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FORORD

Denna rapport har kommit till inom ramen for forskningsprojektet Omsorg som
Sprakarbete. Hinder och mdjligheter med svenska som andrasprdak, som
finansierats av Forskningsradet for hélsa, arbetsliv och valfard.

Projektet har en tydlig utgangspunkt i1 utbildningsprojektet SprakSam, som
finansierades av Europeiska Socialfonden och som Stiftelsen Stockholms lans
Aldrecentrum drev under &ren 2009 — 2011. SprakSam fokuserade pa
arbetsplatsens sprakmiljo och arbetade med utbildning av andraspréakstalare pa
arbetsplatsen.

Till skillnad fran SprakSam bygger projektet Omsorg som sprdkarbete vasentligen
pa analyser av autentiska arbetspraktiker, vilket har gett viktiga empiriska
resultat av grundforskningskaraktir, utéver de resultat som &ar kopplade till
aterkopplingen till verksamhet och praxisorienteringen. Den 6vergripande
fragestallningen rér hur olika aspekter av omsorgsarbetarens yrkeskunskap
kommer till uttryck 1 omsorgsarbetet, bade i tal och 1 skrift.

Rapporten lyfter fram de yrkeskompetenser som ryms inom omsorgsarbetet och
de dilemman som omsorgspersonalen ofta far hantera 1 yrkesutévningen.
Rapporten ska kunna ge inspiration till en fortsatt diskussion kring hur man kan
finna en balans mellan olika aspekter som ryms inom omsorgsarbetet. Resultaten
sétts dven in 1 ett vidare perspektiv, vilket gor att rapporten ska kunna ldsas av
alla som 1 sitt arbete kommer 1 kontakt med dldreomsorgen.

Rapporten har forfattats av Gunilla Jansson, Institutionen for svenska och fler-
sprakighet vid Stockholms universitet samt Anna-Malin Karlsson, Institutionen
for nordiska sprak vid Uppsala universitet, och Zoe Nikolaidou, Institutionen for
kultur och larande vid Sodertérns hogskola.

Stockholm mars 2014

Chatrin Engbo
Direktor
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SAMMANFATTNING

I den hér rapporten presenteras resultat fran forskningsprojektet Omsorg som
sprakarbete. Hinder och mdjligheter med svenska som andrasprdk i den nya
arbetsordningen. Projektet, som har bedrivits under aren 2010-2013, &r finansi-
erat av Forskningsradet for hélsa, arbetsliv och valfard (Fas/Forte). I projektet
undersoks skrift- och samtalspraktiker pa tre dldreboenden. Projektet bestar av
tva delstudier: en med fokus pa skrift och en med fokus pa samtal. Anna-Malin
Karlsson och Zoe Nikolaidou har ansvarat for skriftbruksstudien, och Gunilla
Jansson har ansvarat for samtalsstudien. Syftet med projektet ar att utforska hur
organisatoriska fordndringar 1 dldreomsorgen har paverkat hur man skriver och
talar pa arbetsplatsen. Den 6vergripande fragestéllningen rér hur olika aspekter
av omsorgsarbetarens yrkeskunskap kommer till uttryck i omsorgsarbetet, bade 1
skrift och 1 tal. Hur anvénds skrift och tal som redskap i omsorgsarbetet, t.ex. for
problemlosning och rapportoverlamning? Vilka olika funktioner fyller skrift och
tal 1 omsorgsarbetet?

De empiriska kapitlen 1 rapporten baseras pa det forskningsmaterial som har
samlats in inom projektets ram. Forskningsmaterialet, som samlades in pa tre
dldreboenden under aren 2010 - 2011, bestar av texter och samtal samt falt-
anteckningar och intervjuer med de anstéllda. Texterna ar av olika typer: dels
checklistor och texter som &r skrivna efter en mall, dels texter som kriaver mer
fritt skrivande. Samtalen kommer fran personalens aktiviteter med de aldre
under en vanlig arbetsdag pa avdelningen, t.ex. da personalen delar ut medicin,
hjalper den 4ldre med hygienen pa morgonen eller dricker eftermiddagskaffe med
de boende. Nagra samtal kommer fran méten av olika slag, t.ex. rapportover-
lamnande moten, eller vardplaneringsmaten.

I samtalsstudien undersoks dilemman och konflikter som har med bemétandet av
de boende att gora. Resultaten fran samtalsstudien visar att det gar att finna flera
olika dilemman pa olika abstraktionsnivaer i1 de kénsliga verksamheter som
manga omsorgsuppgifter innebar. Ytterst handlar det om en konflikt mellan
samhéllets skyldighet att ta hand om &dldreomsorgen och den enskildes ratt till
medbestimmande och inflytande. Detta spanningsforhallande mellan institu-
tionens behov av att f& uppgifter genomforda pa ett effektivt sitt och intentionen
att uppfylla Socialtjanstlagens méal om respekt for den dldres sjilvbestimman-
derdtt och integritet framstélls som betydande kommunikativa dilemman i
intervjuer med de anstéllda. Utifran hur omsorgsarbetarna identifierar problem 1
kommunikationen med de boende lyfter samtalsstudien fram och diskuterar
nagra bemotandestrategier, som anvinds for att hantera dessa problem. Dessa
strategier utmérks av spanningar av olika slag. Det handlar om ett spidnnings-
forhallande mellan forhandling, da den boende inbjuds att vara med och paverka
processen, och argumentation, da omsorgsinsatsen framstills som bra och
nodvéandig. En annan spanning foreligger mellan framstallningen av omsorgs-
Insatsen som ett erbjudande som kan accepteras eller avslas, och som ett forgivet-
tagande. Ytterligare ett spanningsforhallande gar att finna mellan rutinisering,
likformighet och personligt bemétande. I rapporten ges forslag pa hur man kan




arbeta med ett metasprak for kommunikation och hur man dérigenom kan finna
en balans mellan regelverk och personligt grundad yrkeskunskap.

Skriftbruksstudien handlar om dilemman som har med den skriftliga
dokumentationen att géra. Studien av skriftanvéndningen pa arbetsplatserna har
haft som syfte att undersoka hur skrivande och ldsande paverkar omsorgsarbetet
och de anstilldas mojlighet att utveckla ett fungerande arbetssprak. Hur omsorgs-
arbetet ska dokumenteras regleras ytterst av Socialtjdnstlagen. Déar slas bland
annat fast att dokumentationen ska vara tydlig, korrekt och relevant. Resultaten
visar att det ofta blir konflikter mellan en striavan att uppfylla lagens mal och en
onskan att kunna kommunicera effektivt och dndamalsenligt med kollegor via
skrivna texter. De anstéllda 4gnar mycket tid at att forena dessa tva ambitioner.
En stor del av de anstilldas yrkeskunskap, dvs. de sociala och personliga
aspekterna av omsorgsarbetet, har svart att hitta sina former inom ramen for
institutionens regler for vad och hur man far skriva. Det géller sérskilt den sociala
dokumentationen, dvs. texter som anvinds for dokumentation av handelser 1 den
boendes sociala liv pa aldreboendet, dér personliga reflektioner inte passar in. I
texter som anvands for planering av arbetet diaremot, sirskilt de mer informella
arbetsplanerna, kan personliga erfarenheter anvindas for att exempelvis
underbygga rekommendationer till kolleger. De anstéllda har ofta svart att 6ver-
blicka hela den skriftlign kommunikationskedjan och vilka som kommer att ldsa
texterna 1 vilka situationer. Det géller sarskilt de dokumenterande texterna. Detta
bidrar till osdkerheten kring vad som ar lampligt att skriva. De strategier som de
anstéllda utvecklat for att hantera de motstridiga krav som skrivandet fér med sig
handlar till stor del om kollektivt skrivande: man hjélps at i grupp. Detta leder
forstas till larande och utveckling, men &4r ocksd mycket tidskrdvande. De
personliga och kollegiala aspekterna av omsorgsarbetet stottas i stéllet av den
muntliga kommunikationen pé de interna métena, som exempelvis rapportmaotet
och dagplaneringsmoétet. Har kommuniceras viktig erfarenhetsbaserad kunskap
om de boendes behov och vanor, och hur de ska hanteras vid omvardnad. Det att
varda “med hjartat” far har utrymme att formuleras 1 ord.

Det framstar som mycket tydligt att de problem och dilemman som har identi-
fierats 1 projektet inte framst kan kopplas till sprakbrister hos de anstéllda.
Snarare finns orsaken att soka pa higre nivaer 1 organisationen. I bade samtals-
studien och skriftbruksstudien handlar det om hur standardisering och likformig-
het krockar med en énskan om att se till unika individer och personliga detaljer.
Rapporten uppmuntrar till fortsatt reflektion kring arbetsplatsens muntliga och
skriftliga genrer och hur de kan stédja olika aspekter av yrkeskunskap.




Kapitel 1
Inledning

I den hér rapporten presenteras resultat fran ett forskningsprojekt om skrift- och
samtalspraktiker pa arbetsplatser 1 dldreomsorgen. I projektet undersoks dilem-
man av olika slag, dels sddana som har med den skriftliga dokumentationen att
gora, dels sadana som har med bemétandet av brukarna att gora. Projektet har
haft som syfte att undersoka hur fordndrade krav pa sprak och kommunikation
pa arbetsplatserna paverkar omsorgsarbetet och de anstélldas mdgjlighet att
utveckla ett fungerande arbetssprak.

Det finns knappast nagra arbetsplatser 1 dagens samhéille som utsatts for sa
mycket kritik och medial uppmérksamhet som arbetsplatser inom dldreomsorgen.
Debatten 1 media utmalar ofta dldreomsorgen pa ett negativt séitt. Inte séllan
handlar debatten om bristande kvalitet 1 omsorgsarbetet, sarskilt vad betraffar
kommunikationen med de dldre. Missférhallanden skylls ibland pa otillrdckliga
sprakkunskaper. De anstalldas rost hors séllan 1 denna debatt. Den hér skriften
argumenterar for att sadana slutledningar oftast ar vetenskapligt ogrundade, och
att forklaringar till problem och missforhallanden ska sokas pa andra nivaer 1
verksamheten.

Studier inom héalsokommunikationsforskningen handlar oftast om lédkare och
sjukskoterskor, och séllan om dem som arbetar 1 en néra relation till den &ldre,
dvs. vardbitrdden och underskoterskor. Jamfort med ldkare och sjukskoterskor
befinner sig underskéterskor och vardbitraden liangst ner i yrkeshierarkin. Aldre-
omsorgens kunskapskultur har traditionellt varit baserad pa kvinnors vardags-
kunskap och husmorskompetens. Arbetet har likstéllts med hushéllsarbete med
effekten att det har kategoriserats som okvalificerat. Detta ségs ibland vara ett
skal till att omvardnadsarbetarens! kunskap inte vérderats tillrackligt genom
historien (Térnquist 2004, s. 14-15). En annan omstandighet, som bidragit till att
omvardnadsarbete kommit att betraktas som ett lagstatusyrke, har att géra med
att majoriteten av de anstéllda har utlindsk bakgrund. Dessa forhallanden &r
inte unika for Sverige, utan aterfinns i en stor del av Vastvérlden idag, nagot som
uppmérksammats av flera forskare pa internationell front (t.ex. Cuban 2008,
2009; de Bot & Makoni 2005; Backhaus 2008, 2009). Den hér skriften lyfter fram
de yrkeskompetenser som ryms i omsorgsarbetet och de dilemman som
omsorgspersonalen ofta far hantera 1 yrkesutévningen.

Antalet &dldre personer med behov av omsorg har okat dramatiskt de senaste
decennierna. Manga av dessa vardas pa aldreboenden. Detta har gjort att aldre-

! Begreppen omvardnad och omsorg anvéands pé olika sétt av olika aktérer. | politiska och administrativa
sammanhang anvands ofta vard och omsorg som ett sammanfattande begrepp som innefattar socialtjanst
samt halso- och sjukvard. Omsorg skulle da sta for den del som inte ar direkt medicinsk. Omvardnad
anvands snarare som term for det konkreta vardarbete som sjukskéterskor (samt underskoterskor och
vardbitraden) utfor och som ar huvudamnet for skoterskeutbildningar. Vi anvander har omvardnad och
omsorg parallellt for att beteckna framforallt den verksamhet vi studerar, som har en social snarare an
medicinsk kérna.




boendet som vard- och omsorgsinstitution har tilldragit sig stort intresse 1 &ldre-
vardsforskningen 1 manga vastlédnder. Vi vet dock ganska lite om det omsorgs-
arbete som bedrivs pa olika slag av dldrevardsinstitutioner ur ett kommunikativt
och sprakligt perspektiv. Under de senaste tva decennierna har dldreomsorgs-
forskning med en kommunikativ ansats utvecklats 1 en rad vastlander, t.ex. 1
foljande lander: England (Grainger 1993, 2004), Sydafrika (Makoni & Grainger
2002), Sverige (Lindstrom 2005), Japan (Backhaus 2008, 2009), Danmark
(Heinemann 2009) och Nya Zeeland (Marsden & Holmes 2014). Aldreboendet som
vard- och omsorgsmilj6 beskrivs 1 dessa studier som konfliktfylld 1 flera
bemérkelser. Vad man framfor allt lyfter fram ar intressekonflikten mellan de
aldres individuella behov och institutionens fokus pa att fa uppgifter utférda samt
institutionens ordning for hur uppgifter ska genomforas. Tidigare studier av
brukar-vardarmoten visar ocksa att omsorgsarbetet pa aldrevardsinstitutioner
utmérks av en hog grad av kontroll och rutinisering enligt 16pande band-principen
(t.ex. Grainger 1993, Makoni & Grainger 2002, Backhaus 2008, 2009). Makoni
och Grainger (2002, s. 814-816) visar hur morgonrutinerna, t.ex. da den boende
ska tas upp ur singen, genomfors med en rad instruktioner och uppmaningar:
“kom upp nu”, "stall dej upp”, "du maste dta nu”, etc. Det finns ocksa forskning
som visar att vardgivare och vardtagare samarbetar om att minska den
institutionella karaktiren 1 omsorgsarbetet. I en undersokning av samtal mellan
aldre och vardpersonal i Oresundsregionen har Ridell (2008) visat hur omsorgs-
personalen ofta tar initiativ till smaprat om nagot annat 4n sjélva sysslan, t.ex.
genom att ge komplimanger och visa intresse for den #ldres personliga
tillhérigheter.

Studier av kommunikation 1 dldreomsorgen har ofta ett klientperspektiv, och
syftar till att héja omsorgskvaliteten for den &ldre. Denna typ av studier &r
givetvis viktiga, men det saknas forskning som dven tar hiansyn till de anstalldas
perspektiv 1 diskussionen om hur omsorgskvaliteten kan forbéttras for de dldre.
Genom Karlssons (2006, 2009) forskning vet vi att mangden texter ar omfattande
1 arbeten som normalt inte betraktas som skriftyrken. Vi vet dock ganska lite om
hur nya krav pa sprak och kommunikation, som t.ex. en ¢kad textanvandning,
har paverkat arbetsvillkoren for underskéterskor och vardbitriaden. Detta ar ett
viktigt kunskapsomrade, sarskilt med tanke pa att dldreomsorgen, liksom arbets-
livet generellt, genomgatt stora forandringar. De studier som den hér skriften
bygger pa kan ses som ett steg mot en béattre forstaelse av omsorgsarbetarens
arbetssituation.

Om forskningsprojektet

Den hér skriften har kommit till inom ramen for forskningsprojektet Omsorg som
sprakarbete. Hinder och mdjligheter med svenska som andrasprak. Projektet, som
har bedrivits under dren 2010-2013, ar finansierat av Forskningsradet for hélsa,
arbetsliv. och valfard (Fas/Forte). 1 projektet undersoks skrift- och
samtalspraktiker pa tre dldreboenden. Genom tidigare studier vet vi en hel del om
skrift och tal 1 olika yrken. Vi vet daremot inte sa mycket om aldreboendets texter




och samtal. Projektet bestar av tva delstudier: en med fokus pa skrift och en med
fokus pa samtal. Anna-Malin Karlsson och Zoe Nikolaidou har ansvarat for
skriftbruksstudien, och Gunilla Jansson har ansvarat for samtalsstudien. I projek-
tet 4r vi intresserade av &ldreomsorgspersonalen och deras dagliga omsorgs-
arbete, &ven om de &ldres behov givetvis adr en del av kontexten. Syftet med
projektet ar att utforska hur organisatoriska forandringar i dldreomsorgen har
paverkat hur man skriver och talar pa arbetsplatsen. Mot bakgrund av den 6kade
effektivisering och kvalitetskontroll, som vi kan se p4 manga arbetsplatser i
aldreomsorgen 1 dag, ar vi intresserade av om och hur institutionens ramar och
regelverk moter och kommer 1 konflikt med andra mer personliga perspektiv som
ryms 1 omsorgsarbetet. Den 6vergripande fragestillningen ror hur olika aspekter
av omsorgsarbetarens yrkeskunskap kommer till uttryck i omsorgsarbetet, bade 1
skrift och 1 tal. Hur anvénds skrift och tal som redskap i omsorgsarbetet, t.ex. for
problemlsning och rapportoverlamning? Vilka olika funktioner fyller skrift och
tal 1 omsorgsarbetet? Vart mal har varit att lyssna pa personalen och lata deras
syn pa forandrade villkor pa arbetsplatsen komma fram.

Rapportens upplaggning

I de foljande kapitlen kommer resultat fran projektet Omsorg som sprakarbete att
presenteras. Rapporten dr upplagd pa foljande sétt. Forst beskriver vi forsknings-
materialet och hur vi gatt tillviga vid materialinsamlingen. Déarefter, 1 kapitel 2,
ges en beskrivning av bakgrunden till projektet. Har presenteras perspektiv pa
omsorgsarbetets olika kunskaper och dldreomsorgens omvandling. I de dérpa
foljande kapitlen presenteras de viktigaste resultaten fran skrift- och samtals-
studien. I resultatredovisningen utgar vi fran nagra évergripande slutsatser. Rent
generellt foljer vi principen att vi forst redogér for vara iakttagelser och darefter
diskuterar hur vi tror att man kan arbeta vidare med det vi sett. Vi beskriver var
vi tycker att problemen ligger och diskuterar hur man eventuellt kan arbeta med
olika l6sningar pa olika nivaer. Efter varje resultatkapitel ges forslag pa fragor och
uppgifter som kan bilda utgangspunkt for reflektion och diskussion pa arbets-
platsen kring de fragor vi tar upp i resultatredovisningen. Det ges dven tips pa
litteratur for den som vill l4sa mer om vara resultat och fordjupa sig i de fragor
som tas upp. I kapitel 3 redogor vi for resultat fran samtalsstudien. Tonvikten
laggs pa moten mellan dldre vardtagare och omsorgsarbetare. Sarskilt beskrivs
hur konflikter mellan de aldres individuella behov och institutionens fokus pa att
fa uppgifter utforda hanteras med rutiner och praktiker (olika sétt att samtala). I
kapitel 4 redovisas resultat fran skriftbruksstudien. Slutligen diskuterar vi nagra
framtida utmaningar for verksamheten och omsorgspersonalen.

Om materialet

De empiriska kapitlen i rapporten baseras pa det forskningsmaterial som har
samlats in inom projektets ram. Materialet samlades in under det faltarbete som
vi genomforde pé tre dldreboenden under dren 2010-2011. Aldreboendena, varav
tva var privata och ett kommunalt, bestod av 9 avdelningar, av vilka hélften var




demensboenden och hélften var vard- och omsorgsavdelningar. P4 varje avdelning
arbetade 6-7 anstéllda 1 skift. Sammanlagt deltog ungefir 50 omsorgsarbetare i
vara studier, som arbetade pa 11 olika avdelningar. Urvalet av deltagare
baserades pa tillganglighet och intresse for vart projekt. Av de 50 deltagarna var
40 fodda 1 ett annat land &n Sverige, och svenska var deras andra- eller tredje
sprak. Majoriteten var kvinnor, endast sex mén deltog i1 studien. Denna ojamna
konsfordelning avspeglar en traditionell syn pa omsorgsarbete som en kvinnlig
sysselsattning, och kan ses som en kvarleva fran tidigare utvecklingsfaser, da
kvinnor gjorde samma arbete 1 hemmet, men utan 16n (Térnquist 2004). De flesta
omsorgsarbetare som deltog i var studie borjade sin anstéllning som vardbitraden.
Flera av dem har utbildat sig till underskéterskor under sin anstéllning.

Forskningsmaterialet bestar av texter och samtal samt filtanteckningar och
intervjuer med de anstéllda. Under vara besok pa de arbetsplatser, dér vi gjorde
vara undersokningar hade vi mgjlighet att folja de anstillda under deras olika
arbetsskift. Pa varje arbetsplats (eller avdelning) gjorde vi 1-2 besok 1 veckan
under loppet av 3-4 manader. Under denna tid hade vi mdjlighet att utforska
dldreboendets texter och samtal. Efter nagra veckors observationer, da vi foljde
med omsorgsarbetarna under deras arbetsskift, bérjade vi med intervjuer och
insamling av texter. Efter en tids deltagande observationer gjorde vi &ven inspel-
ningar av olika omsorgssituationer under en vanlig arbetsdag. Texterna &r av
olika typer: dels checklistor och texter som &r skrivna efter en mall, dels texter
som kréver mer fritt skrivande. Samtalen kommer fran personalens aktiviteter
med de dldre under en vanlig arbetsdag pa avdelningen, t.ex. da personalen delar
ut medicin, hjilper den &4ldre med hygienen pa morgonen eller dricker
eftermiddagskaffe med de boende. Nagra samtal kommer fran méten av olika
slag, t.ex. rapportoverlamnande mdten, eller vardplaneringsmoéten. De flesta
samtal &ar inspelade med ljudupptagning, och ndgra ar inspelade med video.
Utéver intervjuerna med de anstéllda utgér faltanteckningarna, som vi gjorde
under vara observationer pa avdelningarna, en viktig del av forskningsmaterialet.
Vi antecknade sadant som ar viktigt for forstaelsen, men som inte syns i texter
och inspelade samtal. Det fanns inte alltid tid for intervjuer med omsorgs-
arbetarna pa grund av deras pressade arbetsschema. Vi hade daremot mojlighet
att prata med de anstéllda, nir vi foljde med dem under deras dagliga rutin-
arbete, nagot som hjalpt oss att f4 en helhetsforstielse av de anstélldas perspektiv
pa omsorgsarbetet. Att delta 1 det dagliga 1 omsorgsarbetet har dven varit viktigt
for att kunna sitta in texter och samtal 1 ett sammanhang och forstd hur de ingar
1 en kedja av kommunikation pa arbetsplatsen. Arbetslivets texter och samtal ar
ofta svarforstdeliga for en utomstdende, som inte har samma specifika
yrkeskunskap som de anstéllda. Hur vi arbetat 1 falt med etnografiska metoder
for att fa en forstaelse av de anstélldas perspektiv beskriver vi i flera artiklar, men
sarskilt 1 Jansson 2012a, Nikolaidou och Karlsson 2012b samt Jansson och
Nikolaidou 2013.

Anstéillda inbjods att delta 1 projektet, samtidigt som de informerades om
projektets syfte och metoder bade muntligt och skriftligt. I den mén omsorgs-
tagare kom ifraga som deltagare 1 studien, inhdmtades forst samtycke fran deras




anhoriga. Deltagarna garanterades anonymitet och konfidentialitet. Det gjordes
Kklart att man kunde dra tillbaka sin medverkan nér som helst under studien.

Om malet med rapporten

Vart framsta mal med den har skriften &r att personalen pa de arbetsplatser, dar
vi gjort vara undersckningar ska kunna ta del av resultaten fran vart projekt.
Tanken &r att personalen med stod av den har skriften ska kunna starkas 1 sina
yrkesidentiteter och jobba vidare med de fragor som vi véickt genom vara resultat.
Var stravan har varit att visa, eller snarare foresla, hur man kan arbeta med ett
metasprak for kommunikation for att utveckla verksamheten pa arbetsplatsen. Vi
vill ge inspiration till en fortsatt diskussion kring hur man kan finna en balans
mellan olika aspekter som ryms i omsorgsarbetet. Resultaten sitts dven in 1 ett
vidare perspektiv, vilket gor att rapporten ska kunna ldsas av alla som 1 sitt
arbete kommer 1 kontakt med &ldreomsorgen. Vi tror ocksa att rapporten ska
kunna anvandas pa fortbildningar av olika slag. Varje kapitel avslutas med verk-
tyg for praktiskt, pedagogiskt arbete med innehallet 1 rapporten: diskussions-
fragor, praktiska 6vningar och 6vningar for sjalvreflektion.




Kapitel 2
Bakgrund

Omsorgsarbetets olika kunskaper

Omsorgsarbete, som oftast har utforts av kvinnor, har av tradition férknippats
med personlig och individuell erfarenhet. Fran hushallsarbete och omsorg om
barn och dldre slaktingar i1 det egna hemmet var steget inte langt till att ta hand
om andras hem. Vardbitradets kunskaper sags med andra ord som en 6verforing
av det arbete hon gjorde i det egna hemmet till andras hem. Arbetet hos den aldre
betraktades som naturligt och okvalificerat. Det fanns inget behov av att formu-
lera arbetets innehall med ord. Inom hemvarden, didr omvardaren saknat
kollegor, byggdes kunskap utan att kommunicera den till nagon. Effekten av ett
sadant forhallningsséatt till arbetet som sjalvklar och underfoérstadd kunskap var
att formell utbildning ansdgs som overflodig. Idag 4r omsorgsarbete en del av
utbildningssystemet. Formell utbildning foresprakas, d4ven om manga vard-
bitréaden fortfarande pabdrjar sin anstillning utan formell utbildning. Omsorgs-
arbetets innehall ar formaliserat 1 kursmal och kursplaner. And4 lever den gamla
synen pa arbetet delvis kvar.

Tornquist (2004, s. 208-212) delar in underskoterskors och vardbitriadens? yrkes-
kompetens i tre olika komponenter: for det forsta sddan som ar kopplad till formell
utbildning, fér det andra yrkeskunskap och f6r det andra personlig kunskap som
tillagnas genom erfarenhet. Dessa tre aspekter ska ses som olika perspektiv pa
kunskap. Den tydligaste kunskapsramen som &r littast att avgriansa ar den som
handlar om formell utbildning. Yrkeskunskap definieras som de kunskaps-
omraden som en omsorgsarbetare behéver for att kunna utfora arbetet (hushéalls-
kunskap, medicinsk kunskap och omvéardnadskunskap). Den personliga kompe-
tensen kretsar kring individens kénslor och erfarenheter. Enligt Térnquist (s. 210-
212) utgor den underforstadda vardagskunskapen, t.ex. kunskaper om hem och
hushall, och hur man ska vara mot den aldre, s kallad omsorgskompetens, en
stor del av vardbitradets yrkeskunskap. Att den &r underforstadd innebar att den
lars genom personlig livserfarenhet och genom erfarenhet i vardbitradets vardag
pa arbetsplatsen. Samtidigt domineras formulerandet av vardbitradets kun-
skaper av de medicinska kunskaperna, t.ex. insikter om aldrandets sjukdomar.
Tornquist menar ocksa att det dr den medicinska kunskapen som skapar en
yrkeslegitimitet. Behovet av andra yrkeskunskaper tas for sjalvklara. Pa ett
liknande sétt skrev Josefson (1991) om sjukskéterskans kunskaper for drygt tjugo
ar sedan. dJosefson (s. 34-37) anvinde termerna “tyst kunskap” och “sprakbrist”
om sjukskoterskans erfarenhetsbaserade kunskap. Sarskilt var behovet stort att
utveckla ett distinkt, precist och vetenskapligt baserat sprak, som kan anvandas
vid dokumentation av omvardnad. Idag ar sjukskdéterska ett akademiskt yrke och

2 | Térnquists studie gors ingen principiell atskillnad mellan vardbitrade och underskoterska. Inom
aldrevarden forekommer bada tjanstekategorierna, och pa de arbetsplatser vi besokt i projektet har
anstallda ofta samma arbetsuppgifter, oavsett tjanstebeteckning.




omvardnad &r ett etablerat vetenskapsomrade. Karlsson och Nikolaidou (2012, s.
236) argumenterar for att det 1 stéllet 4r tédnkbart “att svarigheterna med att
finna och synliggora ett yrkessprak har flyttat nedat i vardhierarkin, och idag &ar
relevant for vardbitraden och underskoterskor”. I stallet for att tala om sprakbrist
1 absoluta termer valjer vi 1 projektet att se det som att omsorgsarbetet bestar av
olika perspektiv pa kunskap, olika diskurser och erbjudanden om identiteter.

Tornquists (2004) uppdelning av vardbitradets yrkeskompetens i tre komponenter
ligger néra kategorierna institutionell, professionell och personlig, som Roberts
och Sarangi (1999) urskiljer pa interaktionell grund 1 sin studie om intréadesprov
till en medicinsk forening. Karlsson och Nikolaidou (2012) visar i sin skriftbruks-
studie att de anstélldas arbetsidentitet kan studeras utifran dessa tre kategorier.
Deras handlingar, och deras forstaelse av arbetets innehall 4r formade av deras
personliga erfarenheter (personlig eller individuell kompetens), av deras relationer
med den kollegiala gemenskapen (professionell identitet) och av de institutionella
ramverk som de verkar inom (institutionell identitet). I de empiriska avsnitten,
sarskilt de delar som handlar om skriftbruket, kommer vi att referera till dessa
kategorier.

Aldreboendet som flersprakig arbetsplats

Globalisering och migration har medfort att flersprakighet nirmast ar regel dn
undantag pa de flesta arbetsplatser idag. Arbetsplatser i &ldreomsorgen &r
flersprakiga i flera bemérkelser. En faktor som ofta gloms bort i debatten om den
flersprakiga arbetsplatsen &r att en allt storre andel av de &ldre inte har svenska
som sitt forsta sprak. Detsamma giller manga som arbetar och praktiserar inom
varden. En av fragestallningarna i projektet kretsar kring vad detta betyder for
aldreomsorgen som vardmilj6 och arbetsplats. Ar flersprakighet ett hinder eller en
resurs for deltagande 1 arbetsplatsens centrala kommunikationssituationer?

Andelen idldre med annan bakgrund 4n svenska utgér en vixande skara av
Sveriges befolkning. Enligt statistik utgor personer 6ver 65 ar den storsta andelen
av invandrarbefolkningen 1 Sverige (www.sch.se). Som en foljd av detta forvantas
antalet flersprakiga brukare pa vara dldrevardsinstitutioner att 6ka 1 en stadig
takt. Nagra av dessa aldre dr utlandsfédda med demens, varav manga 4r utan
diagnos pa grund av svarigheter relaterade till tolkmedierade bedtomnings-
intervjuer. Aldre invandrare med demens som lért sig svenska som frammande
sprak tenderar att glomma detta (Hyltenstam & Obler 1989), vilket forvarrar
deras utsatthet 1 den institutionella varden. I takt med att vardtagarnas
kommunikativa formaga forsdmras okar deras beroende av vardgivarens
kommunikativa kompetens och yrkesskicklighet. Allt detta tyder pa att multi-
kulturella fragor och flersprakighet ar faktorer som 1 allt stérre utstrackning
kommer att paverka, och férsvara, kommunikationen pa vara vardenheter.

Det finns dock mycket lite litteratur som pekar pa hur man boér bemota
vardtagare med en annan kulturell bakgrund vid kommunikationssvarigheter.
Genom tidigare forskning om flersprakighet i varden vet vi en del om hur fler-
sprakig omsorgspersonal bidrar till en fungerande arbetsplats genom sin




flersprakiga kompetens, &ven om denna forskning énnu ér 1 sin linda. I en svensk
kontext har Ekman (1993) genomfort en studie av kommunikationen mellan
finsksprakiga &ldre med demens och deras vardgivare. Hennes slutsats &r att
kommunikation pa patientens modersmal framjar en fortroendefull relation
mellan patient och vardgivare. De tvasprakiga vardgivarna i hennes studie har
lattare for att inta ett lyssnande forhallningssitt 4n de ensprakiga.

Forandringar i arbetslivet

Att det idag finns ett storre behov av att formulera omsorgsarbetets innehall med
ord kan kopplas till en rad forandringar som aldrevardssektorn har genomgatt de
senaste tio aren. Den brittiska sprakforskaren Celia Roberts, som har forskat om
den flersprakiga arbetsplatsen, framhaller att omstruktureringar av arbetsplatser
Inom servicesektorn inte bara inneburit att de blivit flersprakiga (Roberts 2007, s.
406). Forandringarna har paverkat hela arbetsplatsens organisation, nagot som 1
synnerhet galler for dldreomsorgen 1 Sverige. Arbetet 1 &ldreomsorgen idag
organiseras pa ett helt annat sitt 4n forr. P4 1950-talet hade varje hemsamarit
sina fasta pensiondrer. Detta arbetssitt gjorde att hemsamariten kunde lira
kénna den aldre och arbeta i en néra relation till den 4ldre. Under senare ar har
ekonomiska nedskarningar och effektivisering gjort att arbetssittet utvecklats till
att bli uppgiftsorienterat. Idag &ar det inte ovanligt att den &ldre far besck av
méanga vardbitridden. En annan faktor som kan kopplas till effektiviseringen av
arbetet 4r att manga arbetsplatser 1 dldreomsorgen, som forut drevs 1 kommunal
regi, har upphandlats av privata vardforetag. De &ldre ses som kunder som véljer
vardgivare bland ett stort utbud av konkurrerande vardforetag. Konsekvensen
blir att &ldreomsorgen tenderar att bli en marknadsprodukt. Nya tekniker,
rutiner och arbetssitt har inforts for att understodja denna omvandling. Inte
minst har nya sétt att dokumentera blivit ett viktigt redskap for att standardisera
och sidkra en god kvalitet 1 omsorgsarbetet. Manga vardforetag vill erbjuda
anhoriga kvalitetsméssigt god dokumentation och information, en ambition som
ar 1 linje med Socialtjinstlagen, som har som framsta mal att garantera den
enskildes ratt till omsorg och integritet (SFS 2001:453). Hér har digitaliseringen
av dokumentationen haft stor betydelse. Den har gjort det mojligt att kontrollera
att dokumentationen utfors pa ett satt som ar 1 samklang med Socialtjdnstlagens
riktlinjer.

De forandringar vi kan se pa arbetsplatser i1 dldreomsorgen ar ett resultat av
forandrade produktionsvillkor och organisering av arbetet 1 mindre hierarkiska
strukturer. Effektiviseringen av omsorgsarbetet ska ses 1 relation till sociala och
ekonomiska fordndringar i samhéllet. Pa de flesta arbetsplatser idag forvéintas de
anstallda 1 allt hogre grad att vara flexibla, vilket innebér att de maste kunna ha
en helhetsforstaelse av verksamheten. Det rédcker inte med att arbetaren
behéarskar ett avgréansat arbetsmoment, det kravs ocksa en forstaelse av hur det
praktiska arbetet hinger thop med andra led i1 organisationen. Varje arbetstagare
maste dartill kunna reflektera 6ver sin arbetsinsats och sin roll. Dessa forandrade
krav har gjort att kommunikationen och sprakbruket pa dagens arbetsplats blivit
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mer komplexa och mangfacetterade jamfort med for ett tjugotal ar sen. Inte minst
har skrivande och ldsande 6kat i manga yrken, vilket 1 sin tur har att géra med
kvalitetskontroll och méalstyrning av arbetet. Manga organisationer idag blir mer
utsatta for bedomning och jamforelse. Dessa fordndringar har skapat en ny
arbetsordning (Gee m.fl. 1996, Belfiore m.fl. 2004), som karaktériserat arbetshvet
under senare ar. Det innebar framfor allt en ckad betoning pa kommunikation.
De anstillda forvantas lara sig nya arbetsuppgifter. Iedema och Scheeres (2003)
beskriver hur ldkare pa ett sjukhus arbetar 1 sjilvstyrande team pa
mangprofessionella moéten, dar de forvantas beskriva och analysera forhallanden
pa sin arbetsplats. Det rér sig om bade praktiska och tekniska aspekter i det
dagliga rutinarbetet, som de normalt inte uttrycker med ord pa det nyanserade
och reflekterande sitt som forvantas. Detta séatt att forhandla o6ver
professionsgranser ar ett led 1 standardiseringen och kvalitetskontrollen av
arbetet. Fokus forskjuts fran att tala i arbetet till att tala om arbetet. For likarnas
del innebar detta mangprofessionella teamarbete att de kommer langre ifran sin
ursprungliga yrkesidentitet.

Vad de forandrade kraven pa sprak och kommunikation 1 dldreomsorgen, saval 1
skrift som 1 tal, har inneburit for omsorgsarbetet, dr en av de 6vergripande frage-
stallningarna 1 projektet Omsorg som sprakarbete. Har till exempel nya krav pa
kommunikation inneburit att omsorgsarbetarna, liksom ldkarna i Iedema och
Scheeres studie, fatt lira sig nya arbetsidentiteter, dvs. nya roller och nya sitt att
forhalla sig till sitt arbete?

Att diskutera

I mer vardagligt sprakbruk kan yrkesidentitet, eller yrkesskicklighet, forstas i
termer av ett slags yrkesstolthet. Polmé (2010, s. 63) reser fragan varfor stolthet 1
arbetet sa séllan diskuteras i omvardnadsyrket. Diskutera med dina arbets-
kamrater vad yrkesstolthet betyder i omsorgsarbetet. Vad ar du sérskilt stolt 6ver
1ditt arbete? Har nya arbetsuppgifter tillkommit som féréandrat din syn?
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Kapitel 3
Samtalspraktiker i omsorgs-
arbetet

I foljande kapitel redovisas resultat fran samtalsstudien. I samtalsstudien under-
soks dilemman som har med bemétandet av brukarna att gora. Framstéllningen
bygger, om inte annat anges, pa de publikationer av Gunilla Jansson som listas
sist 1 kapitlet. Foljande specifika fragestéllningar formuleras 1 samtalsstudien:

1. Vilka brukar-vardméten lyfts fram som de mest problematiska i
intervjuer med de anstéllda?

2. Vilka problem och dilemman lyfter omsorgsarbetarna fram i kommunika-
tionen med de boende?

3. Med vilka samtalspraktiker hanteras dessa dilemman?

Kapitlet 4r upplagt pa foljande sétt. Forst redogor vi for centrala problem och
dilemman 1 kommunikationer med de &aldre, som identifierats av omsorgs-
arbetarna 1 intervjuer. Detta foljs av en beskrivning av nagra bemdtande-
strategier, som anvinds for att hantera dessa dilemman. Tyngdpunkten laggs pa
hur konflikter mellan de aldres individuella behov och institutionens fokus pa att
fa uppgifter utférda hanteras med olika praktiker (med praktiker avses héar
rutiner for hur vi kommunicerar med varandra). I diskussionen av dessa
strategier vaver vi in illustrerande exempel, varav nagra dr himtade fran data
insamlade inom ramen for samtalsstudien. Nagra exempel 4r konstruerade, men
baserade pa iakttagelser 1 materialet. Detta har gjorts 1 pedagogiskt syfte, for att
det som exemplet ska visa ska framtriada sa tydligt mgjligt.

I redovisningen har vi stravat efter principen att forst delge vad vi som forskare
sett, och darefter diskutera hur vi tror att man eventuellt kan arbeta vidare med
problemen. Kérnan i diskussionen handlar om hur man kan arbeta med ett
metasprak om kommunikation, och hur man déirigenom kan finna en balans
mellan institutionens regelverk och den personligt forankrade yrkesidentiteten.
For att kunna beskriva och diskutera vara iakttagelser anvinder vi termer och
begrepp fran samtals- och kommunikationsforskningen. Dessa begrepp forklaras 1
ett sdrskilt avsnitt, dar vi redogor for nagra centrala teorier om kommunikation
som samspel, som bildat utgangspunkt for samtalsstudien.

En annan princip har varit att forankra de strategier vi lyfter fram i hur
deltagarna 1 intervjuer identifierar problem i kommunikationen. Tanken bakom
detta upplidgg har varit att arbeta efter en problem-16sning-struktur. Kapitlet
avslutas med négra diskussionsfréagor och uppgifter som omsorgspersonalen kan
arbeta vidare med, bade individuellt och pa kollegiala moéten och 1
fortbildningssammanhang. Dessa fragor lyfter fram och problematiserar centrala
begrepp for kommunikation, som anvinds i1 diskussionen av dilemman och
bemdétandestrategier.
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Grundlaggande varderingar

De grundliaggande varderingarna som styr omsorgsarbetet beskrivs 1
Socialtjanstlagen. Det &ar framfor allt 1 det forsta kapitlet som socialtjinstens mal
formuleras (Socialtjanstlagen 2001, s. 453). Malen kan sammanfattas 1 foljande
punkter (se dven Drott m.fl. 2010, s. 24-28):

1. Omsorgsinsatserna ska anpassas efter den dldres individuella behov.

2. Insatserna ska helt bygga pa frivillighet. Frivilligheten kan for den aldre
innebara saval att ta emot hjalp som att avsta fran hjalp.

3. Omsorgsverksamheten ska inriktas pa att frigéra och utveckla den &ldres
egna resurser, dvs. socialtjinsten ska inte ta éver det som den aldre sjalv
kan paverka och bestdmma.

4. Omsorgsverksamheten ska bygga pa respekt for ménniskornas sjalv-
bestammanderéitt och integritet. Det innebér att var och en har ritt att
bestamma 6ver sig sjalv och vad man vill ha hjalp med.

Dessa virderingar, som omsorgsarbetarna 1 studien férhaller sig till och betonar
som viktiga, saval 1 intervjuer som 1 kollegiala samtal, har ett tydligt brukar-
perspektiv. Att malen har fokus pa brukaren &r inte sa konstigt, eftersom
Socialtjanstlagen har kommit till for att skydda den enskildes intressen. Lagen,
och de varderingar som skrivs fram dar, far emellertid konsekvenser for omsorgs-
arbetet. I det foljande beskrivs hur intentionen att uppfylla méalen leder till
konflikter och dilemman, som maste hanteras 1 kommunikationen med de boende.

Konflikter och dilemman i omsorgsarbetet

I intervjuer med omsorgsarbetarna har de fatt beriatta om vad de kénner sig stolta
over 1 sitt arbete, vilka situationer de upplever som sérskilt problematiska, och
hur de hanterar dessa situationer. Vad man framfor allt lyfter fram i dessa inter-
vjuer ir intressekonflikten mellan de &ldres individuella behov och institutionens
ordning for hur uppgifter ska genomféras. Omsorgsarbetarna kénner sig ofta
begrinsade av regelverk, som definierar hur ofta en uppgift ska genomforas, hur
lang tid den far ta och pa vilket sitt den ska genomféras. Dessa regler for hur och
nér omsorgsuppgifter ska genomféras kommer 1 konflikt med omsorgsarbetarnas
strévan att anpassa omsorgsinsatserna efter de boendes individuella behov och
onskemal pa ett siatt som &r 1 samklang med de grundlaggande vérderingarna 1
lagen.

Det finns vissa situationer 1 omsorgsarbetet, som framstélls som sarskilt konflikt-
artade 1 intervjuerna. Det géiller 1 synnerhet uppgifter kopplade till skotseln av
den boendes personliga hygien. Att skita sin personliga hygien dr nagot som en
person med bevarad virdighet har ratt att fa géra sjilv. Flera deltagare gav
uttryck for att problemen med intressekonflikter forstéarks i demensvarden. Pa de
aldreboenden dar foreliggande projekt genomfordes lider flera av de boende av
demenssymptom av olika grad. Att inte kunna bestdmma Gver sina egna
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hygienrutiner kan upplevas som sérskilt svart av personer med demens.
Omsorgsarbetarna beskriver hur utatagerande beteende tenderar att uppsta i
situationer i samband med den basala intimhygienen. Nar den boende lider av
demens blir situationen svar att hantera for omsorgspersonalen. En bidragande
orsak som lyfts fram som en forsvarande omsténdighet av manga &r att det ar
svart att fora ett resonemang med en person med demens. Detta tyder pa att
problem med sprakproduktion, minnesforlust och forstaelse kan 6ka den
kommunikativa bérdan som ldggs pa omsorgsarbetaren, nagot som aven lyfts
fram 1 tidigare forskning om demens och kommunikation (Lindholm 2010).
Omsorgsarbetarna menar att det blir svarare att genomféra uppgiften pa ett sétt
som upplevs som behagligt for den boende, och som samtidigt bevarar den
boendes integritet och kénsla av autonomi. Av intervjuerna framkommer ocksa
att omsorgsarbetarna dr val medvetna om Socialstyrelsens (Socialstyrelsen, 2010-
5-1:20) rekommendationer att personer med demens ska behandlas pa ett sitt
som bevarar deras sjélvstandighet och integritet, t.ex. deras rattighet att ta egna
beslut. Hur man kan leva upp till dessa rekommendationer 1 arbetet med demens-
sjuka ar nagot som omsorgsarbetarna ofta problematiserar kring 1 intervjuerna.

En situation, dar till synes oundvikliga intressekonflikter uppstar, 4r da omsorgs-
arbetaren enligt veckoplaneringen behover duscha den boende. Den boendes
genomforandeplan, som ar en skriftlig 6verenskommelse, faststéller 1 regel att den
boende ska fa hjalp med duschning minst en ging i veckan. Om duschningen
uteblir pa grund av att brukaren motsétter sig, skall detta dokumenteras som en
avvikelse 1 daganteckningarna. Duschning och hartvéatt beskrivs av omsorgs-
arbetarna som verksamheter som ofta upplevs som obehagliga av den boende.
Omsorgsarbetarna berattar sarskilt om det obehag de boende ger uttryck for av
att fa haret nedvatt.

Duschning 4r ett snabbt och effektivt sétt att tvitta de &dldres kroppar, da
Institutionens ordning sétter grianser for hur lang tid omsorgsarbetet far ta.
Sociologen Julia Twigg (2000, s. 52) argumenterar for att 1 jamforelse med att ta
ett bad, dr duschning en aktivitet som den dldre riskerar att bli objekt for snarare
an nagot som han/hon styr ¢éver med egen kraft. Denna omsténdighet kan
forstarka kanslan av integritetshot och intrang pa den privata livssféaren.

Samtidigt visar intervjuerna att den sociala omsorgen om de &ldres kroppar kan
erbjuda kéinslor av véilbehag och 6msesidig gliddje, som stodjer personliga aspekter
av omsorgsarbetet. Genuin omsorg kriaver att bade vardgivare och vardtagare
upplever personlig nirvaro och engagemang i omsorgsmotet. Mycket talar for att
omsorgskulturen pa ett dldreboende rymmer konflikter som forsvarar den typ av
emotionellt baserad omsorg om kroppen som omsorgsarbetarna beskriver. Den
omsorgskultur som utvecklas pa ett dldreboende skiljer sig 1 vissa avseenden fran
den omsorg som utfors i dldres privata hemmiljo, 4&ven om omsorgsarbetet 1 bagge
fallen professionaliserats. Inte minst har detta att géra med att omsorgsarbetet pa
ett dldreboende &r styrt av institutionens rutiner, vilket gor att vardtagarens
sjalvbestammanderétt blir mer kringskuren én 1 ett privat hem.
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Spanningar och konflikter mellan olika syften och méal, som dem som beskrivs av
omsorgsarbetarna 1 brukar-vardar-métena pa &ldreboendet, har 1 tidigare
samtalsforskning forklarats i1 termer av kommunikativa dilemman (Linell 2011).
Ett kommunikativt dilemma karaktiriseras av att parterna ar invecklade 1 en
verksamhet som man kan stélla motstridiga krav pa. I vardpedagogikforskningen
har Hellstrom Muhli (2003) uppmérksammat sadana dilemman mellan
profession och institution i behovsbedomningssamtal i1 dldreomsorgen. For att
kunna lésa de kommunikativa uppgifterna och den 6verordnade praktiska upp-
giften, som t.ex. att hjélpa till med den aldres personliga hygien, krévs nagon form
av kompromiss, som atminstone tillgodoser nagra av kraven, och inte bara en
sidas behov. Detta ar nodvéindigt for att inte kommunikationen ska bryta ihop.
Det é4r den professionella parten som har det overgripande ansvaret for att
uppgiften genomfors pa ett acceptabelt sétt.

Resultaten fran samtalsstudien visar att det gar att finna flera olika dilemman pa
olika abstraktionsnivier 1 de kénsliga verksamheter som ménga omsorgs-
uppgifter innebar. Ytterst handlar det om en konflikt mellan samhéillets
skyldighet att ta hand om &aldreomsorgen och den enskildes ratt till med-
bestdammande och inflytande. Pa en annan mva handlar det om en konflikt som
uppstar di en utomstdende person och hennes bakomliggande institution
Intervenerar i1 en privatpersons livsvirld. Behovet av att de dldres hygien blir
ombesorjd stélls mot deras krav pa integritet. Da den boende upplever att den
basala hygienen, exempelvis duschning, &4r en obehaglig rutin maste
omsorgsarbetaren hantera konflikten att utféra en omsorgsinsats mot den
boendes vilja och 4nda forscka f4 denne att medverka. Samtidigt som vissa
omsorgsuppgifter kan vara fysiskt pafrestande och obehagliga kan de motiveras
av att det finns en valvillig avsikt att hjdlpa och stédja bakom den fysiska
handlingen. Detta spanningsférhallande mellan institutionens behov av att fa
uppgifter genomforda pa ett effektivt sétt och intentionen att uppfylla lagens mal
om respekt for den dldres sjialvbestdmmanderitt och integritet framstélls som
betydande kommunikativa dilemman 1 intervjuer med de anstéallda.

Man kan ocksa tala om en konflikt mellan dldreboendet som samhéllsinstitution
och den hemliknande milj6 som man efterstriavar att efterlikna pa ett
aldreboende. Att den fysiska miljon paminner om hem och vardag accentuerar
den boendes ratt att bestimma sjalv 6ver sina hygienrutiner. Trots den risk for
konflikter som foreligger 1 manga omsorgssituationer, da uppgifter kopplade till
den basala hygienen ska genomféras, finns det inga alternativ till att genomfGra
dem. Konsekvenserna av att inte genomf6ra dem skulle vara dnnu vérre.

Kommunikation som samspel

I samtalsstudien utgar vi fran att kommunikation ar ett samspel mellan tva eller
flera parter. Det innebar att man inte bara kan titta pa ett yttrande isolerat fran
sitt sammanhang, utan man maste ocksa ta hénsyn till det som hént tidigare i
samtalet och vad som kommer efter yttrandet. Ett synsétt som man forsoker
komma bort ifran 1 samtalsforskningen dr modellen sédndare—mottagare, dvs. att
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talare A sander ut ett budskap, som tas emot av talare B. I stéllet tinker man sig
att bada parterna i ett samtal dr sindare och mottagare. Budskapet ses som en
gemensam konstruktion mellan talarna och inte som négot som enkelriktat sinds
ut av talare A och tas emot av talare B. Betoningen 1 samtalsstudien laggs dérfor
pa den verksamhet, eller den sociala praktik, som astadkoms gemensamt av
omsorgsarbetare och boende. Det &dr inte bara den ena partens yttrande som &r
intressant. Hur den andra samtalspartnerns svarar har betydelse for vad vi
uppnar i ett samtal.

I intervjuer med omsorgsarbetarna anvénder de ofta ordet "avleda”, nir de
beskriver hur de brukar hantera dilemman i1 omsorgsarbetet, da en boende
uttrycker obehag eller inte vill vara med om en omsorgsinsats. Vid ett ndrmare
studium och utifran principen om kommunikation som samspel visar det sig att
detta inte ar en helt traffande term for vad som astadkoms i kommunikationen.
Det behovs andra beskrivande termer for att finga deltagarnas mangfacetterade
spektrum av sociala handlingar pa ett mer nyanserat satt. Vi véljer att tala om
olika praktiker som astadkoms gemensamt av vardtagare och vardgivare. Ett
annat ord for praktiker ar strategier. Praktiker syftar pa olika rutiner eller
verksambheter, som vi gor 1 samtal med varandra utan att vi egentligen tinker pa
hur vi gor. En sadan praktik dr hilsmingsrutiner. En halsningsfras, t.ex. "Hej”
foljs av ett svar "Hej”. Om talare A sedan fragar "Hur mar du?’ svarar talare B
“Tack bra”. Om svaret uteblir pa en halsningsfras skulle det betraktas som
oartigt. Att svara pa en forfragan om hjéalp, t.ex. "Kan du hjilpa mej?” med avslag,
”Nej jag har intet tid nu” eller "Det kan du vél gora sjalv” skulle betraktas som
ointresse. Att uttrycka oenighet eller avslda en forfragan skapar en
avstandsskapande effekt och kan paverka samtalsklimatet negativt. Sddana svar,
som ar oonskade fran samtalspartnerns perspektiv, brukar mildras genom
formildrande uttryck, t.ex. “Det skulle jag garna vilja men det ar sa att ...”.

Det finns en allmin princip 1 samtal om att vi forsoker ta hénsyn till var
samtalspartners 6nskningar och behov. Det gor vi genom att uttrycka enighet. Vi
rattar oss efter, eller med andra ord vi ansluter oss till varandras perspektiv. Ett
varderande uttryck foljs normalt av ett instimmande. Om var samtalspartner
sdger "Vi hade valdigt trevligt igar”, och om vi har varit pa samma fest, svarar vi
med ett instimmande "Ja det hade vi”. Om vi vill betona nérhet och gemenskap 1
ett samtal vill vi gdrna Overdriva vart intresse och var sympati for var
samtalspartner. Det kan vi géra genom att berémma, ge komplimanger eller pa
annat sitt uttrycka uppskattning. Om vi t.ex. &r hemma hos en bekant pa
middag, och om talare A berémmer vardinnans mat genom att séga “Vad gott det
var” kan andra middagsgéster bjuda 6ver A i sina instimmanden genom att
anvéinda ett dnnu starkare viarderande uttryck, “Ja det var fantastiskt gott” och
”Otroligt gott”. Vi skapar pa detta sitt solidaritet med var samtalspartner och
starker kdnslan av gemenskap och samhdérighet med varandra.

17



I samtalsstudien har vi arbetat med transkriptioner, som innebir att man
oversétter tal till skrift for att littare kunna tala om kommunikation. Samtalet
vid middagsbordet som aterges ovan kan se ut sa har i transkriberad forms3:

5. A: Vagott de var!
6. B: Jade var fantastiskt gott!
7. C: Otroligt gott!

Genom att aterge varje talares yttrande rad for rad efter varandra kan vi
tydligare se det sociala samspelet 1 samtalet. Vi kan se att talare B: s yttrande &r
en uppgradering av talare A: s berémmande av maten, och att yttrandet 1 sin tur
foljs av en forstdrkning. Normalt brukar man strdva efter att anpassa
transkriptionen till talet till en viss grad, dvs. man forsoker aterge talet som det
later 1 inspelningen. Exempel pa sadana talspraksanpassningar finns 1 transkrip-
tionen ovan, dar skriftens vad aterges som va, och de anvinds 1 stillet for det.
Andra exempel pa talspraksanpassningar ar dej 1 stallet for skriftens dig, ja 1
stallet for jag, e 1 stallet for dr, nan 1 stallet for ndgon samt @ 1 stéllet for skriftens
och. Det innebér ocksa att tvekljud, hummanden och andra sméord som t.ex. Am,
m, e:, eh och 6h, som &r vanliga 1 talet men som inte brukar férekomma 1 skrift,
aterges 1 transkriptionen. For en person som &r ovan att lasa transkriptioner, kan
allt for mycket talspraksanpassning forsvara tolkningen. I de transkriptioner som
forekommer i denna rapport, anvands déarfor sparsamt med talspréaksanpass-
ningar.

Bemotandestrategier

Utifran hur deltagarna i intervjuer identifierar problem i kommunikationen med
de #ldre 1 omsorgsarbetet kan foljande bemétandestrategier lyftas fram som de
mest framtradande 1 samtalsstudien:

1. Argumenterande praktiker. Den boendes uttryck fér obehag eller
avbgjande av en omsorgsinsats bemdéts med argumentation; t.ex. en
boende som inte vill ta sin medicin eller som inte vill ga till matsalen
bemdéts med “det &dr bra for dej”; en boende som inte vill duscha beméts
med argumentet ”du blir sa frasch” etc.

2. Formildrande praktiker. Det eventuella obehag som omsorgsinsatsen kan
innebara for den boende mildras genom férmildrande uttryck; t.ex. “det
gar sa jattefort”, ”det tar bara en minut”

3. Solidariserande praktiker. Den boendes upplevelse bekriftas, t.ex. genom
att uppmuntra den boende att beskriva sina kénslor; t.ex. ’kénns det bra
nér jag masserar?’

3 Exemplet &r fritt atergivet efter Norrby 1996, s. 181, och aterges har med en férenklad transkription.
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4. Empatiskt bemétande. Att visa empati definieras har som uttryck for
forstaelse och intresse for en annan persons kéinslor och upplevelse, vilket
gors pa en mangd olika sétt 1 materialet.

5. Berémmande praktiker. Den boende uppmuntras att utfora uppgifter pa
egen hand och konstrueras som en autonom individ med hjilp av
berémmande praktiker.

6. Flersprakiga praktiker. 1 vardmoten da de gemensamma sprakliga
resurserna ar begriansade visas empati med hjilp av flersprakiga
praktiker.

7. Forhandling och kompromissande. Omsorgsarbetaren kommer Gverens
med den boende om hur aktiviteten ska utforas, t.ex. i vilken ordning olika
moment ska genomfGras, 1 vilken takt och pa vilket sétt det ska ske.

8. Erbjudande praktiker. Den boendes gors delaktig i1 aktiviteten genom att
omsorgsarbetaren a) efterfragar den boendes énskan, b) konstruerar
omsorgsinsatsen som ett forslag ¢) inhamtar den boendes samtycke (dvs.
ber om tillatelse)

9. Forberedande aktiviteter. Med hjalp av smaéaprat och praktiska
arrangemang skapas en trivsam atmosfiar kring den boende, sa att den
boende kénner sig bekvidm med situationen. Pa detta sétt invéntar
omsorgsarbetaren rétt tillfalle, da den boende &r redo for uppgiften.

10. Humor och skamt. Omsorgsarbetare och boende skdmtar om aktiviteten
tillsammans; att skdmta tillsammans skapar nérhet och tonar ner de
institutionella rollerna vardgivare och vardtagare

11. Samialsstodjande praktiker. 1 situationer da den boende uttrycker
problem med forstaelse och sprakproduktion, vilket t.ex. kan férekomma 1
demensvarden, kan omsorgsarbetaren anvinda sig av olika typer av
samtalsstod for att gora den boende delaktig 1 samtalet.

I det foljande kommer vi att ga in ndrmare pa bemdétandestrategierna ovan i en
diskuterande beskrivning, som syftar till att inspirera till en fortsatt reflektion. Vi
aterger vara iakttagelser samtidigt som vi vécker fragor och diskuterar/foreslar
mgjliga 16sningar.

Argumenterande praktiker

Omsorgsarbetarna anvinder ibland orden “argumentera”, “lirka” och “évertala”
nér de 1 intervjuer berattar om hur de hanterar situationer med vardtagare som
inte vill vara med om en omsorgsinsats. Exemplet nedan, som &r pahittat,
illustrerar en situation, da omsorgsarbetaren och den boende ar involverade i en
argumentation om duschningen, som dnnu inte &r satt 1 verket. Ett satt att tolka
argumentationen ar att omsorgsarbetaren forsoker legitimera, dvs. forsvara eller
rattfardiga, duschningen genom att bemdéta den boendes avvisande repliker med
motargument. Givetvis kan det finnas flera tolkningar.
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Exempel 1.
O=omsorgsarbetare; B=boende
B: Javill inte duscha
Jo du blir sa frasch
Ja vill inte
De gér bra ska du se.
Nej de gor inte de. Ja fryser sa hemskt
Du blir snart varm
Usch! Ja vill inte. De e kallt
Du ska fa kaffe sen

W 1 O Ol R W N
QW oW o WO

Om vi tittar ndrmare pa exemplet kan vi konstatera tva saker. For det forsta kan
vi se att omsorgsarbetaren bemoéter den boendes avvisande repliker med
motargument. For det andra haller bada parter fast vid och uppgraderar sina
motsatta positioner. Den boendes stillningstagande, ja vill inte duscha, besvaras
med motargument, jo du blir sd frdasch (rad 2), varpa den boende upprepar sin
motstandsreplik, ja vill inte. Att skapa enighet 1 den hér situationen verkar vara
svart, om ingen av parterna kompromissar eller ger vika for den andras position.

Aven om exemplet ovan #r konstruerat, kan sikert manga kénna igen
situationen. Nar den boende tackar nej till en omsorgsinsats, t.ex. duschning,
vilket inte dr ovanligt 1 demensvarden, forsoker omsorgsarbetaren med all sin
valvilja och kreativitet att fa den boende att samarbeta. Ibland lyckas projektet.
Ibland riskerar man en upptrappning av argumentationen och i vérsta fall en
6ppen konflikt, om duschningen genomf6rs mot den boendes vilja. Det senare kan
vara nodvéndigt ibland for att fa det hela 6verstokat, 1 synnerhet om duschningen
uteblivit forut pa den schemalagda dagen. Omsorgsarbetaren tycks fangad i en
situation som kan beskrivas som moment 22: att genomféra duschningen innebér
att involveras i1 en konflikt, medan alternativet att inte gora det skulle kunna
tolkas som férsummelse, aven om det senare skulle betyda att den boendes behov
och 6nskningar beaktas.

Formildrande praktiker

En vanligt forekommande bemoétandestrategi ar formildrande praktiker. Det
innebér att omsorgsarbetaren hanterar en kénslig situation genom att framstélla
omsorgsinsatsen som mindre obehaglig 4n vad den boende ger uttryck for. I
exemplet nedan framkommer att den boende ogillar att fa sitt har tvéttat.
Positionerna &r dock inte lika fastlasta som i exempel 1. Aven om den boende ger
uttryck for obehag, 4r hon med pa hartvitten, som precis har pabérjats 1 exemplet.
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Omsorgsarbetaren schamponerar héaret pa den boende, som sitter pa en pall
framfor handfatet 1 badrummet.

Exempel 2.

O=omsorgsarbetare; B=boende

1. B: De e blétt och kallt. Usch!
2. O: De gar sa jattefort.

3. B: Gordedet?

4. O: En liten kort stund bara.

Exemplet illustrerar hur omsorgsarbetaren soker mildra det obehag som
omsorgsinsatsen innebér for den boende. Detta dstadkoms genom formildrande
strategier, ofta med hjilp av modifierande adverbfraser, t.ex. bara, snabbt,
jdttefort. Nar den boende klagar pa att det dr blétt och kallt svarar omsorgs-
arbetaren med att intyga att det snart &r 6ver, de gar sd jdttefort (rad 2) och en
liten kort stund bara (rad 4). Ett dilemma som omsorgsarbetaren kan uppleva ar
att de formildrande bemétandestrategierna, som 1 sig ger uttryck for hansynstaga-
nde och omtanke, egentligen gar stick 1 stdv med den boendes upplevelse. I néasta
avsnitt ska vi titta pa hur kommunikationen utvecklas 1 exemplet.

Solidariserande praktiker

Exempel 3, som é&r en fortsittning pa samtalet 1 exempel 2, illustrerar hur den
boendes uttryck f6ér obehag beméts med solidariserande praktiker. Solidariseran-
de kan visas bade verbalt och kroppsligt, t.ex. med prosodi4 och/eller fysisk narhet.
Utover att mildra obehaget 1 den pagaende hartvatten visar omsorgsarbetaren
empati med den boende genom att ansluta sig till den boendes forhallningssatt.
Anslutning till samtalspartnerns forhallningssétt innebér att man “ar med”, dvs.
haller med sin samtalspartner. Detta innebér samtidigt att den boendes upp-
levelse och kénsla bekriftas genom omsorgsarbetarens sétt att bemota den boen-
des negativa omdémen om hartvitten.

Exempel 3.
O=omsorgsarbetare; B=boende
((O masserar B:s harbotten med schampo))

1. B: Uschjafryser
2. 0O: Ja men snart byter vi pa dej igen

4 Med prosodi avses hur man anvander rostens resurser, sésom tonfall, tonhdjd, roststyrka, rostkvalitet,
betoning etc.
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3. ((hartvatt fortsatter))

4. O: Kénns de bra nir ja masserar?

5. ((hartvatt fortsétter)

6. B: Jasadar mgjligen. Nejja vill inte pasta att ja tycker om de héar
7. O: Nejne

8. B: Ngj

9. O: Kanske du tyckte att de var for tidigt pa morronen?

10. B: Jajag tycker att du haller pa a gnuggar sa in 1 helskotta
11. O: Nej men nu ska ja inte géra mera

12. B: Na nu far du skélja ur de

13. O: Ja ska skdlja av bara

14. B: Jatack

I samtalet ovan ser vi flera exempel pa hur empati med den boende visas bade
med bekraftande ”ja”, och med mer utbyggda, léngre responsers. En intressant
1akttagelse som kan géras 1 exemplet dr hur omsorgsarbetaren aktivt uppmuntrar
den boende att beskriva sin egen upplevelse. Detta gér hon genom att helt enkelt
fraga den boende hur det kéinns. Vi ska titta ndrmare pa tva stéllen 1 tran-
skriptionen.

1. Parad 8 fragar omsorgsarbetaren den boende om det kénns bra, kdnns de
bra ndr ja masserar?. Den boende antyder att hon ogillar hartvatten, ja sd
ddir majligen. Nej ja vill inte pdasta att ja tycker om de hdr (rad 10). Denna
problembeskrivning bekriftas av omsorgsarbetaren med minimala
aterkopplingar, nej nej.

2. Pa rad 13 kastar omsorgsarbetaren ut en trevare genom att foresla en
majlig forklaring till ogillandet, som den boende kan férkasta eller
acceptera, kanske du tyckte de var for tidigt pa morronen?. Detta bekréftas
av den boende, som d& far mojlighet att brodera ut sin negativa upplevelse
av hartvatten, ja jag tycker du hdller pa d gnuggar sd in i helskotta.

En annan iakttagelse som kan goras ar att omsorgsarbetaren inte insisterar pa
att fortsatta, utan avslutar masserandet, nej men nu ska ja inte gora mera. Pa den
boendes begaran skoljer omsorgsarbetaren bort schampot ur haret, vilket den
boende visar sin uppskattning for genom att tacka, ja tack (rad 18).

® Termen respons anvands i samtalsanalysen i betydelsen svar eller svarsyttrande, dvs. ett svar som
foljer som en reaktion pa ett yttrande.

22



En fraga som vicks av detta exempel dr hur liknande strategier fungerar 1 andra
situationer, med andra boenden. Ett dilemma foreligger dven 1 denna situation.
Aven om omsorgsarbetaren visar forstdelse for och bekréftar den boendes upp-
levelse, gar det inte att bortse ifran den boendes upplevelse av obehag av
masserandet och det rinnande vattnet 1 haret. Kanske skulle &ndé detta sétt att
forena uppgiftsfokus med solidaritet kunna fungera som en strategi att 6ver-
brygga kommunikativa dilemman. Darmed skulle det ocksa kunna vara ett sitt
att finna en balans mellan institutionens regelverk och omsorgsarbetarens
yrkesidentitet.

Solidaritet med den boendes problembeskrivning kan ocksa formedlas med kropp-
slig beréring och prosodiska resurser (dvs. genom modulering av réstkvalitet).
Déarvid sker en intimisering, da omsorgsarbetaren med ord och fysisk nérhet
stottar den boende. Detta illustreras av exempel 4 nedan, som aterges med
beskrivande text 1 stéllet for med en transkription. I det hér exemplet anvénder
omsorgsarbetaren fysisk nirkontakt som en solidariserande strategi, samtidigt
som fokus pa att fa uppgiften genomford uppratthalls.

Exempel 4.

Den boende protesterar mot att fa haret nedvéatt av den spolande dusch-
slangen. Har tar omsorgsarbetaren bruk av en strategi som bryter interak-
tionsmonstret (dvs. den boende lugnar ner sig). Hon tar undan den spolande
duschslangen och riktar den at sidan, varvid hon bdjer sig fram och stryker
den boende 6ver haret. Den boende upphor da med protesterna. Den fysis-
ka nérheten och mandvreringen av det spolande vattnet har alltsa betydelse
for huruvida den boende lugnas.

Exempel 5 nedan visar hur det uppgiftsorienterade och det solidariserande
perspektivet kan uttryckas samtidigt genom olika modaliteter®.

Exempel 5.
O=omsorgsarbetare; B=boende
((O masserar balsam 1 B:s har))
1. B: Nejmen ja fryser sa fruktansvart

2. O: Jajagska ge dejkla::der. De ska ja ge dej
((O bojer sig fram och smeker B pa kinden))

B: Jaa
4. O: Jaska torka dej ocksa

® Med modaliteter avses olika resurser. Tal &r ett slags modalitet, medan kropp och rést/prosodi ar andra
modaliteter.
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I det hir exemplet klagar den boende pa att hon fryser (rad 1). Omsorgsarbetaren
intensifierar di kontakten med den boende genom att inta fysisk niarkontakt. Pa
rad 2 bojer hon 6verkroppen fram mot den boende och smeker henne med handen
6ver kinden och haret. Med moderlig rost soker hon trosta den boende med att det
blir battre sen, ja jag ska ge dej kld.::der | de ska jag ge dej, ja ska torka dej ocksa.
Prickarna efter stavelsen kld:: 1 kld.:der betyder att vokalen /d/ 1 stavelsen uttalas
med markant forlangning. Vardaren drGjer kvar pa vokalen med len stimma.
Solidaritet och empati med den boendes upplevelse av obehag visas hér saval med
prosodi som med fysisk kroppskontakt. Samtidigt kvarhalls fokus mot uppgiften
med de tréstande replikerna, ja jag ska ge dej kldder och ja ska torka dej ocksa.

En fraga som kan diskuteras &r hur man ska forstd bemétande med trostande tal,
som t.ex. vi ska rulla hdret sen. En iakttagelse som kan goras 1 samtalsstudien,
dven om iakttagelsen baseras pa ett begransat antal exempel, dr att trostande tal
snarast far den boendes negativa tillstand att eskalera, dvs. uttrycken for obehag
trappas upp. Sarskilt tydlig blir fokus pa att fa uppgiften utfoérd, d& vardgivaren
soker lugna den boende med formildrande eller trostande tal, samtidigt som
verksamheten, t.ex. spolandet av vatten, fortsitter. Att som omsorgsarbetaren 1
exempel 4 och 5 anvinda fysisk nirkontakt 1 kombination med tréstande tal och
uppehall i verksamheten kan 4nda vara ett sétt att 6verbrygga svarigheter.

Empatiskt bemotande

Empati har sldktskap med solidaritet, men &r ett snéipp starkare sitt att ansluta
sig till den boendes perspektiv. Utifran intervjuer och observationer kan empati
forstas som en viktig ingrediens 1 omsorgspersonalen erfarenhetsbaserade och
personligt grundade vardagskunskap, dvs. de sociala och personliga aspekterna
av omsorgsarbetet. Inom de flesta vardyrken framhélls formagan att uttrycka
empati som en viktig fardighet. Manga studier har visat att vardgivarens uttryck
for empati for vardtagarens problemberittelser har en terapeutisk effekt (se t.ex.
Pounds 2010, Ruusuvuori 2005). Nar vardgivaren uttrycker forstaelse och
medkénsla for vardtagarens problem uppmuntras vardtagaren att beritta mer
fritt om sin livssituation, vilket 1 sin tur gor att vardtagaren kinner sig nojd och
tillfreds.

Att visa empati definieras héar som uttryck for forstaelse och intresse for en annan
persons kanslor och upplevelse. Omsorgsarbetarna i studien uttrycker empati for
de boende pa en méngd olika satt. I redovisningen lyfter vi fram uppmuntra och
beromma som de mest centrala praktikerna. Nar berommandet ar 6msesidigt
mellan omsorgsarbetare och boende starks nérhetsskapandet i1 betydelsen att den
institutionella karaktiren 1 vardmotet suddas ut. Att visa tilltro till vardtagarens
krafter med berém och uppmuntran tonar ner omsorgsarbetarens institutionella
roll som den boendes hjidlpande hand. Ett par exemplen fran flersprakiga
vardmoéten, di den boende talar ett annat sprak an svenska, visar den centrala
betydelse som empati har 1 omsorgsarbetet. Trots den mycket begriansade
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kompetensen 1 den boendes sprak, visar omsorgsarbetaren intresse for den boende
och skapar ddrmed forutséittningar for social interaktion.

Empati ar dock ett komplext och mangbottnat begrepp som &r svart att definiera.
I den definition vi utgar ifran hir beskrivs empati som uttryck for forstielse och
deltagande 1 en annan persons kénslor. Som vi tolkar iakttagelser gjorda i
intervjuer och observationer ska empati hallas isdr fran det néraliggande
begreppet sympati. Sympati handlar om att uttrycka hur man sjalv kénner,
snarare dn att visa forstaelse for en annan persons kénslor. Empati innebar att
kunna visa medkénsla men pa ett distanserat sétt, dvs. utan att sjalv ga in 1 mot-
partens affektiva tillstand av upprordhet, sorg, ilska, frustration etc. I yttrandet
“Jag ar ledsen att hora att du har fatt mer ont” ger talaren uttryck for sina egna
kénslor. I exemplet “Jag kan forsta hur orolig du maste kénna dig for att du har
fatt mera ont” formedlar daremot vardgivaren empati och medkénsla genom att
anvanda ett uttryck for forstaelse, "jag kan forsta”.

Betydelsen av att visa empati och forstaelse 1 omsorgsarbetet betonas 1 intervjuer
med de anstillda (se t.ex. Jansson 2012a). Hur omsorgsarbetaren ansluter sig till
den boendes forhallningssatt framgar av flera exempel ovan (se t.ex. exempel 3
och 4). I de samtalsdata som samlats in 1 projektet finns det manga exempel pa
hur vardgivaren forhaller sig niarhetsskapande och stéttande med den boende
genom utryck for empati. Empati visas med en méngd olika sprakliga uttryck.
Omsorgsarbetaren uttrycker t.ex. forstaelse genom att uppmuntra den boende att
berétta om sina besvir, t.ex. med hjélp av fragor, "Hur kénner du dig?”. Det finns
ocksa exempel pa hur omsorgsarbetaren uttrycker empati genom sitt bemétande
av vardtagarens oro, t.ex. "Jag forstar att du har ont”.

Berommande praktiker

Ett sétt att uttrycka empati som &r vanligt forekommande 1 materialet ar att
ingjuta tilltro till den boendes krafter genom att berémma och uppmuntra, vilket
llustreras av exempel 6-7 nedan. Denna typ av empatiskt bemdétande fyller en
viktig funktion 1 omsorgsarbetet, dd omsorgsarbetaren assisterar den boende med
den personliga hygienen.

I intervjuer med omsorgsarbetarna uttrycker de en medvetenhet om de
grundldggande vérderingarna i Socialtjanstlagen och en stravan att uppfylla
dessa mal 1 omsorgsarbetet. I ett av malen slas fast att omsorgsverksamheten ska
inriktas pa att ta tillvara den dldres egna resurser, dvs. socialtjansten ska inte ta
6ver det som den dldre sjalv kan paverka och bestdmma. I enlighet med detta mal
forvantas vardgivare hjilpa dldre vardtagare att utfora praktiska sysslor pa egen
hand. Detta kan innebéra en utmaning for omsorgsarbetaren, néir den boendes
egna resurser ar mycket begrinsade. Exempel 6 och 7 visar hur en sadan
situation hanteras av omsorgsarbetaren med hjilp av berommande praktiker.
Att den boende klarar av att utféra en praktisk uppgift, trots forvantningar pa
motsatsen, behandlas 1 denna vardkontext som lovvart och nagot som ar vart
berom.
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I exempel 6 far den boende hjilp med att tvitta sitt ansikte sjilv. Den boende har
fatt assistans med pakladningen och star nu vid handfatet i1 badrummet och
rattar till sina klader. Omsorgsarbetaren ldgger en tvéttlapp pa handfatet och
uppmuntrar den boende att sitta igang. Det tar emellertid en bra stund innan
den boende ar beredd att sitta igang med uppgiften, eftersom hon &r upptagen av
att snygga till sina klader, sa att de sitter snyggt och bekvamt. Under tiden som
vardaren invéantar den boende skoter hon andra smasysslor, men haller sig hela
tiden 1 nirheten av den boende och ger henne da och da stéttande kommentarer.
Nar den boende val kommit igang med att tvatta ansiktet uppmuntras hon att
fortséatta. Exemplet aterges med beskrivande text nedan.

Exempel 6.

I exemplet har omsorgsarbetaren intagit en position vid handfatet, dér hon
kan ha nirkontakt med den boende. Den boendes aktivitet, dvs. tvattandet
av ansiktet, ackompanjeras av omsorgsarbetarens virderande kommen-
tarer: jdtteduktig och jdttenoga. Med kroppshallning, blick och ansikts-
uttryck visar hon intresse for aktiviteten. Nar den boende tittar upp pa
omsorgsarbetaren, tar hon tillfdllet 1 akt och berommer den boende, du gor
allt fint och bra. Pa detta satt far den boende bekriftat, att hon utfor upp-
giften pa ett korrekt sétt. Med blickar, leenden och uppmuntrande kom-
mentarer sporras hon att fortsatta med och fullfélja uppgiften. Omsorgs-
arbetarens viarderande metakommentarer kan ocksa tolkas som ett uttryck
for att uppgiften fortloper problemfritt utan friktioner, vilket det enligt vard-
givaren inte alltid brukade gora vid omvardnad med den aktuella vardtaga-
ren. Att omsorgsarbetaren talmodigt invéntar den boende tills hon &r redo
att sitta igang med uppgiften, kan ocksa forstds inom samma tolk-
ningsram.

Exempel 7 nedan kommer fran en situation under morgonarbetet. Den boende,
som har svart att forflytta sig pa egen hand, befinner sig 1 halvliggande stéllning 1
sin séng. Exemplet visar hur solidariserande ges 6msesidigt mellan vardgivare
och boende. De kroppsliga resurserna har en framtriddande betydelse 1 detta
arbete, som understodjer utforandet av den fysiska uppgiften, forflyttningen fran
liggande till sittande stéllning.

Exempel 7.

O=omsorgsarbetare; B=boende

((B kommer sakta upp 1 sittande stéllning))
1. B: Avastarkdue
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2. O: A due ocksa stark
((O haller om B))

3. O: Du har anvant dina krafter. Ja var bara hjélp. Inte mer

I det héar exemplet utfors en institutionell uppgift, forflyttningen av den boende
fran liggande till sittande stdllning, samtidigt som man kan iaktta uttryck for
narhetsskapande. Solidaritetsarbetet stiarks, nir berommet som 1 det hér fallet
sker 6msesidigt. Det ar den boende som tar initiativ till berémmandet, nir hon
prisar omsorgsarbetaren for hennes styrka, vilket erbjuder tillfalle for vardaren
att ge berom tillbaka. Den boende kommer sakta upp i sittande stéllning med
armarna omkring omsorgsarbetaren. Genom sitt positiva omdoéme, @ va stark du
e, visar den boende att hon uppfattar forflyttningen som en prestation genomférd
av omsorgsarbetaren.

En intressant iakttagelse 1 det citerade exemplet ar det 6msesidiga berémmandet
mellan omsorgsarbetare och boende. Vardgivaren ges har berom av vardtagaren
for en uppgift som hon forvantas utféra och som faller inom ramen for hennes
professionella ansvarsomrade. Omsorgarbetaren ansluter sig till den boendes
berommande praktik genom att ge samma positiva kommentar tillbaka, d du dr
ocksa stark. Genom denna solidariserande bemdétandestrategi visar omsorgs-
arbetaren tilltro till den boendes krafter. Omsorgsarbetarens institutionella roll
som den boendes hjidlpande hand tonas ner, vilket ytterligare framhévs genom
yttrandet, du har anvdnt dina krafter. Ja var bara hjdlp. Inte mer (rad 3). Detta
kan tolkas som en strategi att konstruera autonomi och oberoende i en situation,
da den boendes egna krafter 4r mycket begransade.

Flersprakiga praktiker

En problematik som berorts i intervjuer pa en del vardenheter 4r hur man
bemoter boende med ett annat modersmal &n svenska. Problematiken har
behandlats 1 en rad artiklar 1 samtalsstudien (Jansson 2012b, 2013a, 2014a,
Plejert, Jansson & Yazdanpanah 2014). I dessa artiklar beskrivs hur omsorgs-
arbetarens sétt att samtala paverkas i en kontext, dar flersprakighet ar en av
forutsédttningarna och diar empati ar av stérsta vikt for att arbetsuppgifter ska
kunna utforas. Nedan diskuterar vi utifran observationer och intervjuer hur kom-
munikationshinder kan &éverbryggas, sa att nédviandiga omsorgsuppgifter kan
utforas.

Exempel 8 illustrerar en kontext di den boende, som 1 princip inte talar nagon
svenska alls, klagar pa smérta i sina hénder.

Exempel 8.

Den boende kommer gaende med sin rollator 1 dagrummet och klagar pa
smérta. En av omsorgsarbetarna som befinner sig 1 néarheten, och som ar
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talare av ett sprak som har néra sliaktskap med vardtagarens, gar fram till
den boende och fragar vad det ar for fel. Denna fraga uttrycks pa ett
snarlikt sétt 1 den boendes och omsorgsarbetarens sprak. Exemplet illustre-
rar hur omsorgsarbetaren bemdéter den boendes uttryck for smérta med
empati med hjélp av mycket begransade sprakliga resurser pa den boendes
modersmal. En strategi som vardgivaren anvéander sig av ar imitation och
upprepning av den boendes yttranden. Endast ett fatal fraser sigs pa ett
annat sprak 4n svenska. Dessa fraser har snarlik form och betydelse pa
vardgivarens och brukarens modersmal. Solidariserande férmedlas genom
imitation av den boendes uttryck for smérta, bade verbalt genom omtag-
ningar, och icke verbalt med fingergester, vilket innebér att omsorgsarbeta-
ren speglar den boendes smérta. Med sina bekriftande responser solidari-
serar sig omsorgsarbetaren med den boendes perspektiv, vilket triggar den
boende att utveckla sin problembeskrivning.

Exempel 9 illustrerar en triadisk gruppkonstellation under det dagliga omsorgs-
arbetet vid morgonhygienen (B=boende och tva omsorgsarbetare, O1 och 02).

Exempel 9.

Den boende, som forstar svenska men som pa grund av sin sjukdom fallit
tillbaka pa sitt modersmal, sitter pakladd i sin rullstol i badrummet och far
hjalp med kamning och ansiktsvard av O1. Den andra omsorgsarbetaren,
02, befinner sig i1 ett angransande rum och baddar den boendes séing.
Omsorgsarbetaren O1, men dock inte 02, &r talare av den boendes sprak.
Dérren till badrummet stér 6ppen, vilket majliggér verbal kommunikation
mellan parterna i triaden. Exemplet visar hur 02, med visst stod av Ol:s
Oversittning, skapar forutsiattningar for “det goda samtalet”. Redan fran
borjan av vardmoétet visar hon intresse for den boende genom att styra in
samtalet p4 amnen som inte dr relaterade till sjalva omsorgsysslan, som
t.ex. familj, resor och nyarsfirande. Nar behov uppstar trader O1 in och
summerar pa svenska vad den boende sagt pa sitt modersmal, si att det
positiva samtalsklimatet kan uppratthallas. Vardare O1:s tolkhjalp maojlig-
gor for O2 att stalla uppfoljande fragor till den boende. Det &r dock inte
fraga om nagon detaljerad Gversattning tur for tur, som ofta férvantas nar
professionella tolkar medverkar, utan det dr snarare friga om en selektiv
tolkning. O1 oversétter exempelvis inte den boendes yttrande, nér samtalet
flyter pa mellan den boende och O2 problemfritt utan kollegans tolkhjalp.

De tva exempel som redovisats hir utgér bada goda exempel pa vad man kan
astadkomma 1 interaktionellt hénseende i det flersprakiga vardmotet, trots att de
gemensamma sprakliga resurserna ar mycket begransade. Hur en anstilld som
ar talare av den boendes sprak kan skapa mogjligheter till social interaktion
mellan alla nirvarande parter framgar av exempel 9. Detta belyser hur flersprak-
ighet blir en resurs snarare an ett hinder 1 omsorgsarbetet. Givetvis ar den fler-
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sprakiga varden pa vara vardenheter komplexare 4n vad som framkommer av
dessa tva exempel. Har nojer vi oss dock med att visa fram den positiva sidan.
Exemplen belyser framfor allt den centrala betydelse som empati har som red-
skap 1 omsorgsarbetet.

Forhandling och kompromissande

Forhandling och kompromissande innebér att omsorgsarbetare och boende
forhandlar om, dvs. kommer Gverens om hur omsorgsinsatsen ska genomforas.
Forhandling ér en term som anvinds 1 samtalsforskningen for att beskriva hur
parterna 1 ett samtal 16ser problem tillsammans. Termen betyder 1 det héar fallet
att omsorgsarbetare och boende kompromissar om hur omsorgsinsatsen ska
genomforas. Ett bra exempel pa hur detta kan ga till ges 1 exempel 3 (se ovan
under avsnittet Solidariserande praktiker). Dilemmat fér omsorgsarbetaren i det
hér exemplet ar att den boende kidnner obehag av hartvétten, vilket hon ger ut-
tryck for med olika problembeskrivningar. Omsorgsarbetaren fortsatter med
hartvatten, men later den boende vara med och bestdmma, t.ex. att en handduk
ska laggas pa axlarna si att inte vattnet rinner innanfér blusen, att det spolande
vattnet ska stingas av, och att schampot ska skoljas ur. I transkriptionen nedan
ser vi hur omsorgsarbetaren inbjuder den boende att vara med och paverka pro-
cessen. Den boende far vara med och bestdmma hur ldnge masserandet 1 haret
ska paga. En annan intressant iakttagelse ar att den boendes begiran Nd nu far
du skoélja ur de horsammas. Omsorgsarbetaren insisterar inte pa att fortsatta.

Exempel 10.

O=omsorgsarbetare; B=boende

1. O: Kanske du tyckte att de var for tidigt p4 morronen?

Ja jag tycker att du héaller pa & gnuggar sa in i helskotta
Nej men nu ska jag inte géra mera

Na nu far du skélja ur de

Ja ska skdlja av bara

Ja tack

o NS NS G )
¥ o w oW

Den hér typen av forhandling finns det flera exempel pa 1 materialet. Omsorgs-
arbetarna framhéaller att det dr nar de far till ett samarbete med den boende, som
uppgiften kan genomforas pa ett smidigt sétt.

En ganska vanlig form av kompromissande och férhandling, som kan iakttas i
materialet, dr att skjuta upp genomférandet av omsorgsinsatsen. I intervjuer med
de anstillda framkommer hur de vintar med att genomfora uppgiften tills ratt
tillfalle dyker upp. Inte forrédn den boende sjalv visar sig redo for att medverka i
uppgiften, skrider de till verket. Samma praktik, dvs. att invinta att vardtagaren
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ska ansluta sig till vardgivarens initiativ, kan tillampas under den pagaende
aktiviteten. Sa sker till exempel med hartvitten, som kanske dr det moment i
duschverksamheten som upplevs som mest obehaglig av den boende. Nedan-
stdende exempel kommer fran en omsorgssituation, da vardaren upprepade
ganger annonserar hartvétten under duschningen, och varje gang mots forslaget
med invindningar. Nedan aterges vardarens annonseringar av hartvitten och
den boendes svar:

Exempel 11.

O=omsorgsarbetare; B=boende

i)

O: Ja tankte tvitta dej 1 haret lite grand

B: A nej de far du inte. Hu nej

2)

O: De skulle vara bra ocksa att tvéitta haret
B: Ja de har ja nog gjort s manga ganger dnda
3)

O: Men ja kunde ha tvéattat haret lite grand
B: Nej inte nu

For varje gang som hartviatten annonseras gors det pa ett allt mer inlindat och
forsiktigt satt: forsta gangen med verbfrasen ja tdnkte tudtta, andra gangen med
de skulle vara bra ocksd att tudtta och tredje gangen med verbfrasen ja kunde ha
tudttat. Den boendes avbdjande accepteras vid varje tillfalle av omsorgsarbetaren.
Att hartvatten skjuts upp forhindrar en upptrappning av den boendes motstand.
Hartvatten genomfors till slut, och under endast ddmpade protester fran den
boende.

Att skjuta upp genomforandet av en omsorgsinsats som den boende uttrycker
obehag infor, kan 1 en mening ses som ett sétt att acceptera den boendes énskan.
Det finns dock en gréns for uppskjutandet, till slut maste man ta "fajten” med den
boende. Vad vi kunnat iaktta i materialet ar att den boendes protester inte blir
lika starka om omsorgsarbetaren pa det har sattet gar den boende halva végen till
motes. Att annonsera hartviatten som en aktivitet, som den boende kan ta
stallning till, kan ses som ett sitt att ldgga beslutet hos den boende. Detta kan
vara ett mojligt sétt att balansera mellan uppgiftsfokus och personlig omsorg
anpassad till den aldres individuella behov.
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Erbjudande praktiker

I intervjuer med omsorgsarbetarna framhaller de vikten av att erbjuda en
omsorgsinsats. Aven i kollegiala samtal pa rapportéverlimnande méten anvinds
ordet erbjuda, t.ex. 1 sammanhang di en omsorgsinsats uteblivit: “Jag erbjod
henne dusch men hon tackade nej”. Detta visar hur omsorgsarbetarna orienterar
sig mot malen 1 Socialtjanstlagen om respekt for den enskildes sjdlvbestamman-
derétt. I samtalsstudien har vi undersokt vad ett erbjudande egentligen innebér i
praktiken 1 omsorgsmotet. Exemplen nedan illustrerar tre olika kategorier av er-
bjudande praktiker som omsorgsarbetarna i studien anvinder sig av. Att erbjuda
en omsorgsinsats kan goras

(1) genom att efterfraga den boendes énskan, "Vill du att jag tvattar ditt
har?”,

(2) genom att konstruera omsorgsinsatsen som ett forslag, “Jag kan hjilpa dej
med haret om du vill”, ”Jag kan tvitta dej om du vill, vad som &r bast for
d e J‘”

(3) genom att inhdmta den boendes samtycke, "Far jag tvatta ditt har?”

Genom att pa detta sitt efterfraga den boendes 6nskan och be om tillatelse, "Far
jag tvatta ditt har?’, konstrueras den boende som en autonom individ med ritt att
bestamma sjilv 6ver sina hygienrutiner. Man kan diskutera hur langt det ar
majligt att ga 1 forhandlingen med den boende, och da tanker vi séarskilt pa situa-
tioner 1 demensvarden, dér det kan vara svart att skapa ett fungerande forhand-
lingsutrymme. Har man efterfragat den boendes 6nskan med en ja/nej-fraga fran
borjan, kan det bli svart att gi vidare, om man far ett nej. Risken ar att det
kommer ett avslag, som inte ger utrymme fér forhandling eller nya férsék. Balan-
sen mellan erbjudande, dér beslutet léggs hos den boende, och férgivettagande,
dar uppgiften tas for given, ar alltsa en svar avvigning.

Forberedande aktiviteter

En annan strategi som beskrivs 1 intervjuer, och som egentligen ocksa innebéir
uppskjutande av omsorgsinsatsen, &ar att arbeta med foérberedande aktiviteter.
Omsorgsarbetaren fragar till exempel "Du kanske vill duscha lite senare nar du
kanner dej lite piggare? Jag kan komma tillbaka om en stund om du vill”. Med
hjalp av smaprat och praktiska arrangemang lagger omsorgsarbetaren ner arbete
pa att skapa en trivsam atmosfir kring den boende, sa att den boende kdnner sig
bekvam med situationen. Pa detta sitt inviantar omsorgsarbetaren ratt tillfalle, da
den boende sjilv ar redo for uppgiften.

Ett dilemma som omsorgsarbetarna uttrycker ar tidsaspekten. Nar det &r knappt
om personal, tar uppgiftsfokus och rutinarbetet enligt l6pande band-principen
over. Det ges helt enkelt inte utrymme fér nagra stunder, da man kan dréja kvar
hos den boende och sméaprata om d&mnen som inte hor till sjdlva omsorgssysslan,
t.ex. prata om hur det varit 1 helgen eller om den boendes blommor, eller pa annat
satt visa intresse for den boendes tillhorigheter och vardagsliv. Omsorgsarbetarna
berattar om hur de pa detta satt skapar en personlig relation till den boende, som
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underlattar genomforandet av omsorgssysslorna. Det vi har kunnat iaktta 1
observationer styrker deras berittelser.

Humor och skamt

Nar en omsorgsinsats foregas av skdmt och humor kan omsorgsarbetare och
boende gemensamt forhandla om hur uppgiften ska genomforas, vilket minskar
risken for att konflikter ska uppsta. I exempel 12 nedan, tar vardgivaren initiativ
till ett skamt, d& den boende annonserar att hon inte vill {4 sitt har nedvatt.

Exempel 12.

O=omsorgsarbetare; B=boende

B: A inte halva huvet heller

Va sa du?

A inte halva huvet heller vill ja ha
Née. Du vill ha hela haret

((O skrattar till))

Va sa du?

Du vill tvatta hela

Nej de vill ja inte heller ha

1
2
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4
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Den boendes motstandsreplik & inte halva huvet heller (rad 1) utnyttjas av om-
sorgsarbetaren 1 en skimtsekvens. Nar den boende beskriver att hon inte vill ha
“halva huvet” heller svarar omsorgsarbetaren skrattande att hon kanske vill ha
“hela haret”. Detta kan tolkas som en retsam gest av omsorgsarbetaren. Den
boende skrattar visserligen inte tillbaka, men motstandet trappas a4 andra sidan
inte upp. Den boendes énskan att slippa hartvétten accepteras av omsorgsarbeta-
ren med dkej, och hartvatten skjuts upp till en senare fas.

I exempel 13 nedan har omsorgsarbetaren riackt 6ver en tvattlapp och tval till den
boende, och bett honom ombesérja tvagningen.

Exempel 13.
O=omsorgsarbetare; B=boende

1. O: De har kan man se som lite morrongymnastik. Eller hur?
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2. B: Jadekan vara de. Ja far sta pa handerna da

3. ((O och B skrattar tillsammans))

I det har exemplet ar det tydligt att skdmtet &r en produkt av samarbete mellan
den boende och omsorgsarbetaren. Den boende har fatt 1 uppgift av omsorgs-
arbetaren att tvatta sig sjalv med tviattlappen, som hon riackt éver till honom.
Tvagningen kraver viss fysisk styrka och anstringning av den boende, en
omsténdighet som utnyttjas som en resurs av omsorgsarbetaren, som tar tillfillet
1 akt och skdmtar med den boende, de kan man se som lite morrongymnastik.
Eller hur? Pa rad 2 ansluter sig den boende till omsorgsarbetarens skdmt, da han
skrattande svarar att han far std pa handerna. Bada skrattar sedan tillsammans.

Att skidmta tillsammans pa det siatt som gors 1 detta exempel har en starkt
solidariserande funktion. Det gemensamma skdmtandet uttrycker en stravan att
skapa och stirka social samhdrighet och intimitet. Detta ar sarskilt relevant 1 en
institutionell kontext, dar de institutionella rollerna vardgivare och vardtagare
inte alltid tillater att parterna involveras i nérhetsskapande intimitetsarbete.
Samtidigt tar skamtet bort fokus fran sjdlva vardandet utan att uppgiftens
genomforande paverkas. Det gemensamma skdmtandet kan ddrmed ses som ett
sétt att l4tta upp stdmningen och hantera balansen mellan uppgiftsfokus och per-
sonlig omsorg.

Samtalsstodjande praktiker

Nar det géller samtal med individer med demens kan det vara svart att faststéilla
vilka samtalspraktiker som skapar en fungerande samtalsrelation. Problem med
sprakproduktion och sprakforstielse kan hanteras med olika bemdtandestrate-
gier. Dessa strategier kan ha bade for- och nackdelar. Om den boende inte kan
svara pa en fraga kan man antingen lata bli att ta upp problemet till ytan eller
uppmérksamma problemet. Att uppmérksamma kommunikativa tillkortakom-
manden kan erbjuda den boende stérre mojlighet att delta aktivt 1 samtalet. Att
kommentera sprakproblem kan samtidigt paverka den boendes sjalvbild negativt.
Begrunda t.ex. foljande exempel7. Omsorgspersonal och boende haller pa med ett
ordspraksspel. I exemplet nedan ldser omsorgsarbetaren hogt fran ett spelkort,
Mycket ska man héra, den forsta delen av ordspraket "Mycket ska man hora
innan 6ronen ramlar av’. Den boende ska da fylla i med den del som fattas, "innan
6ronen ramlar av’.

Exempel 14.
O=omsorgsarbetare; B=boende

1. O: Mycket ska man héra

" Exemplet &r fritt &tergivet efter Lindholm 2008, s. 5, och &terges har med en forenklad transkription.
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2. B: ((skrattar))
3. O: innan
4. B: ((skrattar))
5. O: innan?
6. B: mandor
((den boende skrattar))

O: 1nnan dronen
B: faller av

O: Japrecis. Innan 6ronen ramlar av

Omsorgsarbetaren ger samtalsstod genom att ge lite hjélp pa traven, sa att den
boende till sist kan ge ett svar, som néstan ar ratt. Omsorgsarbetaren accepterar
svaret, fast det inte ar helt korrekt. I en omformulering ger hon det korrekta
svaret (se rad 9). Det innebéar att hon baddar in det korrekta alternativet 1 sitt
bekraftande svar, utan att peka ut den dldres svar som felaktigt.

P4 ett liknande sétt har vi iakttagit att omsorgspersonalen bekriftar och stottar
den boende pa vardplaneringsmoten, genom att ge samtalsstod, sa att den boende
kan kénna sig delaktig 1 samtalsgemenskapen. Ibland kan detta vara svart, néar
den boende kommer med yttranden eller svar som avviker fran innehallet i
samtalsimnet. Exemplet nedan, som kommer fran ett vardplaneringsmote, illu-
strerar hur en sadan situation hanteras med samtalsstod:

Exempel 15.
O=omsorgsarbetare; B=boende

1. O: Nuarviinneiett lira kénna-skede.
Utifran att du nyss har flyttat in forsoker vi kartlagga vilken typ
av hjalp du behover

Ja grejer dar utanfor vet du sa kryper ja ner dar sa
Ja du kryper ner 1 séngen dirinne ja

Ja:a

oo N
o wew

Ja. For de e ju ordning i den ldgenheten.

Nar den boende som i det citerade exemplet ovan kommer med oviantade svar som
kan vara svara att forsta utifran det samtalsdmne som avhandlas, stélls omsorgs-
personalen infor ett dilemma. Hur ska man svara sa att den dldre kan kdnna sig
bekriftad utan att uppmérksamma den boendes kommunikativa tillkorta-
kommande? I det har fallet 16ser omsorgsarbetaren dilemmat genom att ge den
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boende samtalsstod. Hon svarar pa ett siatt som gor den boendes bidrag
sammanhéngande med samtalsdmnet. Hon far da med sig den boende, som kan
kénna sig delaktig i samtalet. Pa ett vardplaneringsmote, som det &ar fraga om
hér, innebar denna strategi att omsorgsarbetaren maste gora avsteg fran Amnes-
innehallet 1 drendelistan for motet.

Sammanfattning

Vara resultat 1 samtalsstudien kan sammanfattas 1 foljande punkter:

De brukar-vardarmoten som lyfts fram som de mest centrala i omsorgs-
arbetet dr a) vissa kénsliga situationer, sarskilt 1 de fall da den boende
upplever en omsorgsinsats som obehaglig och patridngande, samt b)
kommunikationssituationer i demensvarden, t.ex. hur man ger samtals-
stod och hanterar problem med forstaelse och sprakproduktion.

De centrala resultaten i samtalsstudien kretsar kring de verktyg som om-
sorgsarbetare forfogar 6ver for att hantera de konflikter och kommunika-
tiva dilemman som karaktériserar dldreboendet som vard- och omsorgs-
miljo.

Sammanfattningsvis kan dessa dilemman beskrivas som en intresse-
konflikt mellan de &ldres individuella behov och institutionens ordning for
hur uppgifter ska genomféras.

Olika dilemman kan identifieras pa flera abstraktionsnivaer: dels pa en
institutionell verksamhetsniva, dels pa en samhéallsniva.

Ett aterkommande dilemma som beskrivs i intervjuer med omsorgs-
arbetarna uppstar 1 samband med den personliga hygienen. Behovet av
att ombesorja de aldres hygien stélls mot deras krav pa integritet.

Ratten att fa bestamma sjilv over sina hygienrutiner forstirks av att
aldreboendet som samhéllsinstitution och fysisk milj6 pAminner om hem
och vardag.

Ett annat dilemma bestar av tidsaspekten.

Av resultaten framgar att omsorgsarbetare har verktyg till sitt forfogande
1 kommunikationen med de boende for att hantera de dilemman de beskri-
ver 1 intervjuer. Dessa verktyg beskrivs 1 studien 1 termer av bemétande-
strategier.

Aven om det #r oundvikligt att konflikter uppstar i vissa omsorgs-
situationer, kan de i viss grad minimeras och mildras.

Tonvikten 1 dessa strategier léggs pa empati och solidaritetsskapande.

Manga av omsorgsarbetarnas strategier utmérks av spanningar mellan
forhandling, d& den boende inbjuds att vara med och péaverka processen,
och argumentation, da omsorgsinsatsen framstélls som bra och néd-
vandig.
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¢ En annan spanning foreligger mellan framstéallningen av omsorgsinsatsen
som ett erbjudande som kan accepteras eller avslas, och som ett forgivet-
tagande.

e Ytterligare en spanning kan iakttas mellan trostande tal och empatiskt
bemétande.

¢ Utmaningen for omsorgsarbetaren ligger 1 att finna en balans mellan
dessa motsatta poler.

¢ Rutiniseringen enligt lopande band-principen 1 arbetet forstarks av
tidspress och tidsbrist, vilket gor att manga av de mest fungerande
bemotandestrategierna satts ur spel 1 vissa situationer.

Att finna en balans mellan uppgiftsfokus och
personligt bemotande

I resultatredovisningen av samtalsstudien har vi pekat pa nagra dilemman och
problem, som kan iakttas i omsorgsarbetet. Med utgangspunkt fran intervjuer
med omsorgsarbetarna har vi lyft fram nagra bemotandestrategier och diskuterat
hur de kan anvéndas for att hantera dessa dilemman. Nagot som aterkommit 1
diskussionen av dessa strategier ar spanningarna mellan framstallningen av
omsorgsinsatsen som a ena sidan ett erbjudande och forslag som kan accepteras
eller avslas av den boende, och som 4 andra sidan ett forgivettagande, dvs. nagot
som redan Ar bestimt pa forhand. En annan spénning foreligger mellan
empatiskt bemétande och rutinarbete enligt 16pande band-principen. Ytterligare
ett spanningsforhallande kan iakttas mellan trostande tal och empati. Resultaten
visar att omsorgsarbetarnas bemotandestrategier ror sig pa, eller kan placeras pa,
en skala mellan dessa olika poler. Framfor allt i demensvarden kan det vara
problematiskt att fran gang till gang avgora och kénna in var pa skalan man ska
lagga sig.

Den stora utmaningen for omsorgsarbetaren ligger 1 att finna en balans mellan
uppgiftsfokus och personlig omsorg baserad pa maélen 1 Socialtjénstlagen om
respekt for den dldres integritet. Nu fungerar kommunikationen med de boende
for det mesta bra, tack vare de bemétandestrategier som omsorgsarbetarna har
utvecklat. Inte minst exemplen fran flersprakiga vardmoéten visar fram
omsorgsarbetarnas potential och kreativitet 1 hanterandet av de utmaningar som
de moter 1 omsorgsarbetet. Fragan dr hur man gar vidare i utvecklingen av
verksamheten for att stodja omsorgsarbetarens stravan att uppfylla malen. Flera
av de bemotandestrategier som tas upp 1 resultatredovisningen skulle kunna
anvandas 1 utvecklingen av ett metasprak for kommunikationen med de boende.
Det behovs ett arbetssprak for att tala om strategier och praktiker som vi
anvander dagligdags 1 arbetet utan att vi sa mycket reflekterar 6ver dem. Det
behovs ett metasprak for att kunna reflektera éver hur man finner en balans
mellan institutionens ordning och den personligt grundade vardagskunskapen,
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dvs. de sociala och personliga aspekterna av omsorgsarbetet. Vi har lyft fram och
problematiserat nagra begrepp, t.ex. forhandling, argumentation, férmildring,
solidaritet, narhetsskapande, enighet och empati, som skulle kunna anvindas i en
reflektion kring olika aspekter som ryms 1 omsorgsarbetet, och hur de kommer till
uttryck 1 kommunikationen med de boende. Hur uttrycks solidaritet och empati 1
vardmotet, da det fungerar som béast? Hur kan man uppna nagon form av enighet
1 vardméten som ar mer svararbetade?

Nedan har vi formulerat nagra fragor och uppgifter som ska ses om forslag pa hur
man kan arbeta vidare med de fragor som vécks 1 resultatredovisningen av
samtalsstudien.

Fragor att arbeta vidare med

1. Det finns manga olika sitt att bemota vardtagare, och alla sitt fungerar
inte lika bra med alla vardtagare. Vilka bemdétandestrategier arbetar ni
med pa er arbetsplats?

2. Hur for ni vidare er kunskap om vilka bemdétandestrategier som fungerar
bra med olika vardtagare, till era kolleger?

3. Diskutera skillnaden mellan argumentera, forhandla och erbjuda. Jamfor
exemplen nedan, som alla &r konstruerade.

O=omsorgsarbetare; B=boende

oY)

O: Kénns de bra nér ja masserar?

B: Sadar. Inte sa hart, kan du ta lite mjukare

O: Javisst. Kdnns de battre nu?

B: Ja tack. De kanns battre

2

O: Vill du att ja hjalper dej tvatta haret idag?

B: Nej de behovs inte. De dr sa nyligen gjort.

O: Nej de var tva veckor sen. Ska vi inte passa pa och gora de idag?
S4 att blir du fin nir du ska folja med pa utflykten idag?

B: Hur tankte du gora da?
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Du kan f3 sitta pa en pall hir framfor handfatet.
Som man gor hos harfrisérskan. Ja kan hjilpa dej om du vill.

Ja kanske de.

Ja tankte duscha dej idag

Nej de far du inte

Du blir sé ren och frasch.

Ja drren

Du ska fa kaffe 4 smorgas sen.
Ja vill inte duscha. Ja fryser

Du blir varmare sen

Skulle nagon av bemdétandestrategierna ovan fungera med de boende pa din
arbetsplats? Finns det nagon strategi som inte skulle fungera, och varfor 1 s fall?

I redovisningen av omsorgsarbetarnas bemdétandestrategier ovan laggs
ganska mycket tonvikt pa solidaritet och empati. Vad innebér solidaritet
och empati for dig? Vad lagger du i inneborden av empati i forhallande till
sympati och trostande tal? Kan du dra dig till minnes olika vardméten som
kannetecknats av dessa aspekter?

Vad anser du om de bemotandestrategier som diskuteras i redovisningen
ovan? Ar det nagon strategi som du kan kéinna igen? Finns det nagra
andra strategier som fungerar for dig?

I redovisningen ovan talas det mycket om dilemman 1 omsorgsarbetet.
Vad ar ett dilemma enligt dig? Kénner du igen de problem som beskrivs?

Hur arbetar ni pa er arbetsplats med dilemman som ni moéter i
omsorgsarbetet? Vilket stod far ni i arbetet och vilka resurser saknar ni?
Vilka problem finns pa golvet, och vilka problem finns pa andra nivaer
(lednings- och organisationsniva och samhéallsniva)?
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8. Dra dig till minnes en situation i omsorgsarbetet, da det fungerat bra, da
det vanligtvis brukar vara problematiskt. Vad var det som gjorde att
situationen fungerade bra?

9. Vad skulle ni 6nska er for att skapa béttre forutsattningar pa er
arbetsplats for att kunna tillmétesga vardtagarnas behov och 6nskemél
och samtidigt kunna utféra de uppgifter som ingar i rutinarbetet? Vad kan
man gora pa kort sikt? Vilka forandringar 6nskar ni er pa langre sikt?

10. Hur gor ni for att forena uppgiftsfokus och rutinarbete med empati och
personligt engagemang i omsorgsarbetet? Vilka forutséttningar finns pa
er arbetsplats att kunna gora det?

11. Prova att under en arbetsvecka efter varje arbetsdag skriva ner hur du
uttrycker empati 1 omsorgsarbetet. Vad gor du med kropp, rost och sprak?
Fanns det nagot som hindrade dig att visa empati pa det siatt som du
skulle vilja?

12. Vilka rutiner har ni for vardplaneringsmatet pa er arbetsplats? Anvinds
skrivna forlagor, t.ex. 1 form av checklistor med stodord fran
genomforandeplanen? Hur tycker du att det fungerar att anvinda dem
som stod pa métet?

13. I arbetet med personer med demens ar det svart att veta vilka
samtalspraktiker som fungerar bra. Hur brukar du reda ut situationer da
du misstidnker att en boende med demens inte forstar? Hur anpassar du
ditt sprak, nar den boende ar en person med demens?
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Kapitel 4
Att skriva om omsorgsarbetet

I foregaende kapitel beskrev vi rutiner och praktiker 1 omsorgsarbetet med fokus
pa konflikter och dilemman, och hur dessa dilemman hanteras. Detta kapitel
handlar om dilemman av ett annat slag, namligen sidana som har med den
skriftliga dokumentationen att gora. Studien av skriftanvéndningen pa arbets-
platserna har haft som syfte att underscka hur skrivande och lasande paverkar
omsorgsarbetet och de anstélldas mojlighet att utveckla ett fungerande arbets-
sprak.

Hur omsorgsarbetet ska dokumenteras regleras ytterst av Socialtjanstlagen. Dar
slas bland annat fast att dokumentationen ska vara tydlig, korrekt och relevant.
Det kan lata sjalvklart och enkelt, men vara studier har visat att det ofta blir
konflikter mellan en stravan att uppfylla lagens mal och en 6nskan att kunna
kommunicera effektivt och dndamalsenligt med kollegor via skrivna texter. De
anstéllda dgnar mycket tid at att forena dessa tva ambitioner.

Det formella regelverket

Socialtjanstlagen har som framsta mal att garantera den enskildes réatt till om-
sorg och integritet. Darfor &4r reglerna for dokumentation utformade med
brukaren 1 fokus, snarare dn de anstillda. Detta ar inte sarskilt konstigt, men det
kan fa konsekvenser for de anstélldas mojlighet att anvinda dokumentationen
som ett redskap 1 det dagliga arbetet.

Regelverket kring dokumentation kan sammanfattas 1 sex punkter
(Socialstyrelsen 2008, s. 45-48):

1. Det ska tydligt framga varifran uppgifterna 1 informationen kommer.

2. Faktiska omstiandigheter och bedomningar ska tydligt skiljas at, och det
ska tydligt redovisas vem som gjort en bedémning.

Dokumentationen ska utformas med respekt for den enskildes integritet.

4. Dokumentationen ska innehalla tillrdcklig, visentlig, korrekt och
andamalsenlig information.

Det ska tydligt framga vem som har skrivit dokumentationen.

6. Dokumentationen ska vara tydlig och lattbegriplig.

Vi kommer hir att sammanfatta resultaten fran vara studier med utgangspunkt i
det formella regelverkets krav — detta eftersom vi tydligt sett att de anstéllda
dagligen forhaller sig till dessa. Vi tar upp problem som har att géra med vad som
ska skrivas, hur man ska skriva och vem som har ratt till en egen rést, dvs. vem
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som far tolka, gora bedomningar och ha asikter. Det mesta av om det vi tar upp
handlar om daganteckningar och motsvarande, men vi diskuterar &ven hur an-
vandningen av exempelvis avvikelserapporter och arbetsplaner paverkar arbetet
och mdjligheten att kommunicera om det. I det sista avsnittet diskuterar vi de
olika ramar som olika dokumentationsgenrer ger. Framstéllningen bygger, om
inte annat anges, pa de publikationer av Anna-Malin Karlsson och Zoe Nikolaidou
som listas sist 1 kapitlet.

Att veta vad man ska skriva

Dokumentationen ska alltsa innehalla tillrdcklig, korrekt och vdsentlig informa-
tion. I sjélva lagtexten talas det om att sddant av vikt ska dokumenteras. I hand-
boken Dokumentera mera sags att det som ska antecknas 1 daganteckningarna &r
“avvikelser fran det normala”, “viktiga héindelser”, “vad man erbjuder den
enskilde som denne for tillfallet inte vill vara med p&” och “samtal med anhorig,
narstaende eller god man som gett viktig information” (Nilsson & Carlsson 2004,
s. 40). Andra ord som férekommer for att beskriva dokumentationens innehall &r
relevant. Vad som ar relevant, vésentligt och av vikt beror forstas pa vilka som
deltar 1 kommunikationen och vilket som dr kommunikationens syfte. Detta ar
inte alltid tydligt for de anstéllda, eftersom de normalt bara ser ena sidan av den
kommunikationskedja som dokumentationen dr en del av: de skriver, och de
tdnker sig att kollegorna ska ldsa, men 1 sjilva verket hinner de sillan lisa
varandras texter. I vara intervjuer talar de anstillda ocksa om andra téankbara
lasare: den medicinskt ansvariga sjukskéterskan, ldkare, anhdriga — ja rentav
vem som helst. Att da avgora vad som ar relevant ar svart.

I en gruppintervju resonerar deltagarna om detta och enas om att relevant infor-
mation dr sadan som avviker fran det vanliga. Man ska alltsa notera speciella
saker och inte sddant som héinder varje dag. En siddan uppfattning skapar en
tolkningsram kring anteckningar av typen

“Hon at lunch med alla andra i koket” eller "Hon var pigg idag.” Man tinker da att
det vanligen 4r pa ett annat sitt, exempelvis att den boende oftast Ater sin mat pa
sitt rum eller &r nedstdmd. Som en konsekvens av detta ska man enligt grupp-
intervjudeltagarna inte heller notera det som man gor rutinméssigt, som
duschning, utan snarare om den boende inte vill duscha pa sin vanliga dag eller
om det var nagot problem vid duschningen.

En foljd blir att det ofta 4r negativa saker som dokumenteras, ndgot som intervju-
deltagarna ocksa diskuterar och tycker dr ett problem. De menar att det finns ett
véarde 1 att notera positiva saker, &ven om de dr vardagliga, till exempel att nagon
har spelat bingo och vunnit. De beskriver detta i termer av livskvalitet, som ocksa
ar viktigt att dokumentera — just for att det kan spela roll for den boendes hélsa.

Vad som ska skrivas kopplas ocksa till den egna yrkesrollen och vilket mandat
man har. Ett vardbitrdde eller en underskéterska ska inte géra medicinska
bedomningar. Darfor ska de bara skriva vad de ser och hor, inte vad de tror att det
betyder. Vi aterkommer till det langre fram i avsnittet om egna roster. Framforallt
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ska de skriva vad de har gjort, dvs. vilka insatser de erbjudit eller genomfort.
Detta att fokusera pa insatsen snarare &n pa vad den boende sagt eller gjort
hanger ithop med nista dilemma: att veta Aur man ska skriva.

Att veta hur man ska skriva

Nar det handlar om hur man ska skriva ar det tydligt att de anstéllda ar valdigt
upptagna av de boendes integritet: att man inte far skriva pa ett sétt som kan
uppfattas som kriankande. Denna omsorg ar forstas en del av yrkesstoltheten men
kan ocksa kopplas till osékerheten om vem som kan ldasa dokumentationen. Skrift
ar ett medium dér man alltid har dalig kontroll p4 kommunikationssituationen.
Dessutom finns det skrivna kvar, vilket kan vara upplevas som farligt.

Forestallningar om att man bor skriva pa ett visst sétt leder ofta till
rekommendationer fran ledningen om att anvéanda respektive inte anvinda vissa
specifika ord. De anstéllda visar en stor medvetenhet om vilka ord och uttryck
som anses problematiska och vilka som &r att féredra. Detta framkommer bade 1
Intervjuerna, under observationerna och 1 texterna. De sprakutbildningar som
ordnas for anstdllda med svenska som andrasprak ar en viktig kélla till normer
for vad som ar tillatet, vilket ocksa for med sig att andrasprakstalarna ofta &r
drivande 1 sprakdiskussionerna i arbetsgruppen. Patagligt ofta skrivs texter
gemensamt, 1 grupp, medan formuleringar diskuteras och forhandlas.

Under en av vara observationer maste en anstélld fylla 1 en héndelserapport (en
variant pa avvikelserapport) eftersom en boende slagit henne 1 samband med
avkladning. Denna hindelse kraver att hon ocksa fyller 1 en sérskild rapport for
tillbud. Till en borjan skriver hon rapporten med hjilp av en kollega, men snart
kommer ytterligare tva anstéllda in 1 personalrummet och blir indragna 1
diskussionen. I gruppen samlas genom de olika individerna kinnedom om
handelsen, modersmalskunskaper 1 svenska, yrkeserfarenhet samt erfarenhet av
dokumentation och skrivande. Diskussionen blir engagerad néir de ska svara pa
fragorna "Vad hénde?’ och "Varfor hande det?”. Personen som varit med om
héndelsen har flera gadnger berattat om det muntligt, men nér det ska formuleras
1 skrift stélls andra krav. De diskuterar om de kan anvéinda verb som ”slass” och
“vagrar” och kommer fram till att det inte dr lampligt. Efter en lang forhandling
enas de om att skriva “hon blev utatagerande med slag med handen”. Kraven pa
integritetsbevarande dokumentation har uppfyllts, men det &r inte givet att
formuleringen ar tydlig och &ndamalsenlig. Det ar ocksa ett faktum att det hela
har tagit nidstan en halvtimme av fyra omsorgsarbetares arbetstid.

En del av det vi sett 1 faltarbetet, och last 1 de texter vi kunnat ta del av, skulle
kunna beskrivas som sjilvcensur. De anstéllda skriver inte vad de skulle vilja,
eftersom de uppfattar det som omgdjligt. Detta far konsekvenser av olika slag: dels
utvecklas ett slags kodsprak eller tolkningskonvention som exempelvis innebér
att alla vet att "orolig” betyder “aggressiv”’, dels behéver den skriftliga kommuni-
kationen kompletteras, sa att den som laser en daganteckning méste ga till sin
kollega och fraga vad som egentligen hinde. Att det 4r sa framstar som en
sjalvklarhet for de flesta, men nagra ger uttryck for frustration 6ver att inte kunna
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skriva “som det &r”. Hos flera finns en oro att dokumentationen faktiskt kan ge en
missvisande bild av verkligheten.

For att aterkoppla till de olika typer av yrkeskunskap och yrkesidentitet som
presenterades 1 inledningen, kan vi sfga att den personliga kunskapen och
identiteten far mycket litet utrymme 1 den skriftliga dokumentationen. Detta
hanger thop med att den ar kopplad till vardagsord och personliga perspektiv, som
riskerar att hamna 1 konflikt med reglerna kring dokumentationen. Omsorgs-
arbetarens yrkesidentitet ar ocksa kopplad till ett ideal som kan beskrivas som att
“varda med hjartat”. En sadan yrkesidentitet, uppbyggd pa kéansla och personligt
engagemang ar forstas inte latt att forena med kravet pa ett neutralt sprak. I det
skrivna dominerar istéllet det institutionella perspektivet, och omsorgsarbetaren
har att anpassa sig till ett sprak som préglas av ett annat perspektiv pa
verksamheten: det Gvergripande planerings- och kvalitetssékringsperspektivet,
déar standardisering och avindividualisering ar viktiga komponenter. Utan att
sétta just dessa ord pa konflikten visar de anstéllda en tydlig medvetenhet om att
centrala aspekter av deras yrkessprak — och ddrmed yrkeskunnande — inte passar
1 skrift och darfor far kommuniceras muntligt.

Att veta vem som far ha en egen rost

Vard- och omsorgsarbete ar organiserat sa att olika yrkesgrupper tilldelas olika
typer av ansvar och befogenheter. Denna hierarki av tilldelade mandat avspeglas
tydligt 1 regelverket for den skriftliga dokumentationen. Dar star att det ska
framga tydligt varifran uppgifterna kommer, att faktiska omstdndigheter ska
skiljas fran bedomningar och att det ska framga vem som star bakom en viss
bedomning. Det ska ocksa framga vem som skrivit dokumentationen. Det innebar
att varje dokumenterande anstilld kan hallas ansvarig for sina iakttagelser och
eventuella tolkningar av dessa, om inte hon/han ar tydlig med att héanvisa till
andra, som har den formella rétten att géra bedémningar (exempelvis en
sjukskoterska eller lakare).

I en sprakkonsultrapport om dokumentation i dldreomsorgen har de anstélldas
sétt att hantera subjektivitet och objektivitet understkts (Johnsson 2010). Déar
framkommer det att det &r oférenligt med den skriftliga dokumentationens regler
att omsorgsarbetarna ger uttryck for bedomning av om nagot dr mycket eller lite,
bra eller daligt — sérskilt om det handlar om hélsotillstand eller medicinska
fragor. Det omsorgsarbetarna kan géra for att hantera bedomningar ar att 1ana in

nagon annans rost och skriva “enligt sjukskoterskan ...”, eller "lakaren har sagt
att ...”. De kan ocksa lata den boendes rost horas "NN klagar 6ver tryck Gver
brostet”.

Precis sa gor de anstéllda i var studie. De hanvisar till sjukskéterskan och till den
boendes egen rapportering. Och de skriver vad de ser och hér. En anstilld
uttrycker detta 1 som “vi ska inte mala”, dvs. inte mala upp en bild av vad de tror.
I gruppintervjun framkommer att de anstéllda framforallt inte anser sig behériga
att dokumentera medicinska detaljer. De menar exempelvis att de inte ska skriva
namn pa mediciner och heller inte géra medicinska bedomningar. Allt sadant ska
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lamnas at sjukskoterskan. Néar vi diskuterar konkreta exempel accepterar
intervjudeltagarna "hostar mycket och later mycket rosslig” med motiveringen att
det handlar om vad man kan se och héra och inte om en medicinsk diagnos.
Samtidigt som de flesta ger uttryck for denna norm finns uttryck for enstaka
medicinska bedomningar 1 dokumentationen. Det forefaller helt naturligt att
underskdéterskor successivt bygger en medicinsk yrkeskunskap som det vore
mérkligt att inte anvinda, men de som gér det &r medvetna om att det ar pa
gransen till det tillatna.

Detta att inte skriva vad man tror aktualiseras dven 1 friga om de boendes liv och
sociala relationer. I ett fall som diskuterades brakade en boende med sin son som
var pa besok. Deltagarna vid gruppintervjun ar 6verens om att man bara ska
skriva att sonen var pa besok, inte nagot om att det eventuellt blev brak och till
och med handgripligheter. “Jag vet ju inget om deras situation”, siger en del-
tagare. Aterigen blir det tydligt att det ar i det skriftliga mediet som restrikt-
lonerna finns. Sjalvklart talar man om sadana hiandelser 1 arbetsgruppen.

Olika genrer, olika ramar

Det mesta av det som sagts hittills om sjédlveensur, strévan att undvika forbjudna
formuleringar samt hantering av roster och mandat géller Aldreomsorgens
dokumenterande textgenrer, framforallt daganteckningar samt avvikelse-
rapporter och liknande. Det ar framférallt hir den institutionella normen ar stark
och den personliga kunskapen och erfarenheten har svart att rymmas.
Daganteckningar och avvikelserapporter ar dock olika sinsemellan: de har olika
funktion och olika mottagare, och de anstéllda skriver dem 1 olika roller.

Omsorgen har ocksa ett flertal genrer for planering, fran genomforandeplan till
mer informella arbetsplaner. Genomforandeplanen ska skrivas sa snart som
mojligt efter den &ldres ankomst och uppdateras regelbundet nir &aldres
omsorgsbehov dndras. Texten ska végleda omsorgsarbetarna i deras arbete sa att
det stammer 6verens med vad som beslutats av kommunens handléggare. Fran
ett institutionellt perspektiv dr genomférandeplanen en viktig text, eftersom den
ar ett slags avtal mellan olika parter. Den syftar till att beskriva hur méalen med
omsorgsinsatserna ska genomforas pa ett satt som alla parter kan godkédnna. Som
en foljd av detta ar formuleringarna i genomforandeplanerna ofta starkt standar-
diserade, bade genom att de delvis &r fortryckta formulir dar rutor fylls i och
genom att den fria text som skrivs ofta dr mycket likartad. Exempelvis kan malet
beskrivas som att den boende ”ska fa den hjilp hon behover for att halla en skilig
levnadsstandard”. Det 4r helt enkelt en podng att variationen inte ska vara alltfor
stor. Genren kan pa sa sétt liknas vid en juridisk texttyp, dar ocksa variationen
ska vara begransad.

Det skrivna formuléret, och de standardiserade formuleringar som utvecklats for
genren, paverkar dven samtalet dér planen uppréttas, genomférandeplansmatet.
Har ska den dldre enligt Socialtjanstlagen (SFS 2001, s. 453) ges mdjlighet att
medverka i beslutsfattande och planering av omsorgsinsatserna. Jansson (2014b)
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har inom ramen for samtalsstudien visat hur samtalet pa motet paverkas av de
skriftsprakliga begreppen 1 genomforandeplanen, som maéaste packas upp och
konkretiseras for den dldre och eventuella anhdriga. I exemplen nedan omfor-
muleras sokorden pa checklistan till mer talsprakliga formuleringar, som for-
klarar och definierar det institutionella begreppet.

“Hér star de levnadsberattelse/alltsa om du vill beritta nanting om dej sjalv”’

“Dygnsrytm / har du varit morronménniska eller kvallsmanniska?”

Forst anvands ett sokord fran checklistan, t.ex. dygnsrytm, som sedan omformu-
leras till en alternativfraga, som 4r mer talspraklig. De institutionella begreppen,
som &r abstrakta och ibland &ven svartolkade och maéangtydiga, fungerar i
samtalet inte alltid som dndamaélsenliga redskap i utforskningen av den boendes
hjalpbehov. Tvartom finns det exempel pa hur de begriansar kommunikationen
med den boende. Eftersom den boendes behov och 6nskemal ofta kommer fram
genom spontana bidrag som avviker fran dmnesinnehallet 1 fragan, tappas de
ibland bort. Har finns en konflikt mellan de institutionella kraven pa likformighet
och den enskildes unika behov, som skrifthanteringen inte gér det lattare att
hantera — snarare tvartom.

Mot bakgrund av detta ar det inte forvanande att genomférandeplanen inte kan
fungera som en konkret arbetsinstruktion for den dagliga omsorgen. For att
vikarier och timanstéllda snabbt ska kunna sitta sig in 1 vad som géller for
enskilda individer kridvs en annan typ av text, en arbetsplan. P4 de tre aldre-
boendena fann vi flera olika typer av arbetsplaner. Att dessa verkligen anvinds
som arbetsverktyg 1 den dagliga omsorgen har vi flera exempel pa. Pa ett
dldreboende fanns arbetsplanerna pa de boendes rum. P4 de andra tva forvarades
de tillsammans med annan dokumentation 1 den boendes parm. Satten att
strukturera texten i1 arbetsplanerna varierade. En del dr tematiskt strukturerade
och ger information om t.ex. medicin, hygien, forflyttning, dusch etc., medan andra
har en kronologisk struktur och ger information om den boendes omsorgsbehov
under olika tider pa dygnet.

I flera arbetsplaner kan vi se hur omsorgsarbetarens perspektiv far ta stor plats.
En typ av plan domineras av konkreta uppmaningar till de anstéllda, t.ex. “beror
henne varsamt”, och meningar som uttrycker forpliktelse, t.ex. "hon ska vara uppe
och ata frukost med de andra”

I texterna finner vi ofta hanvisningar till den boendes individuella behov och
vanor. Nagra exempel som illustrerar detta visas nedan:

(1) Hon tycker om att sitta 1 matsalen eller i sitt rum och lisa tidningen.

(2) Mat: han &ter smé portioner utan gronsaker, dlskar ostmackor, glom inte
att ge honom naringsdryck.
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(3) Du ska vara lugn med henne, bemo6t henne med stort talamod, visa att du
bryr dig, krama henne gérna, det tycker hon om.

(4) Forflyttning: néra tillsyn, pAminn henne att ta med rollatorn nir hon gar,
hon glommer alltid det (fallrisk), hon &r vinglig ibland.

Vi finner 4ven konkreta forslag pa vad man kan siga till den boende, som 1
exempel 5 nedan illustrerar:

(5) Om du vill kan jag hjilpa dig med att tvatta haret, det dr du som
bestdmmer och jag respekterar din vilja.

Pa alla tre dldreboenden mérkte vi hur ledningen forsokte standardisera arbets-
planerna, si att de skulle fi& samma form. I detta arbete ingick att de skulle bli
bade kortare och stramare. Ett argument for detta var att de skulle bli lattare att
hitta 1 for personalen. P4 ett boende pagick en revidering av arbetsplanerna under
vart faltarbete, detta pa initiativ av den medicinskt ansvariga sjukskoterskan som
utarbetat en mall for planerna. Den nya versionen av arbetsplanen delade in
informationen i tre huvudrubriker: Problem /Risker, Mdl och Atgc'irder. Persona-
len uttryckte negativa kénslor infér den nya arbetsplanen. Enligt deras mening
upplevdes den som begrénsande, eftersom de ville ha mer utrymme att skriva om
varje enskild boendes individuella behov och specifika énskemal. Ytterligare en
majlig forklaring till att den nya mallen upplevdes som begriansande ir att den
styr vad som kan tas upp och leder till en problemorientering, snarare én till att
man tar fasta pa vad den boende tycker om (se Karlsson & Nikolaidou 2013).

Det var inte bara den 6vergripande strukturen utan ocksa innehéallet och spraket
som #dndrades. Den nya arbetsplanen kéinnetecknades av korta fraser, ofta
substantivfraser (t.ex. “fallrisk”), och innehallet blev mer allmént och abstrakt,
jamfort med de tidigare versionerna. Malen kan beskrivas i en fras som “lugn och
trygg”, och “ratt mat, stabilt blodsocker”. Atgérderna kan exempelvis formuleras 1
korthet som “erbjud, tvinga inte, 6gonkontakt, korta meningar”. I varsta fall blir
den arbetsplanen s abstrakt att det ar svart att knyta den till en enskild individ.
I exempel (1)+(4) ovan finns i anslutning till samtliga rad motiveringar, som ger
uttryck for de anstilldas egna erfarenheter. Atgirderna som rekommenderas i
den nya arbetsplanen diaremot, atfoljs séllan av motiveringar.

En textgenre som tar ett annat perspektiv, och som ingar i en annan kommunika-
tionskedja ar avvikelserapporten. Den del av dldreboendets kvalitetsarbete, som
ytterst regleras av hilso- och sjukvardslagens paragrafer om patientsikerhet.
Avvikelserapporten ska fanga upp misstag och brister i1 rutinerna pa avdelningen.
Som text &r avvikelserapporten kortfattad och koncentrerad. Innehallsligt har den
fokus pa ett fatal centrala komponenter: vem, ndr och vad, dvs. vem 1 vard-
personalen ar det som rapporterar, nir intriffade avvikelsen och vad handlade
den om?
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Vart faltarbete och vara intervjuer visar att de anstéllda upplever avvikelse-
rapporteringen som Kkonfliktfylld. De ar vél medvetna om vad den syftar till och
att den ar viktig, men de upplever det samtidigt som att det handlar om att sitta
dit arbetskamrater och de &r inte alltid sékra pa att det leder till forbattringar.
Maénga menar att blanketten forsvinner in i systemet och att de séllan ser vad
som hander med rapporten. Ifyllandet tar ocksa tid som de menar kan anvéandas
battre. Man kan beskriva det som att institutionens mal, att Gverblicka och
kontrollera, hamnar 1 motsattning till de anstélldas mél, att vara narvarande hos
de aldre. Detta trots att bada parter har samma 6vergripande mal: att ge omsorg
med god kvalitet.

Pa ett av de dldreboende vi besokte forsokte man losa denna konflikt genom att
infora en annan blankett, kallad hdndelserapport. Den storsta skillnaden mellan
denna och den traditionella rapporten &r att hindelserapporten har en sida som
fokuserar vad som hdnde. Steg for steg leder blanketten den anstéllda att genom
kryss vélja beskrivningar som successivt ger en bild av héndelsen: hur det
bérjade, vilka som var inblandade, vilka saker och hjidlpmedel som anviandes, hur
det slutade etc. I ett exempel som redan diskuterats fyller en grupp anstéllda
tillsammans 1 en blankett for aggression. Det visar sig da att sjdlva kryssandet gar
latt, men att det 4nda blir svart nér hindelseforloppet ska beskrivas 1 fri text.
Trots att formuldret hjalpt fram en mycket konkret beskrivning av hur en boende
blivit aggressiv mot en anstéilld och slagit denna med handen sa finns ett stort
motstand mot att skriva just detta. I den slutgiltiga formuleringen, “hon blev
utatagerande med slag med handen” har "med handen” plockats upp fran
formulérets krysslista. I 6vrigt har en mer abstrakt och formell stil valts.

En viktig podng med den nya blanketten &r att den pa ett tydligare sétt ar
inriktad mot kollektiv problemlésning med fokus pa forbattrade atgérder och inte
att hitta fel. Alla héndelserapporter hanteras nu ocksi gemensamt pa ett
kvalitetsmote varje manad. En representant fran varje avdelning diskuterar fram
I6sningar och atgirdsforslag tillsammans med ledningen. Det blir da tydligare att
rapporten leder till forbéttringar, och personalen blir mer motiverad att fylla i
rapporten. Detta &r ett bra exempel pa hur féréandring av texter och blanketter
maste kopplas till ett férandrat arbetssétt 1 alla delar av kommunikationskedjan.
Men samtidigt som férstaelsen av avvikelserapporteringen som rutin ékar tar den
ju faktiskt dnnu mer tid fran omsorgsarbetet. Detta problem kan man dock
knappast l6sa med &annu béttre blanketter, eftersom det snarast har med
omsorgens underbemanning att géra.
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Sammanfattning
Vara resultat 1 skriftstudien kan sammanfattas i foljande punkter:

En stor del av de anstélldas yrkeskunskap, dvs. de sociala och personliga
aspekterna av omsorgsarbetet, har svart att hitta sina former inom ramen
for institutionens regler for vad och hur man far skriva. Det géller sarskilt
den sociala dokumentationen, dvs. texter som anvands for dokumentation
av héndelser 1 den boendes sociala liv pa aldreboendet, dér personliga
reflektioner inte passar in. I texter som anvénds for planering av arbetet
daremot, sarskilt de mer informella arbetsplanerna, kan personliga
erfarenheter anvindas for att underbygga rekommendationer till kolleger.

Det objektiva och neutrala sitt att skriva som féresprakas av institutionen
och pa utbildningar kan tolkas som ett sétt att standardisera de
anstélldas sprakanvéandning och innehéllet 1 dokumentationen. Pa detta
satt blir det mojligt att forsdkra sig om att all dokumentation har en
likadan form och att den inte avviker fran normen (dvs. Socialtjanstlagens
riktlinjer). Samtidigt blir det svarare att anvinda texterna som ett
konkret arbetsredskap eftersom det dagliga arbetet till stor del handlar
om att anpassa omsorg och bemdétande efter de specifika individernas
behov. I virsta fall motverkar standardiseringen ocksa filosofin bakom
den sociala dokumentationen, dvs. att varje enskild boendes individuella
profil ska kunna kénnas igen.

De anstéllda har ofta svart att 6verblicka hela den skriftliga kommunika-
tionskedjan och vilka som kommer att lisa texterna i vilka situationer.
Det giller sirskilt de dokumenterande texterna. Detta bidrar till
osékerheten kring vad som ar lampligt att skriva.

De strategier som de anstéllda utvecklat for att hantera de motstridiga
krav som skrivandet for med sig handlar till stor del om kollektivt skriv-
ande: man hjélps at 1 grupp. Detta leder forstas till lirande och utveckling,
men ar ocksd mycket tidskravande.

Det framstar som mycket tydligt att de problem och dilemman som har med
skrivande 1 omsorgen att gora inte framst kan koppla till sprakbrister hos de
anstéllda. (Snarare har vi kunnat iaktta hur anstéllda med svenska som andra-
sprak visat storre spraklig medvetenhet 4n manga av sina modersmalstalande
kollegor.) Snarare finns orsaken att sbka pa hogre nivaer i1 organisationen.
Socialstyrelsens regler om den skriftliga dokumentationen, med en tydlig utgangs-
punkt i brukarens rattigheter och integritet, kommer léitt 1 konflikt med det
personliga och erfarenhetsbaserade yrkessprak som omsorgsarbetarna utvecklar.
Standardisering och likformighet krockar med en 6nskan om att se till unika
individer och personliga detaljer.
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Nu fungerar ju arbetet 4nda, och det bestar till stor del pa att all kommunikation
inom arbetsgruppen inte sker genom skrift. Tviartom spelar det muntliga en
avgorande roll, sarskilt eftersom det skrivna &r forknippat med sdrskilda
begriansningar. Pa rapportméten och 1 korridoren formedlas central information,
och de anstéllda upplever det muntliga som bade mer avslappnat och mer
effektivt. Om vi aterkopplar till de olika typer av yrkeskunskap som vi talat om
tidigare kan vi séga att de personliga och kollegiala aspekterna av omsorgsarbetet
stottas val av den muntliga méteskommunikationen. Det &r pa de interna
moétena, som exempelvis rapportmoétet och dagplaneringsmdétet, som normer for
hur man ska vara som omsorgsarbetare och kollega skapas och aterskapas. Har
kommuniceras viktig erfarenhetsbaserad kunskap om de boendes behov och
vanor, och hur de ska hanteras vid omvardnad. Har kan ocksa omsorgsarbetarna
uttrycka sin medkénsla for boende, som &r sjuka och har det svart. Det att varda
“med hjartat” far har utrymme att formuleras 1 ord. En annan viktig funktion som
rapportméotet fyller 4r att forhandla om den moraliska standarden 1
arbetsgruppen pa ett sitt som pekar mot problemlésning. Nér det blir uppenbart
att overenskommelser inte har foljts, dr det gruppen som anklagas och inte
enskilda individer.

Denna studie har visat samma sak som flera andra unders6kningar om
skriftanvandning 1 arbetslivet. Skriften har egenheten att institutionalisera, att
standardisera, att gora saker offentliga, att finnas kvar for eftervéirlden samt att
styra och kontrollera. Skrift passar darfér battre for vissa aspekter av yrkes-
kunskap och samre f6r andra, vilket kan vara bra att tdnka pa nar man funderar
over vad arbetsplatsens skriftliga textgenrer kan astadkomma.

Fragor att arbeta vidare med

1) Hur pratar ni om skrivande pa din arbetsplats? Finns det regler for hur
och vad man far skriva? Hur kan man motivera saddana regler? Vilka
problem leder de till?

2) Diskutera vilka viktiga saker man inte kan skriva om. Vad betyder det att
man inte kan det? Hur kan man 4nda kommunicera om sadana saker?

3) Hur mycket tid ungefir dgnar du at skrivande varje dag? Hur mycket tid
dgnar du 4t att l4sa vad andra har skrivit? Varfor ser fordelningen ut s&?
Ar det nagot som man kan dndra pa?

4) Vilka planeringstexter finns pa din arbetsplats?

5) Valj en planeringstext (en genomforandeplan, arbetsplan eller annan
text). Varfor ser texten ut som den gor? Vad kan man géra med texten och
vad kan man inte géra? Hur brukar du anvénda den? Har du hjilp av den
1 omsorgsarbetet, och 1 sa fall hur? Gar det att fordndra den, och vad skulle
det i sa fall innebara?

6) Vilka dokumentationstexter finns pa din arbetsplats?
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7) Vialj en dokumentationstext (daganteckningar, rapportblad, avvikelse-
rapport eller annan text). Varfor ser texten ut som den gor? Vad kan man
gora med texten och vad kan man inte gora? Hur brukar du anvinda den?
Har du hjilp av den i omsorgsarbetet, och 1 sa fall hur? Gar det att
forandra den, och vad skulle det 1 sa fall innebéra?

8) Hur ofta skriver du med hjalp av nagon annan? I vilka fall och av vilken
anledning?

9) Vad vet du om vad som hinder med de olika texter du skriver: vem som
laser, vad den personen gor efter att ha last ete.? Skulle det gora skillnad
om du visste mer om vad som hénder med olika texter?

10) Vilka organiserade méten har ni pa din arbetsplats?

11) Valj en typ av méte: vad kommunicerar ni om déar? Finns det regler for
spraket? Hur kidnns det att prata om arbetet jamfort med att skriva om
det?

Lastips
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Kapitel 5
Framtida utmaningar

I den héar skriften har vi redovisat de mest centrala resultaten fran forsknings-
projektet Omsorg som sprdkarbete. Hinder och mdjligheter med svenska som
andrasprdk. Datainsamlingen baseras pa texter och samtal pa tre dldreboenden
och genomfordes under aren 2010-2011. Ett av de tankvéarda resultaten ror funk-
tionsuppdelningen mellan skrift och tal. Medan talet visat sig fylla flera olika
funktioner, verkar skriften ha ett begransat anvindningsomrade 1 omsorgs-
arbetet. Samtidigt dgnas mycket tid at dokumentationen, som anses som viktig av
omsorgspersonalen. Standardiseringen av skriftbruket gor det majligt att forsékra
sig om att all dokumentation foljer Socialtjénstlagens riktlinjer, som har kommit
till for att skydda vardtagarnas integritet. Restriktionerna kring hur och vad man
far skriva far dock till foljd att omsorgspersonalen far svart att uttrycka sin
vardagskunskap om de boendes individuella profil och behov. Detta forsvarar
anviandningen av skriften som ett redskap i omsorgsarbetet. Foljden blir att
vardagskunskapen fors vidare genom muntliga praktiker 1 stillet. Att uttrycka
kénslor och varderingar 1 kommunikationen med de boende &r en forutsiattning
for att uppgifter ska kunna genomforas och for att arbetet ska fungera. I redovis-
ningen av resultaten fran samtalsstudien framkommer hur omsorgspersonalens
vardagskunskap kommer till uttryck som social handling, t.ex. som solidariser-
ande strategier. Omsorgsarbetaren kalibrerar graden av stod och empati efter den
boendes individuella behov och forutsattningar. Samtidigt beskrivs dilemman och
konflikter 1 omsorgsarbetet, som t.ex. intressekonflikten mellan de &ldres
individuella behov och institutionens ordning fér hur uppgifter ska genomforas,
och hur de hanteras med olika praktiker och rutiner.

Vi som genomfort studierna i projektet dr sprakvetare och kommunikations-
forskare med intresse for samhéallsfragor. Var intention har varit att delge
verksamheten de iakttagelser vi gjort utifran vart sprakvetenskapliga perspektiv.
Var forhoppning ar att vi med denna skrift har tillfort faltet ny kunskap. Det som
for manga betraktas som sjalvklara rutinsysslor, kan ses i ny belysning. Det ar
dock viktigt att podngtera att det Ar omsorgspersonalen som har den basta
kunskapen om verksamheten. Var forhoppning ar att vi med denna skrift har
inspirerat till fortsatt reflektion kring arbetsplatsens skriftlign och muntliga
genrer, vad de kan astadkomma och hur de passar for olika aspekter av yrkes-
kunskap Vi vill uppmuntra omsorgspersonalen att ga vidare med de fragor som vi
véackt 1 vart projekt, och fora ett kritiskt resonemang kring de dilemman som vi
lyft fram i denna skrift. Aldreomsorgen har pa kort tid genomgitt stora
forandringar, och kommer sikert fortsatta att gora sa. Verksamheten star déarfor
infér manga framtida utmaningar, nér det géller att méta dessa forandringar. En
utmaning géller hur funktionsuppdelningen mellan skrift och tal ska 6verbryggas,
sa att skriftens potential som kommunikationsredskap och arbetsredskap kan
komma till anvandning. Ytterst handlar det om hur man kan finna en balans
mellan regelverk och personligt grundad yrkesidentitet. Ytterligare en utmaning
géller hur utbildningen for dldreomsorgspersonalen ska organiseras sa att den
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stédjer individens professionella utveckling. Fér detta behovs en utbildning med
langsiktiga mal, som kan utgéra en motvikt till de starka krafter som styrt
verksamheten pa arbetsplatserna i samband med att de upphandlats och
privatiserats.
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Hur paverkas arbetet pa arbetsplatser 1 4ldreomsorgen av ett 6kat fokus pa lasande
och skrivande? Det ar den overgripande fragestallningen 1 ett forskningsprojekt,
Omsorg som sprakarbete. Hinder och maojligheter med svenska som andrasprdk i den
nya arbetsordningen, som bedrivits pa tre dldreboenden under aren 2010-2011.

I den har rapporten diskuteras de viktigaste slutsatserna fran projektet, som bestar
av tva delstudier, en med fokus pa skrift och en med fokus pa samtalspraktiker.
Sprakforskarna Gunilla Jansson, Anna-Malin Karlsson och Zoe Nikolaidou har
undersokt hur texter och samtal fungerar som arbetsredskap 1 det dagliga omsorgs-
arbetet, som till stor del handlar om att anpassa omsorg och bemoétande efter de
specifika individernas behov.

Forfattarna visar hur institutionens ramar och regelverk latt kommer i konflikt
med andra mer personliga aspekter av omsorgsarbetarens yrkeskunskap. I bade
samtalsstudien och skriftbruksstudien handlar det om hur standardisering och
likformighet krockar med en 6nskan om att se till unika individer och personliga
detaljer.

I rapporten diskuteras de strategier som de anstéllda har utvecklat fér att hantera
de motstridiga krav som den muntliga och skriftliga kommunikationen med och om
de boende for med sig. Rapporten uppmuntrar till fortsatt reflektion kring arbets-
platsens muntliga och skriftliga genrer och hur de kan stédja olika aspekter av
yrkeskunskap. Varje kapitel avslutas med forslag pa fragor som personalen kan
arbeta vidare med utifran de iakttagelser som gjorts 1 projektet.
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