsroll och hänvisa till reglerna lagböckerna och stadgarna. Just i denna stund kan skapas ett asymmetriskt möte och klienten hamnar i underläge.

I denna studie tyder intervjuerna på att när människor försöker söka upp t.ex. sjukvården, socialtjänsten, eller någon annan verksamhet för att få hjälp är det nästan alltid ett påtvingat möte. Detta kan gälla de flesta. Människor tar kontakt med samhällets service därför att de är i behov av servicen, inte därför att de vill. Själva behovet ökar underläget, ojämlikheten och handläggarens makt i mötet. Om man tillhör en handikappfamilj har man många sådana kontakter och möten. Det är därför viktigt att en offentligt anställd som träffar en person med funktionshinder måste vara medveten om att det mötet bara är ett av många som den handikappade har. Alla sådana möten tar ens kraft.

Det är mycket som kan göra mötena mellan besökande och offentligt anställda ojämlika. Mötet äger rum i regel på de anställdas arbetsplats, och i huvudsak på deras villkor. De är alltså på hemmaplan och kan, i alla fall i viss mån, besluta förutsättningarna för mötet. De har också bättre läge i samtalet med besökaren. Det handlar inte bara om att professionella ibland använder fackord, t.ex. medicinska termer som människor i allmänhet inte förstår. De anställda har också en överlägsenhet därför att de och besökaren har olika föreställningar och förutsättningar inför samtalet. Helt enkelt alla i gruppen måste vara medvetna om att de har förmåga och makt. Medborgaren som behöver stöd och är i behov är beroende, och beroendet innebär i sin tur utsatthet och sårbarhet. 

Till slut är det värt att nämna att det inte är enkelt att kommunicera symmetrisk när språket inte fungerar som medel för att skapa kontakt och mening. Vad kan en handläggare göra för att kunna kommunicera på motsvarande nivå så att man både förstår vad den andre menar och sen kan förmedla det man vill? I många fall är användningen av en tolk nödvändig men brister i språket och brus bidrar till att det skapas ett asymmetriskt möte. Som vi tidigare diskuterat, att förstå den andres språk och koder är en förutsättning för en god kommunikation. Maximal kommunikation förutsätter också att man har motsvarande kulturella upplysningar och förutsättningar. 

7. SLUT DISKUSSION

Alla människor är födda fria och har lika värde och rättigheter. Alla människor har rätt att leva på lika villkor – oavsett funktionshinder, etnicitet, kön, ålder eller sexuell läggning. Men det här fungerar inte alltid i verkligheten. Den som har svårt att läsa svenska kan ha svårt att få tillgång till nödvändig samhällsinformation. Den som inte vet att handikappersättning existerar kan inte efterfråga den. Det lika värdet och de lika rättigheterna blir inte så lika i praktiken. Vi människor bemöter heller inte alla på samma sätt. Vi blir själva inte bemötta på samma sätt av alla. Det står inskrivet i FN:s allmänna förklaring om de mänskliga rättigheterna och ska vara grundläggande för dagens svenska samhälle. Det är extra svårt för dem som har funktionshinder att flytta till ett nytt land. De är olika andra människor på flera sätt. De som arbetar med att hjälpa funktionshindrade invandrare behöver lära sig mer om invandrare och olika religioner. Handikappföreningarna behöver också lära sig mer. Många invandrare med funktionshinder är inte med i föreningarna.

I intervjuerna märker man att föräldrarna inte har lärt sig hur systemet i Sverige fungerar och de har bara hört olika meningslösa ord som en tolk nämner. Man märker också att de personer som jobbar med människor som har ett visst funktionshinder eller deras familj har så lite information om dessa familjer. 

De flesta asylsökande/flyktingar har levt under psykiskt press kanske i olika flyktingförläggningar världen över. Som vi uppfattar föräldrarna under intervjun, märker man att de befinner sig i en speciell fas i integrationsprocessen som möjligtvis påverkar deras kommunikation. Denna fas kan fungera som brus. Ringquist (2001) delar flyktingens liv i nya landet i olika faser.

· Turist fasen eller nykomlingsfasen

· Chock- och reaktionsfasen

· Bearbetnings- och nyorienteringsfasen 

Vi anser att den fas föräldrarna är i just nu är chock- och reaktionsfasen. Denna fas uppkommer då flyktingen inte längre känner sig som turist utan börjar inse att han/hon skall kanske stanna i det nya landet och leva bland allt det främmande. De har då fått upp ögonen för det som skett och upptäckt att den egna kulturens normer och värderingar inte längre är allmängiltiga. De kan inte hitta en förbindelse för ett samspel mellan den egna kulturen och den nya kulturen och dess regler och lagar. Somliga reagerar med att isolera sig och andra söker sig till landsmän och undviker kontakt med yttervärlden.

Att ha de känslorna som förälder till ett psykiskt funktionshindrat barn kan skada barnets utveckling i det nya samhället. Handläggarna som jobbar med funktionshindrade barns föräldrar borde vara mer uppmärksamma på detta problem. Men som handläggarna ofta betonar är det att de inte kan lyckas om själva familjerna inte deltar aktivt i informations utbyte. Vi anser att brist på kapital, otydliga och krångliga lagsystem som påverkar handläggarna arbete, påverkar i sin tur bemötandet. Vi anser att bemötandet är en polisk fråga som borde uppmärksammas.

7.1 Vidare forskning

Fram till början av 1990-talet var invandrare med funktionshinder en rätt så bortglömd grupp i Sverige men i handikapputredningar uppmärksammades problemen och 1994 engagerade sig Sios (Samarbetsorgan för etniska organisationer i Sverige) i frågan. Tillsammans med myndigheter och olika handikapporganisationer har man drivit ett flertal projekt för att nå gruppen. Man har bl.a tagit fram information om FN:s standardregler på olika språk och utvecklat modeller för information och stöd till funktionshindrade elever med invandrar-bakgrund. Under uppsatsens gång märkte vi att personalen på aktuella myndigheter inte har ett väl fungerande samarbete med varandra trots alla projekt som drivs inom landet, men frågan är vad detta beror på. Kan det bero på svåra regelverk som försvårar handläggarnas samarbete eller beror det på andra oupptäckta orsaker. Vi anser att det är nästan nödvändigt att forska inom den organisatoriska nivån som vi nämnde under punkt 2.2. På så sätt kan man se närmare på hur politik och lagstiftning uppfattas och omsätts inom de olika verksamheterna. Ett exempel är att titta närmare på Migrationsverkets arbetsprocess med habiliteringen och kommunen och se om dem först och främst samarbetar med varandra, på vilket sätt i så fall och att se om deras samarbete skapar gynnsammare förutsättningar för asylsökande med handikapp.

KÄLLFÖRTECKNING

Adelswärd, Viveka (1999): Prat skratt skvaller och gräl. Brombergs, Helsingborg

Allwood, Jens (1985):Tvärkulturell kommunikation. Institution för lingvistik, Göteborg universitet.

Angelöw, Bosse. Jonsson, Thom (1990): Introduktion till socialpsykologi. Studentlitteratur, Lund

Carlsson, Ulla, Lindblad, Anders (1992); Forskning om journalistik, medier & kommunikation, Ämnesområdet idag och i framtiden, Nordicom, 
Denscombe, Martin (2000): Forskningshandboken. Studentlitteratur, Kompendium, Institution för medie och kommunikationsvetenskap: Sundsvall.

Dimbleby, Burton (1997): Oss emellan. Studentlitteratur, Lund

Eide, Hilde & Tom (1996): Omvårdnadsorienterad kommunikation, studentlitteratur, Lund

Ekström, Mats. Larsson, Lars Åke (2000) Metoder i kommunikationsvetenskap. Student litteratur, Lund

Garme, Birgitta (1992): Låt oss tala om saken: Strömquists: Tal och samtal. R ed. Student litteratur, Lund
Giselsson, Adina (1994): Handbok för utbytesstudenter. Platypus förlag, Helsingborg 

Grunig, James. Hunt, Todd (1984): Managing Public Relations. Holt, Rinehart och

Winston, New York 
Halvorssen, Knut (1992):  Samhällvetenskaplig metod. Studentlitteratur, Lund

Hartman, Jan (1998): vetenskaplig tänkande: från vetenskapsteori till metod teori. Student litteratur, Lund 

Heyman, Anna- Greta (1990): Invanda kulturer och invandrarkulturer. Almqvist & Wiksell Läromedel AB

Informationshäfte: Om flyktingar och asylsökande i Sverige, Migrationsverket

Jonsson, Tola B (1997): Handlingsstrategier och maktspel i möten mellan handläggare och invandrar klient. Studier av ett försäkringskassanekontor, Uppsala universitet

Kvale, Steinar (1997): Den kvalitativa forskningsintervjun. Studentlitteratur, lund 

Larsson, Larsåke (2001): Tillämpad kommunikationsvetenskap. Studentlitteratur, Lund

McQuail, Dennis(1994): Mass Communication theory. Third edition, Sage Publications, London

Nilsson, B. (1993). Individ och grupp – En introduktion till gruppsykologi. Studentlitteratur
Lund

Nynäs, P (2001): Bakom Guds rygg. Akademis Förlag, Åbo 

Ringquist, Anne Charlotte (2001): Människan socialt och kulturen, Liber

Samovar, Peter(1998): Communication between cultures. Wadsworth Publishing Company, USA(1998) 

Skau, Greta (2001): Mellan makt och hjälp, Liber AB

Strömquist, Siv (1992): Tal och samtal. R ed, student litteratur, Lund 

Svenning, Conny (2000): Metodboken. Lorentz Förlag, Lund

Westlander, Gunnela (1993): Socialpsykologi, tankemodeller om människor i arbete, Akademiförlaget, Göteborg

Windahl Sven, Signitzer Ben, Olson, Jean (1997): Using Communication theory. Sage, London, 

Rubrik och bildförteckning

Rubrik: Källstigen, Gun. Ohlin, Christer. Setkic, Mustafa (2002): Mötesplats: Sverige. Funktionshinder och kultur möte. Högskolan i Kristianstad

Bild: Utredning: vi är alla unika och ändå mer lika än vi tror, Carlshamn Tryck & Media AB, Karlshamn, 2004,  Materialet går även att hämta på Sios hemsida. www.sios.org
Internet

http://www.tom-taranto.com/kultur.shtml 2004-11-12 13:39

www.sios.org  2004-12-24  18:15  Utredning: vi är alla unika och ändå mer lika än vi tror, 2004, Carlshamn Tryck & Media AB, Karlshamn,  Materialet går även att hämta på SIOS hemsida.
 www.migrationsverket.se  2004-12-24  20:05

Muntliga källor

Sayan, Azita. Psykolog och relationsvetare, Los Angeles 2004-11-29   kl: 21:30

Stenhammar, Ann-marie. Utredare (inom området funktionshinder)och skribent verksam i Stockholm 2005-02-02  kl: 10.30 

Bilaga

1. Intervjufrågor

Ämnesguide för intervju

Kommunikation 

· Hur sker er kommunikation? Kommunikationskanaler, t.ex. mail, personligen, anslagstavla m.m.

· När sker er kommunikation? Ex. spontant, infoträffar, morgonmöten m.m.

· Vad kommuniceras? Typ av budskap, t.ex. order (formell information), samtal (informell information)

· Var sker kommunikationen?

· Varför sker kommunikationen? T.ex. för att kunna sköta mitt arbete, fatta beslut eller att få social kontakt m.m.

· Vad är det som påverkar er kommunikation? Vad är det som gör att det blir missförstånd? T.ex. annan professionell bakgrund, kultur, språk, oljud m.m.

· När sker missförstånd?

Kultur

· Har du tidigare erfarenheter av att arbeta med en svensk/utländsk? Om ja, på vilket sätt? 

· Innan du kom till företaget, var du föreredd på att arbeta med en svensk/utländsk? Om ja, på vilket sätt?

· Har du fåt någon information/utbildning i att arbeta med, kommunicera med en svensk/utländsk? Om ja, vad då?

· Påverkar era olika kulturer ert sätt att kommunicera? Med kultur menar vi språk, attityder, värderingar, beteenden, utbildning.

· Hur påverkar era olika kulturer ert sätt att kommunicera? T.ex. sätt att hälsa, tidsbegrepp, relationer, framtidsplanering, sätt att se på ledarskap, konversationsämnen, gester, pauser m.m.

· Vad är det för nackdelar med att kommunicera med en person med en annan kulturell bakgrund? (även egna erfarenheter)

· Vad är det för fördelar med att kommunicera med en person med en annan kulturell bakgrund? (även egna erfarenheter)
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