V ardtagaren som arbetsmiljoproblem?

Kategorisering och hantering av besvérliga
vardtagare inom den 6ppna hemtjansten

10 maj 2005

Vesa Leppanen
Arbetdlivsinstitutet Syd
20506 Mamo

Telefon: 040-109512
Elektronisk post: vesa.leppanen@arbetdlivsinstitutet.se






INNEHALL

INLEDNING
SYFTEN
METOD

ARBETETS INRAMNING
I ntressenter
Organisation
Sjavbestammande

ARBETETSINNEHALL

Vad man gor
Praktiskt hjdp
Vérd
Social och existentiell hjalp
Kringarbete
Prat om vardtagare

Ett relationsarbete
M 6tets grundldggande villkor
Ett moraliskt arbete
Asymmetrisk fordelning av makt
Emotionellt arbete

Behovet av goda relationer

BESVARLIGA VARDTAGARE
Inledande om kategorisering
K ategorisering av vardtagare inom hemtjansten
Tidigare studier av besvérliga vardtagare
Kategorin besvérliga vardtagare

HANTERING AV BESVARLIGA VARDTAGARE

Om hantering

Fem strategier
Att undvika vardtagaren
Att undanhdlla det besvérliga
Att forstd och forklara vardtagarens beteende
Att forandra vardtagaren
Att ventilera

Diskussion

SAMMANFATTNING
DISKUSSION

LITTERATUR

10

18
18
24
27

29
29
30
32
32
33
35
36
36
38
40
41
42

45
45
47
49
50

66
66
74
74
78
83
86
93
98

101

104

109



INLEDNING

Den kommunala hemtjansten &r en stor och viktig del av vélfarden vars dvergripande
malséttning ar att ge vard och omsorg till en stor mangd funktionshindrade, ddre och
sjuka medborgare. Inom hemtjansten arbetar en stor méngd &gt betalda kvinnor som
vardbitraden och underskéterskor. Ofta ligger en air av medmansklighet, generositet
och uppoffring 6ver verksamheten. Det & vanligt att man forestéller sig vardtagarna
som en samling snélla tanter och farbroder som tacksamt tar emot den hjép de kan fa.
Denna rapport beskriver en annan sida av verksamheten, namligen nér vardtagarna
upplevs som krangliga, hotfulla, smutsiga, &ckliga eller pa andra sétt besvarliga.
Denna rapport beskriver ocksa hur personalen anvander olika metoder for att hantera
denna verklighet, d.v.s. hur de undviker arbete med besvérliga vardtagare, forsoker sta
ut med dem, forsoker forstda dem, forsoker forandra dem och ventilerar sina
upplevelser med arbetskamrater. De besvérliga vardtagarna & en del av personalens

dagliga arbetsmilj6 och ibland kan de bli ett psykosocialt arbetsmiljoproblem.

Denna rapport handlar om den 6ppna hemtjansten, dar personalen gér besok i
vardtagarnas vanliga hem. Den & baserad pa observationer och intervjuer med
personal och ledning samt pa resultat fran andra studier dér man noterat forekomsten
av besvérliga vardtagare. Med en lang rad citat och beskrivningar speglas dennadel av
arbetet sa konkret det |&ter sig goras.

Arbetet inom hemtjansten & ett relationsarbete. Relationen mellan personal och
vardtagare & intim. Man tréffas regelbundet, med korta intervall och 6ver lang tid.
Ofta inriktas arbetet pa vardtagarnas kroppar, hem och andra privata omstandigheter.
Forvantningar riktas pa personalen om att utfora arbetet med respekt och hansyn till
vardtagarnas integritet och personliga 6nskningar. Personalen har darfor ett behov av
att upprétthalla goda relationer med vardtagarna, d.v.s. relationer som gor det majligt
for dem att genomfora arbetet utan att de sava eler vardtagarna upplever sig
fornedrade, krankta, hotade, 0.s.v. Den néra relationen medfor att svarigheter upplevs

som sérskilt svara nér de uppkommer.



De besvérliga vardtagarna & en naturlig del av arbetet, d.v.s. ett inslag som hor till
villkoren for arbetet inom hemtjénsten. Man anser ofta att det & en gévklar del av
arbetet att fa méta ett visst métt av bitterhet, elakhet, krangel, o.s.v. fran vardtagarna.
Med detta perspektiv kan man anse att de som soker arbete inom hemtjansten ocksa
bor tala det.

Men ibland kan det besvérliga bli for besvéarligt. Det kan bero pa att antalet besvérliga
vardtagare Okat eller att personalen som rekryteras inte klarar av att hantera dem. De
besvérliga vardtagarna riskerar da medféra en tung psykosocial arbetsmiljé. Dess
yttringar kan vara att personalen soker andra arbeten, sjukskriver sig eller upplever

fysiska eller psykiska sukdomstecken.

Denna text &r disponerad pa foljande sétt: Efter en presentation av syftet presenteras
de metoder som anvants for att samla in empiriska data. Sedan visas hur arbetet
paverkas av olika samhélleliga och organisatoriska forhallanden, vilket foljs av ett
kapitel dar innehallet i personalens arbete diskuteras, d.v.s. vad man faktiskt gor nar
man tréffar vardtagare. Sarskilt fokuseras de krav som arbetet med vardtagarna stéller
pa relationen. Dérefter foljer ett kapitel dar olika slags besvérliga vardtagare
presenteras och ytterligare ett kapitel dar personalens hanteringsmetoder presenteras.
Slutligen diskuteras resultaten av denna studie med sarskild tonvikt pa olika
organisatoriska forhdllanden som kan aterverka pa forekomsten av besvérliga

vardtagare och hanteringsmetoder.

L& mig har betona tva saker: For det forsta, "det besvarliga' hos en vardtagare
betraktas hér inte som en inneboende egenskap hos denna person. | en bemérkelse
skulle man kunna saga att vardtagaren ”faktiskt” & en besvérlig person och att detta
besvérliga yttrar sig i olika sammanhang. Man skulle da kunna undersoka vad som
orsakar det besvérliga, hur det manifesterar sig och hur man kan eliminera det. Men
det perspektivet tas inte denna rapport. Istallet betraktas ”det besvéarliga” som nagot
som uppkommer i motet mellan organisationen och véardtagaren. Den besvérliga
relationen hade inte existerat om inte organisationen mott vardtagaren for att gora

vissa bestamda saker.



For det andra, syftet med denna text & inte att kritisera personalen inom hemtjansten
avseende hur de beméter eller bendmner vardtagarna. Nér jag observerade personalens
arbete blev jag ofta hdpen dver deras tdlamod och styrka att beméta vardtagare vanligt
trots allt de fick ta emot. Det &r just det som denna rapport till stor del handlar om: Hur
stér personalen ut? Om man vill skapa en grund for en konstruktiv dialog om hur man
kan forbattra personalens arbetssituation och kvalitén pa den vard och omsorg som
vardtagarna far behtver man uppméarksamma fragan om besvérliga vérdtagare och

hanteringsmetoder med sa 6ppna 6gon som majligt.



SYFTEN

Denna rapport syftar for det forsta till att beskriva nagra grundlaggande egenskaper
hos relationen mellan personal och vardtagare. For det andra syftar rapporten till att
beskriva de olika slagen av vardtagare som personalen upplever som besvérliga. For
det tredje syftar den till att beskriva personalens olika metoder fér hantering av

besvérliga vardtagare.

Syftena med denna rapport &r begransade pa s sétt att héar endast ges en kartlaggning
av grundlaggande egenskaper i relationen, typer av problematiska vardtagare och typer
av metoder for hantering av dem. Tydligare framkommer begransningarna om man

beténker vad som inte undersoks.

| andutning till det forsta syftet, att undersoka relationen mellan vérdgivare och
vardtagare, beskrivs endast dess typiska egenskaper. Daremot understks inte
variationer avseende dessa relationer. Som exempel kan personal variera avseende
grad av emotionellt engagemang i arbetet med vardtagarna. Vissa engagerar sig i lagre
utstrackning. (Kanske de definierar arbetet som bestdende av att leverera vissa
bestamda tjanster. Mgjligen sétter de tydligare grénser gentemot vardtagarnas behov
och 6nskningar. Sannolikt de har en forméaga att glomma vardtagarna nar de lamnar
dem.) Andraengagerar sig i hogre utstrackning. (Kanske de inte ser arbetet som enbart
bestdende av praktiska sysslor utan ocksa forsoker bygga upp relationer med
vardtagarna och investerar egna kanslor. Mdjligen & de mer gréandosa i sitt
forhalIningssatt till vardtagarna. Kanske de engagerar sig mer i vardtagarnas liv och
omstandigheter.) Dessa variationer undersoks inte. Inte heller undersoks hur mindre
variationer avseende organisatoriska forhdllanden dterverkar pa relationerna mellan
personal och vardtagare, t.ex. vilka lokala regler som géller for vad man far och inte
far gora hos vardtagare, mangden exakt tid som organisationerna tilldelar olika
insatser, ndrvaron av arbetskamrater och ledning eller férekomsten av handledning och
utbildning. Denna rapport begransas till att beskriva typiska egenskaper hos
relationerna och hur de skapar ett behov av att upprétthdla goda relationer med

vardtagarna.



Om vi gar over till det andra syftet, att beskriva de olika typerna av besvérliga
vardtagare, kan vi ocksa har konstatera att denna rapport har begransningar. En
begransning & att hér inte redovisas ndgra data om hur vanligt férekommande de
besvérliga vardtagarna &. En annan begransning ar att har inte diskuteras hur
pafrestande personalen upplever de besvérliga vardtagarna. Formodligen skiljer sig
personal & avseende hur péfrestande de upplever arbetet med de besvérliga
vardtagarna. Forhdllanden som kan vara avgorande for upplevelserna kan vara hur
manga besvérliga vérdtagare personalen har hand om, graden av emotionellt
engagemang i arbetet, den individuella férmagan att hantera det besvarliga och vilka
forestallningar man har om "vad man ska tdla” Formodligen skiljer sig personal
avseende hur de upplever relationer som, pa ytan, kan verka lika pafrestande. For den
ene ar det besvarliga motet ett naturligt inslag i arbetet medan det for den andre &r ett
psykosocialt arbetsmiljoproblem. Denna rapport visar inte hur pafrestande personal
upplever att de besvarliga vardtagarna ar. Har ges en beskrivning av vilka vardtagare

personal kan uppleva som mer eller mindre besvéarliga.

Om vi gar over till det tredje syftet, att beskriva de metoder som personalen anvander
for att hantera besvérliga vardtagare, kan vi ocksd har anta att det varierar.
Formodligen paverkar individuella forhdllanden sdsom kon, dder, uthildning och
personlighet vilka hanteringsmetoder som anvéands liksom organisatoriska
forhallanden sasom narvaro/icke nérvaro av arbetsledare, férekomst av personal méten,
regler, utbildning, handledning och hur tilldtande samtalsklimatet &r pa arbetsplatsen.
Denna undersokning handlar inte om hur vanligt férekommande de olika typerna av
hanteringsmetoder &r, vilka individuella variationer som finns avseende bruket av dem
eller vilka specifika organisatoriska mekanismer som hindrar eller gynnar deras
forekomst. Denna rapport ger en bred beskrivning av metoder som &terfinns bland

personalen inom hemtjansten.

En forhoppning & att rapporten ska nyansera och férdjupa tidigare studier av
relationer mellan personal och vardtagare inom hemtjansten, séarskilt de som undersokt
besvérliga vardtagare och hantering av dem. Férhoppningsvis kan den, genom att den
& kvalitativ och &terger méangder av konkreta beskrivningar och intervjucitat, ge en

fordjupad forstaelse av problematiken och bilda grund for en konstruktiv dialog om



hur hemtjanstens organisation kan hantera den. Manga bland personalen har ju, vilket
vi kommer att se, hittat individuella metoder for att gora relationernatill de besvéarliga
vardtagarna hanterbara. De anvander sig av de mdjligheter som det organisatoriska
ramverket ger. Vilka & da de organisatoriska forhdlanden som kan paverka
forekomsten av besvérliga vardtagare och hanteringsmetoder? Vi narmar oss en
diskussion om det i det avslutande kapitlet.



METOD

Under dutet av 2001 formulerades en sex sidor lang beskrivning av ett
forskningsprojekt med rubriken "Mellan samhdlle och klient — férhandlingar och
definitioner av behov och arbetsuppgifter inom hemtjénsten”. Det syftade till att
undersoka grundléggande arbetsorganisatoriska processer inom hemtjansten. Sarskilt
fokus lades vid hur arbetets granser formuleras i olika formella och informella méten.
Bakgrunden var att hemtjanstens personal befinner sig i ett organisatoriskt
sammanhang som forandras dagligen avseende resurser for arbetets genomfdrande och
vardtagargruppens sammansattning. Darfor behdver personalen fortlopande definiera
hur denna verklighet &r beskaffad och vad som bor goras. En central fraga blev darfor
hur forsta linjens chefer och de som arbetar direkt med vérdtagare dag for dag
definierar vad arbetet skall besta av. Projektet syftade ocksa till att utforska hur dessa
forhandlingss och definitionsprocesser sammanhanger med den psykosociala

arbetsmiljon bland personalen.

Empiriska data skulle insamlas genom kvalitativa intervjuer och deltagande
observationer. For att f& en bild av arbetets organisation, t.ex. avseende vilka som
arbetar i grupperna och vilka regler som strukturerar moten med klienter, skulle
intervjuer genomféras med arbetsledare, enhetschefer, behovsbeddémare och i
forekommande fall ocksa andra som hade inflytande Gver personalens arbete. For att
f& kunskaper om hur personalen fortldpande definierar sitt arbete skulle deltagande

observationer goras samt korta intervjuer i anslutning till det.

Datainsamlingen paborjades i mars 2002 och avslutades i augusti 2003. Den kom att
fokusera tre olika arbetsgrupper inom den 6ppna hemtjénsten i tre olika kommuner i
sydvastra Skane. Med ”"Oppen hemtjanst” avses hemtjanst riktad till véardtagare i
ordindra boenden (icke institutionsboenden). Totalt gjordes deltagande observationer

med 14 olika vardbitraden och underskéterskor under c:atre dagar vardera.

Det forsta arbetslaget & verksamma i et bostadsomrade i en storre stad dér
befolkningen uteslutande bor i hyreshus och bostadsrétter. Personalen har néra till
vardtagarna och forflyttar sig till fots eller med cykel. Vardtagarna bestar till stor del
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av arbetarklass och en stor andel & invandrare. Manga har olika sociala problem. |
gatumiljon finns prostitution och langning av narkotika. Under samma period som
studien genomfordes blev en man misshandlad till dods ute pa gatan bara hundra

meter fran grupplokalen.

Nér data insamlades fanns tio vardbitraden och underskéterskor i arbetslaget. Antalet
personal varierade over tid beroende pa hur manga vardtagare man hade och hur
arbetskravande de var. | gruppen fanns ocksa en arbetsledare som hade ansvar for den
dagliga fordelningen av arbetet och galv ocksa arbetade direkt med vardtagare.
Arbetsledaren var understdlld enhetschefen, som ocksd hade ansvaret for andra
grupper med totalt 50-60 anstéllda. Enhetschefen arbetade i huvudsak med
dvergripande administrativa fragor (liksom enhetscheferna for de andra grupperna som
ingdr i denna studie), t.ex. uthildningar, I6ner, rehabilitering, nyanstélningar, etc.

Denne var inte sarskilt oftainvolverad i ledningen av det dagliga arbetet.

Det andra arbetslaget & verksamma i ett bostadsomréde som ligger i utkanten av en
mindre stad. En storre del av befolkningen bor i villor fran nittonhundrafemtio- till
guttiotalen och en mindre del bor i hyreshus fran nittonhundrafemtiotalet. Till
omradet hor ocksa landsbygd. Befolkningen bestod till stor del av arbetarklass och
manga hade varit yrkesverksamma i ndgon av fabrikerna i narheten. Personalen
forflyttade sig till fots, med cykel eller, nar de skulle ut pa landsbygden, med bil. |
arbetslaget fanns totalt &ta vardbitraden och underskoterskor. | arbetslaget fanns ingen
sarskild arbetsledare. Istéllet fordelade gruppen gdva arbetet, vilket var mgjligt
genom gruppens ringa storlek och det faktum att enhetschefen hade nagot farre
grupper och anstéllda an i det forsta arbetslaget, drygt 30 stycken.

Det tredje arbetslaget & verksamma i ett mindre samhélle som & en férort till flera
narbeldgna stader dit befolkningen pendlar till skolor och arbetsplatser. Den storsta
delen av befolkningen bor i villor som byggdes under nittonhundragjuttiotalet och en
mindre del i ndgot ddre villor. Till omradet hor ocksa ren landsbygd. Personalen
forflyttade sig med cykel eller bil. Befolkningen bestar till stor del av ekonomiskt

ganska vadmaende arbetarklass och lagre medelklass och dar finns relativt fa
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invandrare. Omrédet kan mest beskrivas som en somnig forort. | arbetslaget fanns tio

underskoterskor och vardbitraden.

Alla empiriska data insamlades av undertecknad. Eftersom faltarbetet genomfordes pa
samma sétt i de tre grupperna beskrivs har endast hur det gick till i den forsta gruppen.
(For den som vill veta mer om fétintervjuer och deltagande observationer

rekommenderas Hammersley & Atkinson 1995.)

Jag paborjade arbetet genom att kontakta enhetschefen for den forsta gruppen och
beréttade da om mig salv och projektet. Vi kom Gverens om att jag skulle skicka den
skriftliga projektbeskrivningen och vi bestamde tid for ett méte déar jag personligen
skulle presentera studien. Vid detta mote kom vi dverens om att chefen skulle fraga
nagon bland personalen om det gick bra att jag "gick bredvid” under nagra dagar och
om jag da kunde fora anteckningar om “allt som hénder under dagen”. Redan
efterféljande dag ringde chefen och sa att jag kunde félja med en av personalen under
en dag. Sedan kunde vi bestamma om jag fick "ga bredvid” ytterligare dagar.
Formodligen var detta forbehall ett sétt att testa i vilken man jag storde personalen i
deras arbete. Efter den forsta dagens observationer fragade jag om det gick bra att jag
foljde med ytterligare ett par dagar, vilket jag fick. Efter ndgra dagar frégade jag en
annan av personalen om jag kunde fa ga bredvid denne. Vid denna tidpunkt hade man
lart kénna mig, fatt hora hur observationerna gick till och upptéckt att jag inte storde

dem.

Frégan om tillgang till faltet var altsiinte |6st en gang for ala. Jag forhandlade vid ett
flertal tillféllen varje dag om rétten att delta i olika Situationer och att fora
anteckningar om vad som hande. Dessa forhandlingar gjordes bade med personalen
som jag foljde med, annan personal som vi métte och vardtagarna. Snabbt |&rde jag
mig att anvanda foljande fras: ”forskare fran Arbetslivsinstitutet som undersoker hur
personalen arbetar och & sarskilt intresserad av hur personalen organiserar sitt arbete
men ocksa deras psykosociala arbetsmilj6”. Eftersom det & ganska vanligt att
personal har med sig extra personer (t.ex. arbetskamrater, elever och ny personal) var
det ganska vanligt att vardtagarna inte sjalva aktivt intresserade sig for vem jag var. |

dessa situationer forstkte jag anda fanga deras uppmérksamhet och presentera mig. |
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de fall da vardtagarna visade intresse for studien fragade jag om de ville ha ett
exemplar av projektbeskrivningen. Men det fanns ocksa situationer da jag aldrig blev
presenterad for vardtagarna. Det kunde bero pa att personalen ansdg att de inte var
mottagliga for sddana presentationer, t.ex. pa grund av demens. Personalen kunde
ocksa uttryckligen be mig att inte presentera mig, vilket forklarades med att ” besoket

anda ar sa kort” eller att " vardtagaren blir sa orolig”.

Min fysiska narvaro var altsa foremal for |6pande forhandlingar, men det var ocksa
min rétt att fora anteckningar. Redan frén borjan sade jag tydligt, till bade enhetschef
och personal, att jag ténkte gora skriftliga anteckningar i en anteckningsbok "hela
tiden och sa lange det inte stor arbetet med vardtagarna”. Det innebar att jag hade med
mig en svart anteckningsbok i storleken A5 dar jag till en borjan nedtecknade " det
mesta’ och "hela tiden” utom i vardtagarnas omedelbara narvaro. Jag antecknade
tidpunkter nér jag kom till grupplokalen, n&r morgonmoétet borjade, nér det avslutades,
né& man begav sig till den forsta vardtagaren, nar man anldnde dit och né&r man
lamnade denne. Jag antecknade ocksa vilka personer som narvarade, var man befann
sig, vilka aktiviteter man agnade sig & och vad som sades (sa gott det nu gick). Dessa
anteckningar fordes under hela arbetsdagarna fran och med att jag anlande till
grupplokalerna till jag lamnade personalen pa eftermiddagarna. Anteckningar gjordes
om ala mdjliga situationer, t.ex. om bestk hos vardtagare, formella och informella

moten med arbetskamrater, transporter, luncher och pauser.

Det fanns dock begransningar for antecknandet. En begransning var min egen
iakttagel seformaga och hastighet med vilken jag kunde skriva. En annan var att jag
ofta upplevde det som "olampligt” eller "stétande” att gbra anteckningar, t.ex. om
n&gon i personalen beklagade sig eller var ledsen infor nagon annan personal, om en
vardtagare angrep ett vardbitrade verbat eller om en véardtagare inte hade blivit
tillfragad om jag fick vara med. | dessa situationer vantade jag med att gora
anteckningar till vi hade l&mnat situationen. Tursamt nog fanns det naturliga luckor i
arbetet da jag retroaktivt kunde fora ner anteckningar i min bok, t.ex. medan vi

forflyttade oss fran en vardtagare till en annan.
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De observerade vardbitrédena och underskoterskorna égnade inte all sin tid &t att
interagera med véardtagare, kollegor och andra. Det fanns luckor i det dagliga arbetet
som innebar att de kunde tala enbart med mig, t.ex. nar vi forflyttade oss mellan
vardtagare, vid fikapauser, vid arbete som inte direkt berdrde vardtagare (t.ex. inkdp)
eller vid arbete hemma hos vardtagare som inte var direkt narvarande (t.ex. befann sig
i ett annat rum). Vid dessa tillfallen kunde jag intervjua personalen. Jag stallde fragor
om sadant som hur lange de arbetat i yrket, vilken utbildning de har, hur de ser pa sin
framtid inom yrket, vilka problem de upplever, vilka fordelar de ser med arbetet och
hur de ser pa olika typer av vardtagare. Ofta uppkom samtal sdmnena naturligt, genom
att vi borjade prata om nagot som vi upplevt gemensamt under arbetsdagen, t.ex. att en
vardtagare varit besvérlig. Intervjuerna gav ett mycket rikt material just darfor att de
var situerade, d.v.s. spontana. De var inte resultat av direkta fragor fran mig till dem
och de handlade om sadant som hade héant omedelbart fore. De gav en inblick i de

tolkningar som personalen gjorde i de aktuella situationerna.

Under dessa luckor i arbetet samlade jag ocksd in andra typer av empiriska data. Jag
kopierade olika skriftliga dokument som personalen anvénder i sitt dagliga arbete,
t.ex. personalscheman, vardtagarkort, regelsamlingar, kort for bestallning av mat och
bestallningar fran behovsbedomare. Jag aterkom ocksa vid sérskilda tillfallen for att

kopiera olika dokument.

Forutom deltagande observationer med personalen under vanliga arbetsdagar har jag
deltagit i utvecklingsdagar, personakonferenser, méten dar man lagt scheman och
andra extra ordinarie sammanhang nar fragor om arbetets organisering berérts av

ledning och personal.

Né&r observationsdagarna var avslutade gick jag direkt hem och bérjade antingen
renskriva fatanteckningarna pa datorn eller tala in dem pa ljudband. Renskrivandet
brukade ta mellan tva och fyra timmar och resulterade i mellan atta och tio sidor
maskinskriven text. De renskrivna versionerna blev altid mer omfattande an
anteckningarna eftersom jag fyllde i luckor som lamnats dér jag i anteckningarna
endast nedtecknat nyckelord. | de fall jag talade in pa ljudband brukade det ta ungefar

en till en och en halv timme och &ven da fyllde jag i luckorna som lamnats av enstaka
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ord i anteckningsboken. Ljudbanden skrevs senare ut, antingen av mig gav eller av en

assistent.

Jag genomforde ocksa ljudinspelade kvalitativa intervjuer med personer som hade
olika typer av ledande funktioner i organisationerna. De syftade i hog utstréckning till
att ge en bild av hur organisationerna var uppbyggda och var darfér ganska 6ppna till

sin karaktér.

Pa den forsta arbetsplatsen (stadskérnan) genomfoérdes relativt manga intervjuer med
personer som kunde ge en bild av hemtjdnstens organisation: arbetsledaren,
enhetschefen (tva ganger), sektionschefen och en utvecklingsledare. | denna
organisation, liksom i de tva andra, hade man infort ett intraprenadsystem, vilket
innebar att en separat organisation inom kommunen bestdlde tjanster fran
hemtjansten. Sarskilda behovsbedomare fran den bestéllande organisationen besokte
vérdtagare och fattade beslut om vilken hjép de skulle fa samt skickade bestallningar
till de olika delarna av hemtjansten som fick ekonomisk erséttning for dessa uppdrag.
Dérfor intervjuades ocksa den behovsbedomare som hade ansvaret for det geografiska
omrade som den aktuella gruppen verkade inom. | anslutning till observationerna av
den andra gruppen (smastadsfororten/landsbygden) genomfordes intervjuer med
enhetschefen (tvA ganger), en sSukskoterska, en arbetsterapeut och en
behovsbedomare. N& det géler den tredje gruppen (fororten) intervjuades
enhetschefen, sektionschefen och behovsbeddmaren. Intervjuerna skrevs ut och ligger

till grund fOr de beskrivningar som hér ges av organisationerna och deras medarbetare.

Fokus for observationerna och intervjuerna var alltsa ”férhandlingar och definitioner
av behov och arbetsuppgifter inom hemtjansten”. Mycket snart visade det sig att ett
delomrade framstod som sérskilt intressant, namligen de besvérliga vardtagarna. Det
framkom att problem med relationer till vardtagarna tog en mycket stor del av
personalens tid och psykiska energi i ansprék. Nar arbetet fl6t problemfritt pratade
man inte sarskilt mycket om det. N&r det fanns praktiska problem fokuserades pratet
pa att 16sa dem. Men nar man upplevde att relationen till vardtagarna var svar, pratade
man om det med kollegor, arbetsledare, sukskdterskor, enhetschefer, anhoriga, mig

och andra. Detta prat var i och for sig ofta praktiskt 10sningsfokuserat, men jag méarkte
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snart att personalen ocksa yppade personligt engagemang, t.ex. ledsnad och ilska. De
besvérliga vardtagarna visade sig vara nagot stressande som personalen forsokte

hantera genom att prata om dem.

Néar jag va lagt méarke till detta blev observationerna ocksa mer fokuserade pa
relationernatill de besvarliga vardtagarna. Jag borjade fora mer utforliga anteckningar
om situationer som hade med dessa besvérliga vardtagare att gora, t.ex. besok hos dem
och situationer da personalen pratade om dem. Det visade sig snart att personalen inte
bara pratade om dem under arbetstid utan ocksa pad morgonen fore arbetet, under
pauser, luncher och, férmodligen, aven under fritiden. Det visade sig att prat om

vardtagare var en central del av arbetet.

Snart kom jag att tolka pratet om de besvérliga vardtagarna som olika former av
"coping” €eller "hantering” (som & den term som anvands hér), d.v.s. metoder att
forsta det besvérliga, sta ut med det, o.sv. Denna tolkning innebar att jag ocksa
upptackte andra metoder for att bemastra relationerna till de besvérliga vardtagarna;
metoder som inte enbart bestod av att man pratade med sina kollegor och andra om det
besvarliga utan att man rent konkret forsokte gora ndgot a situationen, t.ex. genom att

undvika de besvérliga vardtagarna eller genom att forstka forandra deras beteende.

Fore projektets start hade jag ocksa borjat 1asa tidigare publicerade studier om den
svenska hemtjansten. Ett flertal av dem & kvalitativa och innehdller utforliga
beskrivningar av olika organisationsformer och situationer dér personal moter
vardtagare. Manga ar baserade pa intervjuer och dterger 1anga citat med vardbitraden
och underskoterskor. N&r mitt intresse hade smalnat till att handla om relationer till
besvérliga vardtagare kom jag att |asa dessa understkningar mer selektivt. | manga av
texterna hade forfattarna inte sarskilt fokuserat temat " svara relationer”, men de langa
citaten gav mgjlighet for att gora andra tolkningar an de som forfattarna gjort och
darmed ytterligare utveckla det tema jag nu borjat fokusera. | foreliggande rapport
aterger jag en rad karnfulla citat som illustrationer av de olika typerna av besvérliga

vardtagare och metoder som anvands av persona fér att hantera dem.
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Valet av exempel & gjorda utifran syftet att tydligt visa det jag vill illustrera. | manga
fall har jag darfor valt intervjucitat ur andra studier @n denna, t.ex. ur skrifter av
Gustafsson (1999), Ingvad & Ohlsson (1999), Nordstrom (1998), Rinnan & Sylwan
(1992), Szebehley (1995), Thulin (1987) och Topor (1995). | samtliga fall nér ett
intervjucitat ur en annan studie aterges finns det exempel pa motsvarande situationer i
mitt eget empiriska material. En fordel med att dterge intervjucitat snarare an
anteckningar fran observationer & att de visar att det som illustreras ar viktigt for
personalen, inte bara for observatoren. Observationsdata & bra pa att fanga faktiska
forlopp, men de blottlagger inte lika enkelt de studerade individernas grundldggande
tolkningar av foreteelser i omvarlden. Intervjucitaten fran andras studier visar ocksa

att de besvérliga vardtagarna & vanligt férekommande.
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ARBETETSINRAMNING

Personalen inom hemtjansten befinner sig mitt emellan organisation och vardtagare
(Leppénen et. a. 2005). A ena sidan utfors arbetet inom samhéleliga och
organisatoriska kontexter som styr arbetet pa olika sitt. A andra sidan utfors arbetet i
samspel med véardtagare med skiftande problem, behov och omstandigheter. Darfor
har personalen, nar de utfor sitt arbete, att forhdla sig bade till samhélleliga och

organisatoriska ramar och till vardtagarnas olika omstandigheter.

| detta kapitel diskuteras det forsta av dessa villkor, namligen hur olika samhélleliga
och organisatoriska forhdllanden styr arbetet. Det finns en rad intressenter som
paverkar hemtjanstarbetet d.v.s. individer, grupper och organisationer som har
intressen i verksamheten och forsoker paverka den. De lokala organisationerna som
paverkar naturligtvis ocksa arbetet pa olika sitt. Men trots dessa styrningsforsok har
personalen ett relativt stort sjavbestammande och kan paverka vad som ska géras och

hur det ska goras.

Intressenter

En viktig intressent & den sk. allménheten. Den finansierar hemtjansten med
skattemedel och &r darfor intresserad av vilka metoder som anvands, vad de syftar till,
vad hemtjansten kostar, vilka resultat som uppnas, o.s.v. Allmanheten uttrycker sina
asikter om hemtjansten i massmedia och vid direkta kontakter med foretrédare for de
organisationer som utfor hemtjansten samt till politiker, sarskilt i anslutning till
politiska val. Allménhetens beddmningar av vilken hemtjanst som ska levereras
avgors till stor del av dess forestallningar om vad ett anstandigt liv bor bestd av och
vem som ska garantera detta liv samt till vilken kostnad. Synen pa vad ett anstandigt
liv bestdr av varierar dver tid. N&r vi idag talar om kategorin "ddre friska" anser vi
t.ex. ofta att ett anstandigt liv bestar av att man far bo kvar med sin make eller maka
till man avlider, att man fér bo kvar i sitt hem sa lange man kan forflytta sig, att man
far bo i ett eget rum med egna mobler, att man far ha egen TV-apparat, att man far
stadat med jamna mellanrum, att man far ha blommor i fonstret, att man far varm mat
varje dag, 0.s.v. Dessa asikter om vilket liv dldre, suka och handikappade ska ha rétt

till kommer att forandras i framtiden.
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En viktig grupp intressenter ar politiker och politiska organisationer. Socialpolitiken
ar den storsta offentliga utgiftsposten. De politiska organisationerna fattar beslut om
lagstiftning och resurstilldelning. Oppositionspartier intresserar sig for de beslut som
fattas och har ofta synpunkter pa dem. De politiker som & involverade i debatten och
beslutsfattandet &erfinns pa riksniva och kommuna niva Pa riksnivan har man en
viktig roll som normgivare och pa den kommunala nivan & man ansvariga for att

finansiera och leverera hemtjénst till befolkningen.

Politikernas beslut kanaliseras, pa riksniva, genom lagstiftning. Det finns en
omfattande lagstiftning som pa olika sitt paverkar kommunernas utformning av
dldreomsorgen. Enligt svensk lag & varje kommun skyldig att ha en socialnamnd. |
socialtjanstlagens sjétte paragraf star foljande: "Den som inte sjélv kan tillgodose sina
behov eller kan f& dem tillgodosedda pa annat séitt har rétt till bistand av
socialndmnden for sin forsorjning (forsorjningsstdd) och for sin livsforing i Gvrigt
(annat bistand) pa de villkor som anges i paragraf 6b-6f." Vidare stér féljande: "Den
enskilde skall genom bistandet tillforsakras en skalig levnadsniva. Bistandet skall
utformas sa att det starker hans eller hennes resurser att leva ett savstandigt liv."
Lagtexten sager ocksa foljande: "Med annat bistand avses hemtjanst, sérskilt boende
for service och omvéardnad for &dre eller bostad med sérskild service for
funktionshindrade." Kommunerna & alltsd skyldiga att ha socialnamnder vilka

ansvarar for att tillhandahalla hemtjanst & kommunens medborgare.

Det grundldaggande problemet med att en gang for alla bestamma vad som & en
"skalig levnadsniva"' aterspeglas i denna viktiga lagtext som utséger att hemtjansten
skall finnas och vad dess inriktning skall vara. De vaga formuleringarna beror
naturligtvis pa arbetets mangskiftande natur men ocksa pa att "den skdiga
levnadsnivan” varierar 6ver tid. Denna vaga formulering har medfort att hemtjanstens

innehall varierar nagot mellan olika kommuner.

Lagstiftningen paverkar vilka grupper vardtagare som hemtjanstens verksamhet
inriktas pa. Vardtagarna har sedan hemtjanstens tillkomst bestdtt av ddre och sjuka.

Genom en rad reformer de senaste 15 aren har den kommit att riktas till nya grupper:
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(i) Genom socidtjanstlagen (SFS 1980:620) och hdlso- och sjukvardslagen (SFS
1982:763) kom personer med olika sociala problem att tillhéra den kommunala
omsorgen frén och med borjan av 1980-talet. (ii) Adelreformen 1992 innebar att
kommunerna tog 6ver ansvaret for fysiskt sjuka och @dre handikappade personer som
bor pad sukhem (proposition 1990/1991:14, SFS 1990:1402.1404). Samtidigt
minskade antalet sjukhemsplatser, vilket resulterade i att det endast var de allra @dsta
suka som blev kvar. | manga kommuner togs @en hemsukvarden over. For
hemtjanstens personal innebar det att man fick nya medicinska arbetsuppgifter. Man
fick ocksd larasig att i hogre utstrackning samarbeta med sjukskoterskor som nu leder
deras medicinska arbete. (iii) N& lagen om stdd och service till vissa
funktionshindrade tradde i kraft 1994 (SFS 1993:387, 388), kom ocksa personer med
utvecklingstdrning att tillhéra kommunernas ansvarsomréde. (iv) Ar 1995 trédde
psykiatrireformen (proposition 1993/94:218) i kraft och kommunerna évertog da aven
ansvaret for vissa psykiskt suka fran staten (andring i SFS 1990:1404). Allt detta
betyder att de véardtagare som idag f& hemtjanst & sjukare, dldre och mer

vardkravande &n de var for 15 &r sedan.

Det finns ocksd andra offentliga organisationer som intresserar sig for hemtjanstens
verksamhet. Arbetsmiljoinspektionen utférdar foreskrifter for hur arbetsmiljon ska
vara utformad och genomfér regelbundna kontroller av att de efterlevs. Socialstyrelsen
utfardar normer om yrkestitlar, sekretess, dokumentation, m.m. De genomfoér ocksa

kontroller av verksamheten.

Privata foretag & ocksa intressenter i hemtjanstens verksamhet. Det finns en lang rad
foretag som sdljer tjanster till hemtjénsten, t.ex. byggnader, transporter, bilar,
telekommunikation, lakemedel, teknisk medicinsk utrustning, mat och klader.

En annan grupp intressenter & de forskare som agnar sig & studier om hemtjansten.
Denna grupp &r inte sarskilt stor, numerart sett, men syns och hors oftai den offentliga
debatten.

Den offentliga debatten om &dreomsorgen fors till stor utstrackning inom

massmedier. Sarskilt livlig & den under valrorelser. Massmedierna & i och for sig en
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kanal for asikter som andra intressenter for fram, men den & ocksa en intressent i sig

eftersom massmedia gdlva ofta ar aktivai formulerandet av nyheter och opinion.

Personalens egna organisationer paverkar ocksa arbetets innehdll genom att de
bevakar personalens intressen avseende |6neséttning och arbetsvillkor. Den viktigaste

organisationen i detta sammanhang ar fackforbundet Kommunal.

Personalen sjalv paverkar verksamheterna, bl.a. genom att direkt uttrycka énskemal
och krav avseende vilket innehall arbetet ska hatill den egna organisationen men aven
genom att skriva tidningsartiklar och delta i politiskt arbete. Medarbetarnas idéer och
synpunkter pa verksamheten & grundade pa tva olika férhadlanden. Dels innehar de
expertis om hemtjanstens organisation och arbetets innehall. Dels lever de liv som har
likheter med det liv som vardtagarna lever. Arbetet inom hemtjansten har likheter med
det arbete som personalen utfor i sitt privata liv. Man stadar hos b&de véardtagarna och
i sitt eget hem. Man koper mat & bade vardtagarna och sig salva. Man lagar mat at
bade vardtagarna och sig salva. De erfarenheter som personalen har inom sitt eget liv
kommer att vara narvarande i beddmandet om vad som & ett anstandigt leverne och

vad som & rattmétiga onskningar och krav fran vardtagarna.

Personalens egenskaper och syn pa verksamheten kommer att paverka den. Som
exempel kommer personal ofta att sympatisera med vardtagarna, vilket kan ha flera
orsaker: Formodligen & det manga som soker sig till yrket som gor det for att de vill
arbeta med manniskor. Formodligen & det en stor grupp individer med stark verbal
laggning, vilja att interagera med andra, empatisk formaga, etc. som soker sig till
hemtjansten.

En mycket stor del av de som soker sig till hemtjansten & kvinnor. SCB:s statistik
visar att & 2002 var det drygt 357 000 kvinnor som arbetade inom kategorin ”Vard
och omsorgspersona” och endast drygt 39 000 man (SCB 2005-03-03). En del
forskare havdar att det finns skillnader mellan kvinnor och mén avseende
benédgenheten att utveckla medkénsla, sympatier och sociaa relationer till klienter.
Chodorow (1988) hévdar att kvinnor & mer relationsorienterade & man och att mén
har mer distanserade forhallningssatt till omvéarlden. Nilsson Motevasel (2002:31)
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kommenterar Chodorow: “Det vi far veta om hur en relationsorientering yttrar sig ar
att kvinnor frivilligt tar pa sig modersfunktionen: att kvinnor upplever att de har sin
viktigaste funktion inom familjen och att de dér sysslar med “kénsloarbete”, samt att
kvinnor i yrkeslivet soker sig till vardande, omhandertagande yrken.“ Gilligan (1982)
héavdar att kvinnor och man resonerar pa olika vis avseende moraliska fragor. Mé&n
tenderar att i hogre utstrackning resonera mer abstrakt, distanserat och i termer av
moraliska principer. Kvinnor resonerar mer kontextberoende, i termer av konkreta
situationer. Nilsson Motevasel (2002:28ff.) ger ocksa en dversikt Gver den kritik som
riktats mot dessa pastdenden samt studier som pekar pa att engagemang, kontinuitet
och narhet ocksd kan saknas inom kvinnodominerad omsorg. (Se ocksa Szebehely
1995 och Franssén 1997.)

Oavsett om kvinnor faktiskt & mer relationsorienterade 8n man sa ar det ett faktum att
kénslor som har att géra med kérlek, omtanke, omsorg, etc., ofta tillskrivs kvinnor
(Abiala 2000:61). Det betyder att det finns en férvantan pa kvinnor att leva upp till
dessa forhdlIningssétt eller atminstone ta stallning till dem. Formodligen aktualiseras
sadana forvantningar sarskilt starkt nar arbetet, som inom hemtjansten, bestar av

traditionella kvinnliga syssel séttningar.

Ett forhallande som m6jligen kan 6ka kvinnors kanslor av ansvar for vardtagarna ar att
de oftare befinner sig i livssituationer som & mer lika vardtagarnas an vad man gor:
Kvinnor tar storre ansvar for hushallsarbete an méan. De tar hand om barn i hdgre
utstrackning &n man. De tar i hogre utstrackning ut forddraledighet &n vad mén gor.
De stannar i hogre grad hemma for vard av sukt barn dn vad méan gor. De har oftare
hand om barnen efter separationer &n vad mén har. De har lagre |6ner. (Se vidare i
SCB 2004.) De lever oftare i livssituationer déar de & beroende av véfardssystemen

och vardtagarna & an mer beroende av dessa system.

Manga av personalen & utbildade underskéterskor. Darmed har de socialiserats till
yrkesnormer om godhet, medkansla, empati, o.s.v. Inom flertalet yrkesutbildningar
betonas hur viktigt det & att vara medkannande med klienten och att uttrycka empati.

Manga av yrkesutévarna forvantas vara “ klienternas advokater .
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Manga upplever ocksa att de far sin beléning genom att klienterna visar dem
uppskattning fér vad de gor. En vanlig kénda &r att personalen kénner sig ” behovd”.
(Sevidarei Jonsson, Tranquist & Petersson 2003.)

Alltsa finns det en lang rad olika anledningar till att det kan skapas starka sympatier
till vardtagarna. Dessa sympatier kan medfora att personalen far relativt starka asikter
om vad arbetetsinnehall bor besta av.

Naturligtvis kanaliseras personalens asikter om vardtagarnas réttmétiga behov, som
ovan sagts, genom asikter riktade till den egna organisationen, genom kontakter med
massmedia och deltagande i politiskt arbete. Men de kanaliseras ocksa rakt in i det
egna arbetet. Man utfor arbetet pa ett sddant sétt s& att man forsoker ge vardtagarna det

man anser de fortjanar.

En mycket viktig intressent & naturligtvis vardtagarna. De & beroende av
hemtjansten och har direkta intressen i hur tjénsterna ar utformade. Ibland kanaliserar
de sina synpunkter genom egna organisationer, t.ex. Pensionérernas Riksorganisation.
Ofta uttrycker de sina synpunkter vid direkta moten med personalen, behovsbedomare
och andra foretradare for kommunen. Regelbundet far deras synsétt utrymme i
massmedia. Naturligtvis uttrycker de ofta sina intressen direkt till bistandsbedémare

och persona inom hemtjansten.

Vérdtagarnas anhoriga & ocksa intressenter. Ibland har de organiserat sig i olika
foreningar, t.ex. Mamo Anhorigforening. De uttrycker sina onskema och krav till

politiker och den kommunala hemtjansten men ocksa direkt till personalen.

Sammantaget ser vi att det finns en lang rad organisationer och aktorer som pa olika
sitt forsoker paverka det som sker i motet mellan hemtjanstens personal och
vardtagarna. | det fdljande presenteras utformningen av  den lokaa

arbetsorgani sationen som personalen ingar som en del av.

Organisation
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Personalen som ingar i denna studie arbetade inom foljande organisatoriska ramverk

inom den kommunal a hemtjénsten.

Socialnamnd
Chef for @& dreomsorgen
Sektionschef
Enhetschef eller Bistandsbedomare
Motsvarande
Sjukskoterska
Arbetsledare
Grupp: Underskadterskor
och vardbitraden
Vérdtagare

Personalen bestod av vardbitréden och underskoterskor som arbetade i grupper om
mellan atta och tio personer, ibland nagot fler. De utférde en stor del av sitt arbete i
direkt interaktion med véardtagarna och befann sig da i vardtagarnas hem bortom

organisationens omedel bara kontroll.

Arbetet koordineradesi grupperna. De hade var sin grupplokal som de utgick fran. Det
var dar arbetsdagen borjade och slutade och det var dit man &tervande mellan besdken
hos vardtagarna. | samtligafall 13g grupplokalernai byggnader dér andra grupper hade
sina lokaler och i andutning till enhetschefernas, sukskdterskornas och annan
personals lokaler. Grupplokalerna var inredda med stora bord som personalen satt vid
under moten och dar de skétte sitt pappersarbete. | grupplokalerna fanns ocksa
telefoner, datorer, bokhyllor med parmar dar papper om vardtagarna forvarades,
|&sbara skap for personalens privata tillhorigheter, o.s.v. Ofta satt man dar och vilade
sig eller vantade pa att nasta arbetsinsats skulle paborjas. Ibland fikade eller & man

lunch i grupplokalerna.

| gruppen kom man dagligen 6verens om vem som skulle gora vad, ndr och hur. Nar

nagon i personalen var ordinarie ledig (d.v.s. hade en vanlig ledig dag) tog de andra
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gruppmediemmarna hand om vederborandes arbetsuppgifter. Nar ndgon i personalen
var guk eller tog semester dvertog vikarier dennes arbetsuppgifter. Om vikarier inte
fanns tillgangliga fick gruppen prioritera bland olika arbetsuppgifter sa att det
viktigaste skulle bli gjort och det mindre viktiga fick skjutas pa framtiden.

| en av grupperna fanns en sarskild arbetsledare som hade vissa administrativa
uppgifter (t.ex. ta emot uppdrag fran behovsbeddomaren, ta emot samtal fran anhoriga
och ta hand om matbestallningar) och att se till sa att det dagliga arbetet fordelades

inom gruppen. | de andra grupperna hade man férdelat dessa arbetsuppgifter inom

gruppen.

Det fanns ocksa en enhetschef som arbetade med frdgor som hade att géra med
arbetets grundldggande organisation. Enhetschefen hade hand om 6vergripande fragor
gdlande scheman, anstdllningsintervjuer, semestrar, rehabilitering av sukskriven
personal, budgetarbete, I|onesamtal, fackliga forhandlingar, tjanstledigheter,
lokalfrégor, utbildningar, regler kring verksamheten, o.s.v. De arbetade inte med den
dagliga ledningen av arbetet. Enhetschefen hade, i sin tur, altid en overordnad
sektionschef. Denna sektionschef var i sin tur underordnad en chef for @dreomsorgen,
forvaltningschef eller socialchef vilka i sin tur kommunicerade med den politiska
nivan. Det innebar att enhetscheferna befann sig i ett slags "korstryck” mellan det
dagliga arbetets och forvaltningens krav (Ellstréom, Ekholm & Ellstrom 2003:73).

Organisationerna &r alltsa hierarkiska. Personalen har en rad 6verordnade som leder
den sociala omsorgen. Men personalen har ocksd en annan arbetsledare, namligen
sjukskéterskan, som leder det vardgivande arbetet. Rent formellt & sjukskéterskan
underordnad enhetschefen, men pa grundval av dennes professionella status, far denne

en relativt stor autonomi i forhallande till denne.

| samtliga tre kommuner hade man en separat ”bestéllarorganisation” som fattade
beslut om vilken social omsorg véardtagarna skulle f&. Denna bestéllarorganisation var
fristéende fran &dreomsorgen/utféraren. Den var en egen organisation inom
kommunen som hade ansvar for att kopa dldreomsorg av kommunala organisationer

eller privata foretag. Sérskilda bistandsbedomare gjorde utredningar om vilka
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hjalpbehov som fanns hos potentiella vardtagare. De gjorde hembestk och intervjuade
dem. Sedan fattade de beslut om vilken omsorg de skulle f&. Besluten nedtecknades
och dversandes till de lokala utforarna. Uppdragen atfoljdes av ekonomisk erséttning.
Dess storlek bestamdes utifran en mall, en sags trappa, dar olika hjalpnivaer var
kopplade till olika stor ekonomisk erséttning.

Bistandsbesluten varierade i sin utformning, men hade ocksa likheter. L&t mig ge ett
exempel: | en av kommunerna rangordnades vardtagarna i fem olika vardnivéaer, fran
noll till fyra (& 2002). Vardniva noll motsvarade "telefonservice, trygghetslarm” och
gav organisationen ndgot drygt 900 kronor per manad. Vardniva ett motsvarade
"stadning, mattjanst, tvétt, inkop” och gav nagot drygt 3500 kronor per manad.
Vardniva tva motsvarade "personlig hygien” och inbringade drygt 5900 kronor per
manad. Véardniva tre innebar "p& och avkladning” och gav drygt 11500 kronor per
manad. Vardniva fyra betydde ”fodointag, toalettbesok, forflyttning” och gav drygt
17000 kronor per manad. Det fanns ocksa tva andra vardnivaer (fem och sex), men
beslut om dessa innebér att vardtagarna hamnade i sluten vard och inte bodde kvar i
eget boende. De var darfor inte aktuella for den dppna hemtjansten. Fragan om vad
som skulle goras av personalen specificerades genom anteckningar i bistandsbes uten.
Dér kunde t.ex. sta “personlig hygien, dusch 1 g/v* eller “stadning var 14:e dag“. Det
fanns ocksa en ruta som hette “dagvard/dagverksamhet* och en ruta for “ovrigt*. Dar
kunde man t.ex. skriva “promenader“. Bistandsbesluten inneholl ocksa uppgifter om
vilka besluten rorde, vilka som var sjukvérdande instanser och beskrivningar av

vardtagarnas aktuellatillstand.

Olika personer och organisationer kunde gora bistandsbedémarna uppméarksamma pa
att ndgon var i behov av hemtjanst. Det kunde vara en anhorig eller granne, personal
vid en gukhusavdelning som planerade sanda hem en patient, persona vid
vardcentralen eller hemtjanstens egen personal. Var gang en vardtagare var i behov av

mer hj&lp kontaktades en behovsbeddmare som fick gbra en ny utredning.

Behovsbeddmarna sitter pa tvad stolar. A ena sidan har de att tillampa
socialtjénstlagens vaga formuleringar, sarskilt den sjétte paragrafen. A andra sidan har

de att tilldmpa den i ljuset av de ekonomiska ramar som kommunernas politiker
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tilldelar dem. De ska tillforsakra vardtagarna ett liv i enlighet med socialtjanstlagens
intentioner. Samtidigt skall de folja budgetramarna. Det innebér att sociatjanstlagens

paragrafer kommer att tanjasi olika utstréckning i olika kommuner.

Sjalvbestammande

Personalens arbete & trots allt ingen enkel avspegling av intressenternas eller
organisationernas styrningsforsok. Personalen kommer alltid att ha en relativt stor
frihet att galv paverka arbetets utforande, det som ofta kallas "diskretion” eller
"galvbestdmmande’ (Lipsky 1980, Johansson 1997). En anledning &r att klienterna
lever under skilda forhadllanden, har varierande typer av problem och har olika
forvantningar, onskningar, motivation, etc. Verkligheten som arbetet utfors i &r
mycket varierad och féranderlig vilket ger frihet for personalen att i ganska hdg
utstréckning gév definiera olika problem, avgora vad som behdver goras och hur det
ska goras. En annan anledning till & att arbetet utfors hemma hos vardtagarna, bortom

insyn fran kollegor och arbetsledning.

Dock har en tendens under 1990-talet varit att personalens arbete blivit mer
centralstyrt (Ellstrom, Ekholm & Ellstrom 2003:13). Fler beslut om det direkta
omsorgsarbetet fattas pa central niva Tidigare, fram till 1980-talet, fick personalen i
storre utstrackning forhandla om dessa arbetsuppgifter direkt med véardtagarna.
Numera & det politiker, bistandsbedémare och andra tjansteman som i hogre
utstrackning fattar beslut om dem. (Se t.ex. Szebehely 1995 och Nordstrém 1998.) Det
kan t.ex. handla om den exakta tid som varje arbetsuppgift far ta, vilken mat som skall
levereras eller vilka arbetsuppgifter som skall utféras med vilka intervall (t.ex.
stadning). Till stor del beror det pa att man forsoker rationalisera verksamheterna och
gbra dem mer kostnadseffektiva. En annan tendens, som personalen ofta gav uttryck
for ar att tiden som de har tillférfogande fér vardtagarna har blivit mindre. Personal
som arbetat inom hemtjansten sedan 1980-talet och darfor kunde jamféra de
nuvarande arbetsvillkoren med de davarande upplevde ofta att deras arbete, pa grund
av centralstyrning och tidsbrist, hade blivit uppstyckat. Ett ddre vardbitrade brukade
saga att hennes arbete bestod av att ” springa omkring och kasta ut vardpaket” .

Sammantaget ser vi att de intressenterna och den lokala organisationen pa olika satt
styr personalens arbete men att de anda har ett relativt stort 5jalvbestammande. | nasta
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kapitel diskuteras, efter en presentation av vad personalen faktiskt gor i sitt arbete, hur
arbetets natur staller krav pa en annan aspekt av motet, namligen relationen mellan

personal och vardtagare.
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ARBETETSNATUR

Detta kapitel inleds med en beskrivning av vad personalen gor i sitt arbete. Sedan
diskuteras en central dimension av arbetet, namligen att det & ett relationsarbete.
Dérefter visas hur arbetet stéller krav pa personalen att upprétthalla goda relationer

med vardtagarna.

Vad man gor

En rad forskare har forsokt sasmmanfatta vad arbetet inom hemtjansten bestar av. Nar
James (1992) beskriver ett brittiskt "hospice" sigs att arbetet bestdr av tre delar:
organiserande arbete (det arbete som utfors nér vardtagarnainte & narvarande), fysiskt
arbete och emotionellt arbete (vilka bada till stor del utfors i moéten med klienter).
Blomdahl Frg (1993) och Gustafsson (1999) delar in arbetet inom den svenska
hemtjansten i praktisk hjdlp, social hjdlp (t.ex. att tréffa andra) och existentiell hjép
(t.ex. hantera ensamhet och dodsangest). Enligt Ungerson (1983) handlar omsorg bade
om “caring for* (sorjafor; att tillfredstélla behov) och “caring about” (att bry sig om;
ett mer langsiktigt dtagande som inbegriper engagemang). Ellstrom, Ekholm &
Ellstrom siger att "Inom savd hemtjansten som  institutionsbaserad
omsorgsverksamhet & omsorgsarbete en form av hjélpsokande verksamhet som
innebar bade praktisk hjadp med olika syssor samt trost och medmansklighet i
utforandet." (2003:14) Liknande é&tskillnader har gjorts av en lang rad andra forskare,
t.ex. Waerness (1983), James (1989), Simonen (1990), Barer (1992), Davies (1996),
Fahlstrom (1999), Szebehely (1999), Eliasson (2000) och Astvik (2000, 2003).

Man kan siga att arbetet bestar av foljande fem delar: For det forsta bestér det av
praktisk hjélp, bade sddan som riktar in sig pa vardtagarens kropp (t.ex. tandborstning
och pakladning) och dennes omstandigheter (t.ex. inkdp och stadning). For det andra
bestér det av socia hjap, t.ex. smaprata med vardtagaren eller forma denne att pa
annat sétt aktivera sig sociat. For det tredje bestér det av existentiell hjdlp, t.ex. att
prata med vardtagaren om dennes bekymmer eller formedlia kontakter till manniskor
som kan ge sadant stod. Dessa tre arbetsuppgifter & sddana som ofta brukar kallas
omsorg. For det fjarde bestar arbetet av medicinsk vard i form av understkningar

(t.ex. blodtryck och blodsocker) och behandlingar (t.ex. hjadp med intag av mediciner
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och gangtraning). For det femte utfor personalen arbete som sker utanfor motet med
vardtagarna, t.ex. planering, utbildning och madten. Hit hor ocksa den dagliga
kommunikationen om olika vardtagare, vilket till stor del bestar av att information om
utforda och framtida insatser sprids i grupperna. | det fdljande diskuteras dessa

arbetsuppgifter mer utforligt.

Praktisk hjalp

Den praktiska hjdlpen & en stor grupp arbetsuppgifter som tar den storsta delen av
arbetstiden. Szebehely (1995) gjorde en understkning av de vanligaste praktiska
arbetsuppgifterna i tre hemtjanstgrupper under aren 1987-1988. Hon réknar upp tio
mycket vanliga arbetsuppgifter; veckostadning, tvétt, inkdép av dagligvaror,
matlagning, forflyttning utanfor bostaden, bad eller dusch, av/pakladning, forflyttning
fran sang, forflyttning till/fran toalett och tillsyn. De intervjuade vardtagarna fick hjalp
med i genomsnitt 5,1 av dessa saker. Gustafsson (1999:75) fragade 57
hemtjanstassistenter under aren 1993-1995 vad vardtagarna fick hjalp med. Det visade
sig att drygt 85 % fick hj@lp med stadning, drygt 70 % fick hjdp med inkop, 65 %
med tvétt, drygt 50 % med personlig hjdlp, drygt 35 % med mat och c:a 12 % med
|&karkontakter. Dartill kom att c:a 30 % fick hjdp med “ovrigt‘, c:a 35 % med
“aktivitet* och c:a 17 % med sdlskap. Aven om det inte ingick i designen for
foreliggande studie att genomfora ndgon kvantitativ métning av hur mycket man
agnade sig &t olika arbetsuppgifter, sa & min uppskattning att personalen agnade sig
minst lika mycket &t olika praktiska arbetsuppgifter som i dessa studier.

Personalen i denna studie utférde en 1ang rad olika praktiska sysslor: En arbetsuppgift
bestod av att skriva nyckelforbindelser med nya véardtagare. Dessa nyckelforbindel ser
innebér att vardgivarna undertecknar dokument dar de ger vardgivarna rétt att gain i
deras bostader med nyckel. En annan arbetsuppgift bestod av att installera
trygghetslarm och hantera de situationer da vardtagarna larmar. Dessa situationer
kunde vara akuta, t.ex. nér ndgon vardtagare skadat sig, men var vanligtvis ickeakuta,
t.ex. nar nagon vardtagare behtvde hjalp med att ga pa toaletten. En tredje typ av
arbetsuppgifter bestod av stadning. | ett omréde genomférde personaen
veckostadningar hemma hos en stor del av vardtagarna var 14:e dag. De stadade da

maximalt tva rum och kok, enligt reglerna. | genomsnitt hade var och en av personalen
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ansvar for c:a tre sadana veckostadningar per vecka. De tog ungeféar tva timmar att
genomfdra. | ett omréde hade denna arbetsuppgift lagts p& entreprenad sa att ett
separat foretag genomférde dem. En fjarde uppgift var att ta hand om vardtagarnas
tvétt. | ett omréde tog ett tvétteri hand om véardtagarnas tvétt, men det var anda
personalen som packade den i sackar, fyllde i listor dér de angav vilken tvétt som
skickats ivag och packade upp den nér den kom tillbaka. | ett annat av omrédena
hénde det ofta att personalen tvéttade, torkade och strék tvétt. Personalen handlade
ocksad mat &t vardtagarna, vilket gjordes hogst tva ganger per vardtagare och vecka. De
hamtade mediciner pa apotek, gick till systembolaget och utférde bank- och
postarenden. | anslutning till det férhandlade de med véardtagarna om vad som skulle
sta pa inkopdlistorna som skulle tas med till affaren. Nar de kom tillbaka efter inkopen
packade de upp varorna och redovisade utlaggen. Dagligen hjélpte personaen
vardtagare i och ur sangen, lagade frukost, morgonbéaddade och renbéaddade (vilket
kunde ske relativt oftai de fall vardtagarna var inkontinenta), borstade tander, lindade
ben, tog pa stodstrumpor, byxor, kjolar, klanningar, o.s.v. De duschade, tvéttade
hénder, borstade tander, bytte bldjor, sndt nasor, smorde torra hdlar och témde urin-
och stomipasar. De tog in tidningen, gick ut med soporna, satte batterier i horapparater
och klockor och bytte glédlampor. De vattnade blommor och bytte gardiner. De
hjapte till med matleveranser, matlagning och matning. | ett av omradena lagade
personalen “enklare maltider” till lunch och middag, t.ex. kokt potatis, pasta, ris och
stekt falukorv och fiskpinnar. | regel var det halvfabrikat. Ofta tinades fardiglagad
mat, antingen sddan som anhoriga lagat eller matlddor som kan kopas i
dagligvaruhandeln. Personalen lagade ingen mat som tog léngre an 20-25 minuter att
tillaga och de forsokte Gvertyga vardtagarna om att ta den mat som kunde levereras. |
ett av omrédena levererades frysta portionsrétter som varmdes hemma hos vardtagarna
medan man i de tva andra omrédena levererade varm mat direkt fran egna kok. Dessa
varmrétter var ofta &foljda av efterrétter (glass, paj, etc.) och farsk gronsallad. Nér det
behbvdes sd matades vardtagarna. Personadlen diskade och forberedde
eftermiddagsfika, t.ex. genom att ladda kaffebryggare, hélla kaffe i termos och
forbereda smorgasar eller bullar. En del av arbetet bestod av att hantera olika papper.
Personalen laste hogt for véardtagare ur privata brev, vykort, reklamblad fran
narbel agna affarer, rakningar, matsedlar, informationsbroschyrer och véardtagarenkéter

(kvalitetsmétningar). De &gnade tid &t att forklara innehdllet i dessa brev, t.ex. varfor
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avgifter hojts inom hemtjansten eller méjliga anledningar till att vardcentralen drojer
med provsvar. Ofta behovde vardtagare hjdp att fylla i olika papper, t.ex. enkéter,
tvéttlistor och listor for bestéllning av mat. Arbetet kunde ocksa bestd av att
personalen uppmanade vardtagarna att ringa olika instanser eller att de salva gjorde
sa | manga fall handlade arbetet ocksa om att hjalpa vardtagarna minnas, t.ex. genom

att skrivaned saker i deras kalendrar eller i de egna.

Vard

Personalen utforde ocksa olika medicinska arbetsuppgifter. De hjd pte vardtagare att ta
sina mediciner, lade om bensdr, tog blodprover och métte blodtryck. Men beroende pa
hur arbetet var férdelat med andra yrkesgrupper, t.ex. sukskéterskor och
sukgymnaster, varierade arten och mangden sddana arbetsuppgifter. | tva av
omradena arbetade sjukskoterskorna intimt med grupperna och fordelade s manga
arbetsuppgifter till personalen som var mgjligt. Den ledande principen var att sa fa
personer som mojligt skulle bestka varje vardtagare och att samma person som ger
praktisk hjdp helst ska ge den medicinska hjélpen. Sukskéterskorna gav handledning
till personalen och undervisade dem till viss del om hur olika sjukdomstillstand skall
vardas. Det innebar att sarskilt underskoterskorna, men aven vardbitradena, upplevde
att de fick utfora relativt avancerade arbetsuppgifter. | ett annat av omradena utforde
gukskoterskan galv en stor del av de medicinska arbetsuppgifterna och hade sarskilda
underskéterskor som utforde medicinsk vard till sin hjdp. Det innebar att
underskoterskorna och vardbitradenai gruppen fick nagot farre medicinska insatser att

utfora

Social och existentiell hjalp

Nér det géller den sociala och existentiella hjalpen kan den ske bade som en uttalad
arbetsuppgift och som en outtalad sadan. Det finns vérdtagare som har sddan hjép
schemalagd, t.ex. att vardpersonal foljer med som ledsagare till vissa sociala
aktiviteter eller att man regelbundet tréffas for att samtala. | dessa fall ror det sig ofta
om oroliga och socialt isolerade personer. Men ofta & denna hjdp outtalad och ingar
inte i den officiella behovsbeddmningen. Ofta &r det svart att skilja de olika formerna
av hjdlp fran varandra. Samtidigt som personalen lagar frukost eller hjélper en

vardtagare med frukost kan de smaprata om vader och vind, vad som stétt i tidningen,
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teveprogram eller ventilerar man nagot bekymmer. | dessa situationer kan personaen

ocksa forstka motivera vardtagare att uppratthalla eller skapa olika sociala kontakter.

Kringarbete

Personalen utfér en del av sitt arbete utanfor de direkta motena med vardtagarna. Nér
Szebehely (1995) undersokte hur vardbitraden vid tre olika arbetsplatser anvande sin
tid visade det sig att man i det sa kallade “traditionella distriktet* (vilket ungefar
motsvarar de distrikt som undersoks i denna studie) anvande ungefar 74 % av sin tid
till arbete direkt med vardtagare medan man anvande ungefar 15 % av sin tid till
kringarbete och 12 % till raster.

En del av kringarbetet dgnades &t transporter till och fran véardtagarnas hem. |
téttbebyggda omraden med narhet till vardtagarnas hem brukade man ga eller cykla
medan man korde bil nér avstanden var langre. En annan del av kringarbetet bestod av
att stéda grupplokalen och andra gemensamma utrymmen. En tredje del kunde besta
av att handha nagon specialfunktion, t.ex. att bestélla materiel. En fjarde uppgift kunde
besta av utbildningar, t.ex. om sekretesshestammelser, e-postsystem, dokumentation

och vissa sjukdomstillstand.

Kringarbetet bestod ocksa av att |&sa och skriva olika dokument: (i) Varje personal
hade ett personligt veckoschema. Dér stod angivet namn pa vardtagarna, vilka insatser
som skulle genomfdras och vid vilka tidpunkter. Dessa scheman férvarades i
grupplokalerna sa att vikarier kunde l4sa vad de skulle géra om de ersatte nagon av
personalen. (ii) Som komplement till dessa scheman brukade manga skriva
minneslappar 6ver vad som skulle géras under dagen. Pa minneslapparna skrev man
det som stod i det personliga schemat och eventuella tillagg och avvikelser. (iii) En
viktig typ av dokument & de kunduppdrag som behovsbeddomarna skickar till
grupperna. (iv) En annan typ av dokument &r "vardtagarkort" eller liknande. Dar
skriver man namn, adress, hjapbehov, sarskilda omstéandigheter, etc., kring enskilda
vardtagare. De forvaras alltid i grupplokalerna och fungerar som en resurs for
kvallspersonal, nattpersonal, helgpersonal, vikarier, och andra som ska besbka en
vardtagare som de inte kdnner. (v) Samtliga grupper hade en kalender av storre format

(A4) dar de fortlépande antecknade sarskilda framtida héndelser som de behdvde

33



minnas. Som exempel kunde de anteckna om persona skulle komma bli franvarande
for att deltai en utbildning eller om en vardtagare skulle komma hem fran sjukhuset.
(vi) I tvd av grupperna hade man sérskilda listor 6ver vilka §ukvardande insatser som
skulle genomforas av gruppens medlemmar. Déar stod namn pa vardtagarna, vad som
skulle goras, vid vilken tidpunkt och vem som var ansvarig for att det skulle
genomfdras. (vii) Hemma hos varje vardtagare fanns en "kontaktparm" eller liknande.
Dér fanns namn pa vardtagaren och dennes narmaste anhdriga. Dér fanns namn och
telefonnummer till kontaktpersonen bland personalen, narmaste chef, sukskoterska,
etc. Dar fordes anteckningar om sjukdomar, funktionshinder och hjdpbehov. | ett
omrade var ambitionen att personalen vid samtliga besok skulle fylla i vad de gjort,
men i praktiken gjorde de inte det. (viii) Regelsamlingar fanns i varje grupp. De
bestod av parmar med regler om olika rutiner, t.ex. om matdistribution, vad man gor
nér vardtagare inte Oppnar dorren och introduktion av nyanstalld personal. (ix) | de fall
man distribuerade mat till vardtagarna hade man sarskilda dokument dar man fyllde i
bestallningarna. (x) Nyckelforbindelser skrevs altid néar personal fick tillgang till
vardtagarnas hemnycklar. (xi) Det fanns sarskilda blanketter som fylldes i nar
medicinska misstag begétts i arbetet. (xii) Enkéter till vardtagare om kvaliteten pa

omsorgen. (xiii) Diverse annan information och paminnelser.

Kringarbetet bestod ocksa av olika typer av moten: (i) Grupperna hade morgonmaoten
da de gjorde justeringar av det dagsaktuella schemat beroende pa om nagon var ledig
eller suk, om det fanns nytillkomna arbetsuppgifter eller om andra avvikelser frén det
ordinarie schemat behévde hanteras. Vid morgonmétena gavs ocksa information till
personalen. | tva av omradena besokte sukskoterskorna grupperna for att ge och ta
emot information samt delegera arbete. Ofta besOkte arbetsledarna och ibland
enhetscheferna grupperna under korta stunder for att ge information om regler, kurser,
utvecklingssamtal, etc. (ii) Grupperna hade sérskilda "schemaméten” med varierande
intervall. Da gick de igenom vilka behov som fanns hos de olika vardtagarna och vilka
insatser som var antecknade pa personalens scheman. Man rensade, helt enkelt. (iii)
De anordnade personamoéten. (iv) Planeringsdagar. (v) Medarbetarsamtal och

|6nesamtal .
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Prat om vardtagare

Eftersom vardtagarna och deras omstandigheter forandras fran dag till dag har
personalen behov av att fortldpande samla information om vad som hant, komma
Overens om vad som behéver géras och sprida information till andra. Naturligtvis sker
detta informationshanterande formellt, genom alla de olika slagen av dokument och
vid de olika dagen av mdten. Men det sker ocksa informellt; fore och efter
morgonmaten, under pauser, nar man tillsammans &r pa vég till och fran véardtagares
hem, néar man tréffas ute pa gatan, nar man rakas i affaren, nar man ater lunch, bakom

ryggen pavardtagare i deras egnahem, o.s.v.

Pratet om vardtagarna handlar till stor del om att inhamta och sprida information som
inte finns kodifierat i dokumenten och som inte skulle kunna kodifieras, t.ex. "hur en
person &". Det kan handla om en vardtagares personlighet, attityder, politiska
preferenser, sexualitet och andra forhdllanden som inte finns nedtecknade men anda
betraktas som viktiga for att man ska kunna genomfora arbetet pa ett fullgott sétt. Det
kan ocksa handla om hur man kan "lirka" med vardtagare for att arbetet ska kunna

genomfaras.

Pratet handlar ocksa om att forhandla om vem som ska gora vad. Det handlar om vem
som ska besoka vilken vardtagare, vem som behdver hjalp med vilken vardtagare, hur
de ska transportera sig mellan vardtagare, vem som ska ha tillgang till vilka nycklar,
vem som ska bestka apoteket eller ndgon annan inréttning och som da kan passa pa att

utratta nagot arende & nagon annan vardtagare, etc.

Pratet handlar ocksa om regler for verksamheten. Personalen tolkar gemensamt regler
och policies fér verksamheten, t.ex. sekretessbestammelsernas exakta tilldmpning i
nagot givet fall eller vad en insats exakt ska bestd av. Vad &r t.ex. en "stadning"? Hur
manga rum ska stadas? Vilka rum? Ska golven dammsugas och dammtorkas? En eller
tva dammtorkningar med byte av vatten emellan dem? Ska bord och hyllor torkas av?
Ska mattor piskas?
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Det finns en lang rad aspekter av arbetet med vardtagarna som personalen pratar om.
Sarskilt mycket pratar man om de besvérliga vardtagarna, vilket & ganska naturligt
eftersom det oproblematiska ofta blir rutinméssigt och outtalat medan det
problematiska blir foremal for explicita tankar, kanslor, problemlGsning och samtal

med andra.

Ett relationsarbete

Relationen mellan persona och vérdtagare & central for hemtjansten. (Se vidare i
Ingvad 2003 och Astvik 2003.) Om inte relationen & god nog kan arbetet inte
genomféras pa ett tillfredstéllande sétt. | det foljande diskuteras nagra centrala

anledningar till att relationen behdver vara va fungerande.

Motets grundlaggande villkor

Det finns nagra grundlaggande villkor for motet mellan personalen och vardtagarna:
Ett forsta villkor ar att arbetet mycket ofta utfors inom ramen for en dyad, d.v.s. tva
personer. Arbetet i grupperna & ofta organiserat s att en av personalen har det
huvudsakliga ansvaret for négra fa vardtagare som denne moter en i taget. Ofta ar
denna persona kontaktperson for vardtagaren, d.v.s. den person som vardtagaren
forvantas vanda sig till i forsta hand. Vanligtvis 1&ggs scheman sa att kontaktpersonen,

nar denne &r i tjanst, besoker vardtagaren.

Nér personalen utfor sitt arbete & de oftast ensamma med vardtagaren. Naturligtvis
forekommer det att flera personer bestker en vardtagare, t.ex. om denne behover
lyftas, och naturligtvis férekommer det att en ensam personal besoker en vardtagare
som har andra manniskor hemma hos sig. Men det vanligaste ar att personalen och

vardtagaren mater varandrainom ramen for en dyad.

Det finns viktiga skillnader mellan dyader och storre grupper, t.ex. triader, kvartetter
och kvintetter (Simmel 1950, Berger & Luckmann 1987). En grundl&ggande egenskap
hos dyaden & att den har en flyktig natur. Nar endast tva personer interagerar med
varandra, skilda fran omvérlden, kan olika betydelser fortl6pande omforhandlas, t.ex.
sprakligainneborder och socialaroller. Medlemmarna far ett relativt stort utrymme for

att artikulera sin individualitet. Dyaden &r beroende av bada individerna och upphor
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att existera om nagon av dem lamnar den. Nér en tredje, fjarde eller femte person
intréder sa skapas en grupp som ocksa finns till nar nagon av medlemmarna inte ar
narvarande. Betydelserna blir mer fixerade. Individerna far fastare roller. Det skapas
en overindividuell grupp i bemérkelsen att den fortlever aven om enskilda medlemmar
forsvinner eller byts ut. Eftersom arbetet inom hemtjansten i hég utstrackning sker
inom ramen for dyader kommer det att skapa en hog grad frihet for deltagarna att
gdvaforhandlasinaroller. Men denna frihet kan ocksa vara krévande for personalen.
Dyaden innebér ju att personalen, som har att framfdra organi sationens perspektiv, far

gora det ensamma, utan stod fran andra.

Ett andra grundldaggande villkor fér motet ar att det sker hemma hos vardtagaren.
Hemmet & en slags forlangning av vardtagarens person och ger, genom alla de olika
materiella objekten som finns dar, stod for den identitet som vardtagaren vill
presentera och de intressen denne vill artikulera (Barer 1992). Personalen & pa
vardtagarens hemmaplan och har inte lika manga materiella objekt som kan ge denne
stod i identitetsarbetet. Personalen far &tminstone inledningsvis helt forlita sig pa den
av organisationen tilldelade rollen som vard- och omsorgspersonal. Om personalen,
vid métet med klienten, vill vidareutveckla sin identitet, far det i hog utstrackning ske
med verbala medel.

Ett tredje vanligt villkor for motet &r att man traffas ofta. Vanligtvis tréffas man fler an

en gang per vecka. Ofta tréffas man flera ganger om dagen.

Ett fjarde vanligt villkor &r att relationen & langvarig. Det & vanligt att den stracker

sig 6ver en mycket |ang tid, ibland flera &r eller i vissafall artionden.

Ett femte villkor & att arbetet & intimt. Det innebdr att personalen kommer
vardtagarna mycket ndra. De gor saker med vardtagarens kropp, psyke, sociaa
omstandigheter, hem, o.sv. Personadlen gor saker som, under manga andra
omstandigheter, skulle bli betraktade som Overtradelser av den andres integritet eller

krankningar av den andres personliga grénser.
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Sammantaget ser vi att arbetet som utspelar sig i métet mellan personalen och
vardtagaren sker inom ramen for en mycket nara relation. Om vi nu betraktar métet ur
vardtagarens horisont kan vi fordjupa forstéelsen for varfor arbetet till stor del kraver
av personalen att de arbetar med relationen. Nar vardtagaren accepterar hjdp fran
hemtjansten far denne finnasig i att dennes hem, kropp, vanor, etc., paverkas pa olika
sit: (i) Nya foremdl tas in i hemmet och forvaras dar, t.ex. sukhussing,
kontaktparm/vardtagarparm, blojpaket, medicindosetter, rollator, skodverdrag av plast
och trygghetsarm. (ii) Hemmet anpassas. Trosklar kan behGva monteras bort sa att
rollatorn kan kéras i bostaden. Duschstanger kan behdva monteras. Man kan behdva
flytta till en anpassad bostad. (iii) Véardtagaren fér anpassa sig till organisationens
temporala rytm, t.ex. avseende nar man kan fa hjap med att ga upp pa morgonen eller
nar man far sin lunch. (iv) Nya inkGpsrutiner. Vardtagaren fé&r finna sig i att planera
inkopen mer detaljerat, skriva inkdpdlistor, inte se varorna som denne bestéller, fa
varorna inkOpta pa bestamda tider, acceptera inforskaffande av apotekskort. (v)
Overléta kontrollen Gver vilka som vistas i hemmet till hemtjansten. De fér tillgang till
nycklar. (vi) Acceptera att personalen ar utbytbar och att det plotsligt kommer helt
frammande manniskor in i hemmet. (viii) Acceptera att kroppens bekladnad forandras,
t.ex. trygghetsdarm som hanger runt halsen eller handleden. (ix) Acceptera att
kontrollen 6ver kroppen forsvinner. Andra avgor nar man blir duschad eller far en ny
blgja. (x) Acceptera att kroppen blir offentlig. Personal ser pa medan man borstar

tanderna, klar pasig, far nyablgjor, tvattar underlivet, blir torkad i baken, o.s.v.

Allt detta illustrerar hur intimt métet mellan vardtagaren och personalen kan bli. Det
illustrerar ocksa vardtagarnas och personalens behov av att skapa en relation dar det
blir mgjligt att kunna Gverskrida vardtagarens personliga grénser utan att ndgon av

deltagarna blir sérad eller krankt.

Ett moraliskt arbete

De handlingar som riktas mot vardtagarna & moraliska. Det finns uttryckliga beslut
fattade om att individer ska eller inte ska fa viss hjalp. Hjédpen & resultat av
dvervaganden om vad som anses beréttigat och majligt att ge till vardtagarna. Arbetet
inom hemtjansten ar darfor, liksom allt arbete dar "gatubyrakrater" maéter klienter, ett

arbete som innebar att ndgon viss moral implementeras (Hasenfeld 1983).
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Men handlingarna & endast delvis resultat av personalens egna moraliska
stéllningstaganden. Innehdllet i moralen styrs till stor del av de olika externa

intressenterna, lokala hemtjanstens organisation och vérdtagarna.

Men vilken moral & det d& som sprids? Om vi betanker de olika handlingar som utfors
av personalen ser vi att de aterspeglar en uppséttning vitt spridda forestéallningar om
vad ett "anstandigt liv” bestdr av: Handlingarna dterspeglar forestallningar om hur rent
manniskor skall ha i sin bostad (vilket motiverar ett visst matt stadning med vissa
intervall, vanligtvis ett par timmar varannan vecka men mer om sa behovs). De
aterspeglar forestdllningar om att det &r en réttighet att fa bo i en bostad bestdende av
tva rum och kok om man & ensam (for det & vad som beviljas i form av stadning).
Det anses som beréttigat att fa diskat varje dag och att ha blommor som blir vattnade
regelbundet. Det betraktas som en réttighet att fa tillgang sin morgontidning (vilket
motiverar att den barsin). Det anses som beréttigat att fa frukost var morgon och att fa
varm mat till lunch. Det anses som beréttigat att ha en kropp som uppvisar en viss
renlighet. Man ska halla sig fri fran odorer, synlig smuts, smutsiga naglar, o.s.v. Man
forvantas inte dricka alkohol fér ofta eller i for stora mangder. En annan viktig
bestandsdel & av att man ska rétt att prata med nagon. Man ska inte behtva vara
ensam for mycket. (Detta stéller till problem for personalen eftersom de faktiskt inte
alltid har tid. Ofta beklagar de sig Gver att de inte har tid att " sitta ner och prata’.) Man
skainte behdva vara radd for att réka ut for en olycka och behéva bli liggande utan att
kunna fa hjalp. (Vilket motiverar att vardtagarna far trygghetslarm.) Ytterligare en
réttighet handlar om att man ska kunna ”hdlla sig ajour med omvarlden”, vilket kan
besta av t.ex. att veta vilken dag det &r, vilket politiskt parti som vann det senaste
politiska valet, veta vad vanliga livsmedel kostar i affarerna och vilken arstid det &r.
Det finns en lang rad andra exempel pa hur personaens handlande forsoker
uppratthalla ett visst "anstandigt” liv.

En viktig bestandsdel i denna moralism & att vardtagarna forvantas att galv
upprétthalla s mycket av det anstandiga livet som majligt. Det anses som beréttigat
att fa hjap nar man inte langre salv klarar av att upprétthalla det anstandiga levernet,

vilket ocksd bistandsbedémningarna visar. Darfor anser man att en viktig del av
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personalens arbete bestar av att aktivera vardtagarna att jalva forsoka upprétthalla det
anstandiga levernet. En personal: "Jag brukar forsoka forklara att det & hjap till
gavhjap. Vi vill ju gérna att de ska klara sig géva. Att vi bara ska hjadpa dem med
saker som de tycker &r svara, och att vi inte & nagot stadbolag som &ker omkring och
stéadar.” (Thulin 1987:62) En annan personal ser det som viktigt: "Att kunna fa ta med
personer ut i det sociala livet, knyta kontakter for dom som & ensamma - som kanner
sig det. Att fa dom att stimulera sig sdva pa ett naturligt sitt." (Szebehely 1995:132)
(Se aven Gustavsson 1999:82.) Det innebdr att arbetet rymmer en pedagogisk
dimension, namligen att "puffa p&”’ eller "uppmuntra’ vardtagare att alv forsoka, att

"beromma” dem eller "tjata’ padem”, "sagaifran” o.s.v.

Asymmetrisk fordelning av makt

Vid motet mellan personal och vardtagare & makten asymmetriskt fordelad.
Personalen &r foretrddare for en organisation, den kommunala hemtjansten, medan
vardtagaren ar en privatperson som far bistand fran denna organisation. Personalens
handlingar kan alltid bli tolkade i egenskap av att vara kommunal
myndighetsutévning. Allt personalen gor kan bli granskat, av vardtagaren och andra, i
ljuset av hur de forhdller sig till regler om vad som ska goras, hur det ska goras, hur
mycket som ska goras, réttssakerhet, regler for arbetsmiljon, etc. Personalen &r i denna
mening organisationens forlangda armar och fattar organisatoriskt sanktionerade

beslut. De utévar makt & organisationens vagnar.

Denna organisatoriska makt & opersonlig till sin natur. Vardtagarna kan, i den man de
ar insatta i de olika regler som finns for den kommunala hemtjénstpersonalens arbete,
stélla krav pé det som sker vid motet. Atminstone kan de gora det formellt, for i
praktiken finns det en 1ang rad forhallanden som motverkar att vardtagarna stéller krav
pa personalens handlande, t.ex. att man inte vet vilka regler som géller eller hur man
klagar, att man inte &r insatt i teorierna bakom besluten eller att man inte vagar riskera

rel ationen.

Men samtidigt som personalen & organisationens forlangda armar har de alltsa ett

stort métt av handlingsfrihet. De har utrymme att 5jalva tolka problem, fatta beslut om
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vad som bor goras samt gora det pa sétt som de gava anser korrekt. Deras egna

subjekt intréader i métena och utévar makt.

Det finns viktiga skillnader avseende asymmetrierna kring de olika typerna av
arbetsuppgifter. Nar det galler den medicinska varden & personalen utforare av
relativt strikt definierade insatser dar gukskoterskorna ar arbetsledare. Déar har
personalen relativt 13g grad av savbestammande. Men nar det galler den sociala
omsorgen & personalen bade en dlags leverantérer av organisatoriska tjanster
samtidigt som de har ett visst gavbestammande. Sammantaget betyder detta att
personalen har ett slags "frirum” avseende den svéardefinierbara sociala omsorgen.
Men samtidigt har vardtagarna inflytande 6ver detta frirum. De vet hur de vill ha sitt
hem, vad som ska kdpas in, o.sv. Detta betyder att vardtagaren & en dags
"arbetdedare” for vardbitradet, vilket kan tolkas som en slags underordning for
vardbitradet.

Emotionellt arbete

Arbetet inom hemtjansten & i hog utstrackning ett emotionellt arbete. Inom
omsorgsforskningen har man lange gjort en atskillnad mellan det praktiska/rationella
och det emotionella innehdllet i arbetet. Waerness (1983) har gjort en &tskillnad
mellan “sorjafor” (att hjdpa) och *sorjamed“ (medkénsla). Ungerson (1983) har gjort
en atskillnad mellan “caring for* (sorjafor; att tillfredstalla behov) och “caring about®
(att bry sig om; ett mer langsiktigt dtagande som inbegriper engagemang). James
(1992) har gjort en atskillnad mellan det fysiska och det emotionella arbetet.

Personalen inom hemtjansten &gnar sig standigt & emotionellt arbete: De &gnar sig &t
att forsoka leva sig in i vardtagarnas tankar (rollGvertagande), forsoka leva sig in i
vardtagarnas kanslor (empati), samt &t att méta och paverka vardtagarnas kanslor. De
lyssnar och forsoker paverka dem pa olika sétt, t.ex. att forma ledsna vardtagare att se
ljusare pa tillvaron. Personalen har dessutom att hantera sina egna kandor, t.ex.
sympatier och antipatier som vécks i méten med vardtagarna. Dessutom behdver de
hantera kénslor som uppkommer vid méten med kollegor, t.ex. nér man i grupplokalen

far lyssna pa kollegornas klagande 6ver besvéarliga véardtagare. Det & ocksa vanligt att
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personalen ventilerar dessa kanslor i sitt privatliv, med anhériga och véanner. (Se &ven

L eppanen 2005 om kansl oarbetets olika dimensioner.)

Behovet av goda relationer
De ovan namnda forhdllandena medfor att personalen ofta upplever behov av att ha

goda relationer till vardtagarna.

Det faktum att man faktiskt har goda relationer med vardtagare kan vara en anledning
till att man stannar kvar i yrket (Brun et al 1984:160f., Jonsson, Tranquist & Petersson
2003:56) och till att man upplever tillfredstéllelse med arbetet (Brun et al 1984:182,
Eustis & Fisher 1991, Furdker & Mossberg 1997). Ofta rapporteras att personal
upplever att de far viktigt sociat stod och uppskattning for sitt arbete frén vardtagarna
(Thulin 1987:96, Jonsson, Tranquist & Petersson 2003:82.

Astvik & Aronsson (1994) intervjuade 43 kvinnliga heltidsarbetande vardbitraden i
Stockholm. De stéllde da tre fragor dar vardbitradena med sina egna ord fick beskriva
vad de ser som det bésta med sitt arbete, det sdmsta med arbetet och vad de vill
forandra. Det visade sig att det som sags som det allra basta var “Att fa arbeta med
manniskor, kunna gora nagot for-/hjalpa andra manniskor (vilket 34 av 43 sa). Det
nast basta var “ Arbetskamraterna® och det tredje var “Fritt rorligt arbete”. Astvik &
Aronsson (Ibid.) citerar ndgra typiska svar pa fragan om vad det basta med arbetet
bestar av: “Den personliga omvardnaden av en manniska. Att hjdlpa till att gora sa
hennes dag blir s& besvarsfri som mgjligt och underl&ta for henne.”, “Att fa pysslaom
mina vardtagare.“, “Vanskapen och fortroendet man far hos vardtagaren.”,
“Mgjligheten att genom mitt arbete direkt hjalpa manniskor som behoéver mig.” och
“Na man jobbar med @dre manniskor sa far man tillbaka sa mycket av dem.“ Det
finns en rad andra studier som visar att personalen ser relationen mellan dem gélva
och vardtagarna som viktig (Ingvad & Olsson 1999, Larsson 1996:142). Denna 6nskan
om att ha goda relationer dterfinns ofta ocksa hos vardtagare (Se t.ex. Eustis & Fisher
1991, Kane et.al. 1991, Olsson & Ingvad 2001).
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Det finns visst fog for att havda att daliga relationer till vardtagare kan leda till
guklighet hos personalen. Astvik & Aronsson (1994a) sdger att det finns ett samband
mellan upplevelser av skuld och ofillracklighet i relationen till vardtagarna och
symtom sasom trétthet och nack-ryggbesvar. De siger ocksa att personal som ofta
besoker véardtagare som de ogillar oftare upplever olika symtom, t.ex. trotthet,
olustkanglor infor arbetet och nack-ryggbesvér. Aronsson, Astvik & Thulin (1998)
jamforde vardbitraden som blivit suk- eller fortidspensionerade med dem som géit i
vanlig aderspension. Det visade sig att upplevelsen av relationer till vardtagarna var
en viktig forklaring. Fortidspensionarerna anpassade sig till vardtagarna medan de som
"Gverlevde" och gick i alderspension utmérktes av att de satte granser till vardtagarna.
De fortidspensionerade hade ocksa skuld- och otillracklighetskanslor medan de som
gatt i alderspension sa att de hade svarigheter med kravande vardtagare.

Naturligtvis kan utformningen av den goda relationen variera. Eustis & Fisher (1991)
gjorde i en amerikansk studie ett urval om 54 vardtagare som bodde bade pa
landsbygden och i stad, som var @dre och yngre och som var privatanstallda och
offentliganstéllda. De intervjuade véardtagarna, deras anhériga och véardgivarna. De
stéllde bade 6ppna kvalitativa fragor och fragor med slutna svarsalternativ. De fann
fyra typer av relationer mellan vardtagare och vardbitraden: (i) Personliga relationer,
dar vardaren ses som en van eller familjemedlem och dar man gor "extra' saker och
umgas aven privat. (16 av 54) (ii) Formella relationer, déar klienten ser vardaren i
kontraktuella termer och som inte sldpper in vardaren i sitt privatliv. (15 av 54) (iii)
Asymmetriska relationer, dar klienten ser vardaren som en van eller familjemediem
men dér det inte finns en omsesidig Oppenhet. Man talar bara om vardtagarens
bekymmer. (9 av 54) (iv) Kollegiala relation, déar klienten ser vardaren som en
vardare/arbetare men dar viss dmsesidig insldppning finns och dar man gor vissa sma
saker tillsammans (12 av 54).

Gustafsson (1999:126ff.) gjorde i en svensk studie en indelning i olika typer av
relationer mellan omsorgsmottagare, vardbitraden och hemtjanstassistenter.
Indelningen & baserad pa 58 intervjuer med vardera kategori av personer i denna
triad: (i) Uppgiftsorienterad relation: "Det ar framfor alt praktisk hjdlp som ges.
Uppgiften & mest central och relationen &r ett medel for att ge den hjélp som behdvs.
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Personerna respekterar varandra och har en klar ansvarsférdelning sig emellan”
(Gustafsson 1999:175) (ii) Omsesidigt vanskaplig relation: "Béde praktisk och social
hjdlp ryms inom denna relationen. Uppgiften och personerna & i lika hog grad
centrala. Det mest utméarkande draget & dmsesidigheten och den emotionella aspekten
har stor betydelse. Blandningen mellan det privata och offentliga &r stor.” (Gustafsson
1999:175) (iii) Stédjande och socia relation: "Den enda relationen som uttalat ger
savé praktisk, social som existentiell hjalp. Alla delar av hjéalpen &r centrala, men hur
den ges & mest utmarkande. Lirkande ar den beteckning som vardbitradena anvander
som beskrivning av hur hjdpen ges. Vardbitradet har ansvaret for allt och
omsorgsmottagaren & mycket beroende av henne." (Gustafsson 1999:175) (iv)
Samtal sorienterad relation: "Framfor allt ges social hjalp men praktisk hjap ges ocksa.
Det utméarkande draget & samtalet som sker oavbrutet under tiden som alla syssor
utfors. Tiden, som inte racker till, upplevs som det stora problemet.” (Gustafsson
1999:175) (v) Obalanserad men praktisk-social relation: "Den obalanserade
omsorgsrelationen kan ses som semifunktionell. Omsorgsmottagarna upplever att de
far al hjap som de ar beréttigade till, men vardbitradena sager att de vet att de inte ger
all hjalp. Omsorgsmottagarna erhdller saval praktisk som social hjap. Det utméarkande
draget &r att vardbitradet balanserar vad som kan ingdi hjapen. De upplever att det &r
en svar relation." (Gustafsson 1999:175) (vi) Ofodrstéende  relation:
"Omsorgsrelationen  som  betecknas som  oftrstdende &  dysfunktionell.
Omsorgsmottagarna far inte den hjap som de & beréttigade till. De kan inte heller
kontrollera hur hjépen ska ges. Den ges inte s& som de 6nskar. Utméarkande for
relationen &r negativa kanslor bade p g a att hjépen ges fel och beroende pa vilka som
interagerar." (Gustafsson 1999:175)

Sammantaget ser vi att det finns en rad anledningar till att det finns ett behov av en
god relation mellan personal och vardtagare. Vi ser ocksa att personal ofta upplever att
den godarelationen ar central for tillfredstéllelsen med arbetet.



BESVARLIGA VARDTAGARE

Detta kapitel inleds med en diskussion om vad ”kategorisering” spelar for roll i det
sociaa livet i almanhet och inom hemtjansten i synnerhet. Sedan redogors for fyra
Overgripande sitt att kategorisera vardtagare inom hemtjansten; administrativt,
medicinskt, socialt och avseende personlighet. Darefter redogors for nagra tidigare
studier om besvérliga véardtagare. Till sist beskrivs de olika typerna av besvérliga

vardtagare som aterfannsi denna studie.

Inledande om kategorisering

N&r personal talar om "besvérliga vardtagare” innebdr det att de kategoriserar
manniskor i sin omgivning. De gor med uttrycket ”besvérliga vardtagare” ett urval
bland méanniskorna i omgivningen. De inkluderar vissa och exkluderar andra. De
beskriver de inkluderade som att de har vissa egenskaper och bygger in forvantningar
pa deras framtida handlande. Men innan vi fordjupar oss i vad personalen inbegriper i
kategorin "besvarliga vardtagare” ska vi gora nagra iakttagelser om kategorisering av
manniskor i almanhet. (Se &en Silverman 1998, Antaki & Widdicombe 1998 och
Makitalo 2002.)

En forsta iakttagelse ar att vi inte skulle kunna tala om var omvérld utan att
kategorisera den. Bade nér vi talar om férema och manniskor behdver vi kategorisera
dem. Vi anvander da bade indelningsgrunder (t.ex. "bestick” eller "invandrare”) och
kategorier (for indelningsgrunden "bestick” anvénds " gaffel”, "sked”, "kniv”, 0.s.v.).
Sa fort vi anvander ett substantiv eller adjektiv skapar vi en grans mellan det som

ingdr och inteingar i kategorin.

En andra iakttagelse & att ett foremdl eller ménniska kan kategoriseras pa ett stort
antal sitt. En och samma person kan beskrivas som 78 ar, kvinna, langhdrig,
plattfotad, bredaxlad, rodhérig, valartikulerad, vegetarian, svensk, morgonpigg, bilist,
folkpartist, ensam, pratsam, nyfiken, hungrig, torstig, intresserad, finurlig, o.s.v. Det

finns ett mycket stort antal sétt att klassificera en och sasmmaindivid pa
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En tredje iakttagelse & att indelningsgrunder och kategorier inte bara har beskrivande
funktioner. Uttrycket ”besvérlig vardtagare” innebér i och for sig att den talande gor
en beskrivning av den person denne talar om. Men uttrycket innebdr ocksa att den
talande gor en aktiv handling. Man "foreslar” kanske att denna kategori &r lamplig i
sammanhanget. Man "pastar” kanske att den & korrekt. Man antyder eller foreslar ett
visst handlingssétt gentemot den person som blivit kategoriserad pa detta sétt. Denna
handling &r, ndr den uttrycks i ett mbéte med andra manniskor, darfor en social
handling. Det & altsa inte alltid ”korrektheten” som avgor vilken benamning vi
kommer anvanda. Det som avgor vilken bendmning vi anvander kan ocksa vara de

effekt vi 6nskar bendmningen skall f& hos dem vi interagerar med.

En fjarde iakttagelse &r, vilket antytts ovan, att ala kategorier & indexikala, d.v.s. att
de tillskriver den kategoriserade individen en rad olika egenskaper. En person som
klassificeras som "narkoman" kanske fillskrivs egenskaper sasom ”ovardad”,
"otillforlitlig” eller "arbetsskygg.” Dessa egenskaper tillskrivs utan att de uttalas

explicit.

En femte iakttagelse & att indelningsgrunder & relativa och sammanhanger med de
historisk-sociala kontexter som individer lever inom. Oerhort manga
indelningsgrunder och kategorier har férsvunnit medan andra har forandrats eller vuxit
fram under de, |&t séga, senaste hundra &ren. Méngder av nya indelningsgrunder har
vuxit fram som att gora med fysik, medicin och elektronik. Samtidigt har
indelningsgrunder som har att géra med jordbrukssamhallet borjat fallai glomska.

Valet av indelningsgrunder och kategorier sammanhanger starkt med vilka projekt
individerna &gnar sig at nar de kategoriserar- (Se &en Levinson 1992) En person som
agnar sig & projektet "att kora bil pd motorvagen” kanske kategoriserar de andra
bilisterna som "fartdarar”, "Volvobogar”’, ”segmértar”, o.s.v. En sjukskéterska pa
akutvardscentralen klassificerar de inkommande patienterna bl.a. avseende "typ av

problem” (medicin, ortopedi, psykiatri, 0.s.v.) och "grad av akuthet”.

Det & framfor alt problem som vi méter i vara dagliga projekt som blir foremal for
explicita funderingar, reflektioner, tankar och kategorisering. Nar vardagen flyter
oproblematiskt tenderar vi att inte fundera si mycket och kategorierna faller i

46



halvglomska. Men nar vi méter problem, t.ex. nér vi inte klarar av att fa en vardtagare
att ga och lagga sig, tillgriper vi en bendamning pa problemet. Vi klassificerar
vardtagaren som "besvarlig”, "motstravig", eller vad det nu & for etikett vi anvander.

Vi borjar ocksa fundera pd” orsaker” till att vardtagaren & s besvarlig och vi forsoker

tanka ut mojliga”l6sningar” pa problemet.

Manga indelningsgrunder och kategorier som handlar om méanniskor forekommer i
den privata livssfaren, d.v.s. utanfor arbetet. Men ménga & ocksd knutna till
arbetsplatser, sarskilt de dar foremdet for arbetet & klienter (t.ex. inom skolan,
varden, omsorgen, polisvasendet och socialtjansten). Pa dessa arbetsplatser aterfinns
olika sétt att klassificera klienter som sammanhanger med vilka klienterna ar, vilka
problem de har, vilken lagstiftning som organisationen har att forhdlla sig till, de
professionella kunskaperna inom organisationens verksamhetsomrade, etc. De
manniskobehandlande organisationerna kategoriserar klienterna pa olika sétt och dessa
kategorier & i hog utstréackning avspeglingar av organisationernas villkor och

inriktning.

Kategorisering av vardtagare inom hemtjansten
Inom hemtjansten anvands olika typer av indelningsgrunder avseende den sociala

omsorgen, vilkavar och en aterspeglar olika aspekter av organisationens funktionssétt.

For det forsta gor man olika organisatoriska indelningar av de manniskor som
verksamheten berdr. Den viktigaste atskillnaden & mellan "vardtagare” och “inte
vardtagare’. En person som inte & vardtagare kan bli vardtagare genom att en
bisténdsbedomare fattar ett beslut om att personen ar beréttigad till social omsorg. Nar
bisténdsbedomarens bedut natt hemtjansten har en person som inte tidigare var

vardtagare blivit vardtagare.

En viktig organisatorisk indelning & avseende véardniva. Olika vardtagare har olika
behov och &r, enligt besut fran bistandsbedomarna, placerade i olika vardnivaer.
Dessa vardnivaer motsvaras av olika ekonomisk erséttning till hemtjansten och olika

skyldigheter gentemot vardtagarna.
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Organisationen har en méangd information om var och en av véardtagarna, t.ex. namn,
kon, ader, personnummer, bostadsadress och inkomst. Dessa uppgifter har man bl.a.
for att halla ordning pa vilka vardtagare som har rétt till vilken hjap, for att berakna
hur stora avgifter som skall tas ut av vardtagarna och vart enkater om kvalitén pa

hemtjansten skall skickas.

De organisatoriska kategoriseringarna av vardtagarna aterfinns i olika datorsystem
centralt inom hemtjénsten, men &ven i de beslut som skickas till de lokala utférarna,
liksom i de vardtagarkort som hanteras av personalen. Denna information om
vardtagarna processas ocksa i dagliga samtal om vardtagarna, t.ex. nar man pratar om

var olika vardtagare bor och vad som ska géras hemma hos dem.

En andra typ av indelningar & de medicinska. Vardtagare klassificeras avseende
somatiska diagnoser (t.ex. diabetes, hjartsvikt, bensdr, diskbrack och multipel skleros)
och psykiatriska diagnoser (t.ex. schizofreni och paranoid). Dessa medicinska
kategoriseringar av vardtagarna aterfinns i olika dokument som framst hanteras av
sjukskaéterskor och underskéterskor, men &ven annan personal som utfor vardgivande
insatser. De medicinska indelningarna aterfinns ocksa i en del av den dokumentation
som personalen hanterar dagligen, t.ex. vardtagarkort och vardtagarparmar. De
aerfinns ocksa i dagliga samtal mellan personalen dar man pratar om vardtagare och

deras behov.

En tredje typ av indelningar & de sociala. De forekommer i viss utstrackning i skriftlig
dokumentation sdsom vardtagarkort, men framfor alt &terfinns de i personaens
minnen och i samtal inom personalgruppen. Det kan handla om indelningar av
vardtagarna avseende t.ex. socia klass, etnicitet, yrke och sociala nétverk. Dessa
indelningar sker inte for att personalen & almant nyfikna pa vardtagarnas
omstandigheter utan &r reflektioner av personalens behov av att forbereda sig pa vad
de kan komma méta nér de tréffar vardtagarna. Klasstillhorighet, sarskilt nar man talar
om "overklass’, kan ses som en mgjlig indikator pa att vardtagaren kan vara sarskilt
kréavande €eller van vid att bli atlydd. Etnicitet, beroende pa vilken etnisk tillhorighet
det & fragan om, kan ses som ett tecken pa att det kan vara svart att kommunicera med

vardtagaren. Vérdtagarens tidigare yrkesverksamhet kan vara av betydelse for att
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avgora vilka kunskapsmassiga asymmetrier som kan uppstai relationen. Som exempel
& persona ofta intresserade av att veta om vardtagaren & en f.d. |akare eller
gukskoterska, vilket kan foranleda att forsiktighet nar man yttrar sig om medicinska
sporsmal. Forekomst av sociala nétverk kan vara viktig att fa veta for att fa veta om
man ska forvanta sig att anhdriga kommer att finnas nérvarande vid besoken eller kan

komma stélla krav pa personalen.

De socida indelningarna @ viktiga fér den personal som utfér social omsorg.
Personalen anvander sig da av indelningsgrunder som de hamtat ur vardagens sfar och
avpassar dem till att fungera som verktyg i arbetet. De sociaa indelningarna anvands
for att man ska kunna forbereda sig pa det som kan héanda nér man tréffar vardtagare.
Denna typ av information om vardtagarna kommuniceras darfér ocksa till personal

som tidigare inte besokt vardtagarna.

En fjarde indelningsgrund handlar om vardtagarnas personligheter. Vardtagare
klassificeras avseende hur de forhaller sig till personalen och det arbete som de utfor.
Det finns “trevliga’, "gulliga’, “smapratiga’, “tystldna’, ”undvikande’,
"hjalpsamma’, "ickeklagande” och "heroiska’ vardtagare. Dessa och andra termer
som beskriver vardtagarnas personligheter sager framfor allt nagot om hur de forhaller

sig till personalen i andlutning till att varden och omsorgen utfors.

Tidigare studier av besvarliga vardtagare

| en lang rad kvalitativa studier har man noterat férekomsten av besvérliga vardtagare.
(Se t.ex. Svensson 1986, Freed Solfeldt 1990, Qureshi 1990, Barer 1992, Szebehely
1995, Topor 1995, Fahlstrém 1999 och Gustafsson 1999.) | andra studier har man
ocksa diskuterat dem men inte klassificerat dem pa det sitt som sker i detta kapitel.
(Se t.ex. Brun et. al. 1984) Det finns ocksa studier av personalens relationer till
sarskilda typer av besvérliga vardtagare, t.ex. psykiskt sjuka. (Topor 1987) |
ytterligare andra studier har man klassificerat besvérliga vardtagare pa ett
Overgripande sétt. Thulin (1988) kallade dem for "de speciella’, "de kontrollerande
och de minerade hemmen”, "de senila eller pratiga’, "de bittra, spydiga eller elaka’
och "de beroende’. Bartoldus, Gillery & Sturges (1989) har ocksa noterat

forekomsten av vardtagare som “kraver”, "behandlar personalen som pigor”, "&r
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deprimerade”, "arga’ och "klagande.” Ingvad (2003) noterar att det finns vardtagare
inom den 6ppna hemtjansten som upplevs som " nedstdmda och betryckta’, " negativa,
kritiska och gnalliga och inte n6jda’, "klagande”, "tystldna’, men &ven att "nya’
relationer kan upplevas som besvéarliga liksom relationer som blir altfor "nara.”
Astvik (2002) undersokte vardbitraden och boendestodjare inom &dre- och
handikappomsorgen, varav de flesta arbetade med vérdtagare som hade psykiska
problem. Hon urskilde nio typer av svara relationer: (i) Behov och behdvande, d.v.s.
att vardtagarnas behov vécker starka kanslor hos personalen. (i) Att kdnna sig anvand.
(il1) Krankningar, t.ex. sexuella anspelningar. (iv) Nérhet och beroende, d.v.s. radsla
for att man ska bli "for viktig” for vardtagarna. (v) Ansvar, d.v.s. att arbetet innebar
stort ansvar for andra méanniskor och darfor kan vacka starka kénslor hos personalen.
(vi) Depressioner och nedstamdhet. (vii) Angest och utsatthet. (viii) Otillracklighet
infor vardtagarna. (ix) Kunskapsbrist, vilket kan leda till osdkerhet hos personalen. En
skillnad mellan denna och ovan refererade studier ar att den indelning som ges i detta
kapitel av olika typer av besvérliga vardtagare & baserad pa observationer och inte

intervjuer. De ovan namnda studierna var inte végledande for indelningarna.

Men hur vanliga & de besvérliga relationerna? | en nagot foraldrad studie fragade man
vérdbitraden i Orebro och Norrkdping om de hade négra "jobbiga vérdtagare" som de
gick till (Svensson 1986:132). Det var 59 % av vardbitradenai Norrkoping och 41 % i
Orebro sa att de har "négra vardtagare” som & jobbiga att ga till. 14 respektive 6 % sa
att "de flesta &r jobbiga att ga till och 28 % respektive 52 % sa att "'ndgon enstaka' ar
jobbig att ga till. | en annan studie fran Uppsala, dar 260 vardbitréden svarade pa
fragan “Har du ndgra “jobbiga‘ hjalpmottagare som Du ogillar att ga till?* sa nastan
19 % av "nagra" var jobbiga och drygt 52 % att "nagon enstaka' var jobbig (Lundberg
1986).

En viss typ av besvérliga relationer har ront ganska stort intresse fran forskare,
namligen vald och hot fran vardtagarnas sida. Arbetarskyddsstyrelsens siffror visar att
13 % av dem som var sysselsatta 1997 blev utsatta for vald eller hot om vald i arbetet
under de senaste 12 manaderna. (Arbetarskyddsstyrelsen 1998) Om man ser till
naringsgrenar var gruppbostader for utvecklingsstérda mest utsatta. Déar sa 52 % av
personalen att de hade blivit utsatta for vald eller hot om vald under de senaste 12

50



manaderna.  Vid servicehus, d&derdomshem, mm. var 38 % utsatta
(Arbetarskyddsstyrelsen 1998) Viitasara och Menckel (2000) skickade ut en enkét till
2800 slumpmassigt utvalda anstalldainom kommunal vard och omsorg. Det visade sig
att 45 % av vardbitradena och 61 % av underskéterskorna hade blivit utsatta for vald
eller hot om vald under det senaste aret. Det visade sig ocksa att 19 % blev utsatta
ndgon gang per vecka och ytterligare 9 % i stort sett dagligen. 77 % av de
vardbitraden som blev utsatta fick ta emot verbalt hot/skrik/aggression och 60 % fick
taemot slag. Den som &r intresserad av att fordjupa sig ytterligare i amnet vald och hot

inom vard och omsorg finner en uppdaterad litteraturéversikt i Viitasara (2004).

Kategorin besvarliga vardtagare
| det foljande redogors for de olika typerna av besvéarliga relationer till vardtagare som

aterfannsi denna studie.

En vanlig péfrestning uppkommer nér personalen tar sig an nya vardtagare som
tidigare inte fatt hjalp av hemtjansten eller nar varden och omsorgen ska uttkas hos en
vardtagare som tidigare fatt hjdp i mindre omfattning. Personalen kan da behdva
Overtyga vardtagare som & motvilliga till hemtjanst att det vore bra om de kunde
tanka sig ta emot hjélp. | sddana fall kan personal "aliera sig” med sl&kt, vanner,
grannar och bistandsbedomare for att Gvertyga vardtagare om deras eget basta. 1bland
kan det bli en langvarig Overtalningsprocess dar personalen informerar om
mojligheten att f& nagon viss hjalp, erbjuder hjalp, lirkar och trixar. Ofta behéver man
"vantain” vardtagaren sa att denne blir mottaglig for hjélp. (Se aven Topor 1995)

For personalens del kan nya véardtagare ocksa innebara att de far beméta 6nskningar
och krav pa hjdp som & mer omfattande an den som & beviljad av
bisténdsbedomaren eller som de brukar ge vardtagare som beviljats ndgon viss typ av
hjép. Till stor del handlar de nya relationerna om att man behdver komma 6verens om
vad som skall goras, hur det ska goras, nar det ska goras, o.s.v. Det handlar om att
"skola in” vardtagaren. Det handlar om att lara kénna varandra och skapa en god
relation. Ofta séger personalen att det & extra viktigt att det & en och samma personal
som besoker vardtagaren under den forsta tiden. Naturligtvis kan nya relationer

upplevas som positiva samtidigt som de innebar en viss anspanning.
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Nér relationen mellan personalen och den nye vardtagaren utvecklas kan den genomga
en fas dar vardtagaren intar en slags formell roll som ™véard” medan personaen
tilldelas en roll som en dags "gast” eller "gastarbetare”. | denna formella fas kan
vardtagaren forsoka upprétthalla samma formella ton som nar en ytlig bekant bestker
denne for forsta gangen eller nér en hantverkare kommer pa bestk for att utfora ett
arbete. Vardtagaren uppratthdller klara granser mellan "den sociala fasaden” och
"privatlivet”, vilket innebér att denne kanske inte later personalen bestka alla rum i
bostaden, inte beréttar sarskilt mycket om sin bakgrund, sitt umgénge och sina tankar
om livet. Vardtagaren kanske bjuder pa kaffe. Personalen forvantas vara gaster, vilket
innebdr begransningar avseende vad de kan sdga och gora i motet. Ett problem &r att
det finns vardtagare som permanentar denna rollférdelning, d.v.s. aldrig ” slappnar av”
och "dapper in” personalen. Det medfor en viss psykisk anspanning och kan bli ett
hinder mot att ge social och existentiell hjalp.

Det fanns ocksa vardtagare som behandlade personalen som ’pigor”, ”’hembitraden”
eller ”’staderskor.” Ett exempel var nar Annika, ett 19 & gammalt vardbitrade, gick
hem till vardtagaren Bengt for att stdda. Bengt var inte hennes ordinarie vardtagare,
men hon fick gatill honom darfor att en av hennes kollegor var suk. Innan vi kom till
Bengt beskrev Annika honom som "kéack™" och "med glimten i dgat” men lade till att
Bengt brukar kalla den ordinarie personalen for “staderskan“ och att den ordinarie
personalen vid flera tillfallen sagt & honom att hon inte tycker om att bli kallad for
det. Anda fortsitter han. Nar vi kommer dit halsar Bengt glatt och tar i hand varpa vi
smapratar innan vi borjar stada. Mitt i stadningen kommer han in i rummet och borjar
berétta ndgot om den ordinarie personalen. Han inleder med orden “Hon den andra
staderskan...“ Det & svart att avgora om det ar ett forsok att skoja eller om han menar
alvar och inte forstér att han sarar henne. Annika sager att hon inte tycker om att han
talar sA om hennes kollega. Dérefter blir stdmningen tryckt. Under resten av
stéadningen pratas det mycket litet. Nar Bengt sdger nagot svarar Annika mycket
korthugget. | detta exempel upplever Annika att hon och kollegan blir reducerade till
en enda roll, som stéaderska. Denna reduktion & provocerande av flera anledningar.
For det forsta innebar den att vardtagaren inte uppmarksammar att personalen ocksa

gor andra saker an att bara stéda. For det andra frammanar uttrycket en bild av en
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rollférdelning mellan véardtagaren och personalen dar den forre & Gverordnad den
senare. Det frammanar en bild av ett svunnet samhalle dar 1&gt betalda staderskor fick
stéda bort andras smuts och dér de betalande helt kunde bestdmma hur stddningen
skulle genomfdras. Nar uttrycket anvands framstédlls ”staderskan” som explicit

underordnad vardtagaren.

| en tidigare studie rapporteras hur en personal upplever sig bli behandlad som
"hembitrade’: "Astrid hon ser ner pa oss, hon & jobbig. Hon tycker att man &r
hembitrade. 'N¢j jag & inget hembitrade' sager man. 'Ah' tycker hon spelar det nan roll
vad man kallar er - hembitrade, vardbitrade eller hemhjdp'. Och Irene hon &r
jéttejobbig, hon &r sa falsk. Hon tycker egentligen jétteilla om oss, men sa ldtsas hon
vara trevlig - det blir s kvalmigt...Hon &r jéttenoga, och tycker att vi kan ingenting.
Hon ser ner pa oss.” (Szebehely 1995:156)

En typ av besvérlighet som uppkommer i andutning till genomforande av praktiska
syssor & att vardtagarna upplevs som “kravande”, d.v.s. att de staller krav pa
personalen som &r stérre an vad som upplevs beréttigade. Ett exempel kunde jag se nar
jag foljde med véardbitradet Johanna hem till ”Jonsson”, en rullstolsbunden kvinna
med Multipel Skleros. Pa vé&g till Jonsson sa Johanna att hon stéller "massor av
konstiga krav.” Till exempel vill hon att man ska kdra igang en tvattmaskin bara for
att tvétta tva par strumpor - fastén det & dags for tvétt nasta dag. Johanna sa att det &r
"Kkonstiga saker” som hon kréaver. Hon sa att det & precis som att ”det fattas nagot i
huvudet pa henne.” | en annan studie ges ett annat exempel: ” Strombergs, dom & ju
bara helt betungande, speciellt hon & det. Hon tar inte in information vad hemtjanst ar,
hon tycker att vi ska varai husmors stédlle och gora allt, att det & ett slabbgéra. Man
kénner sig precis som en piga. Man kanner sig som vérldens javla piga. Det kénns helt
meningslost att torka handfatet tre ganger i veckan, fast man gjorde det for tva dagar
sedan. Bara for att hon vill att jag ska gora det.” (Szebehely 1995:110)

En liknande typ av besvérligheter kunde uppkomma nar vardtagare hade altfor
specificerade krav pa hur saker skulle utforas. Vid ett tillféle sa en persona att "Elsa
ar litet speciell” och "ofdrskamd om man inte gor precis som hon vill vissa saker.” | en

annan studie sa en personal foljande: " Jag vill inte jobba i hemtjansten i flera ar. Man
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kommer ingen vart, jag utvecklas inte. En ny limpa, att inte anvanda det medlet pa
golvet. Jag vill 1ara mig mer, fa ut mer. Man blir irriterad pa pensionarerna som lever
for sitt lilla, for mattfransarna som skall ligga perfekt.” (Szebehely 1995:113)

Det finns ocksa vardtagare som kraver av personalen att de ska kommai exakt rétt tid.
De forstar inte att personalen maste kunna vara flexibla eftersom det dagligen hander
saker som rubbar de ordinarie schemana. Ett exempel var nér jag och vardbitradet Erik
korde omkring i en bil och levererade portionsférpackningar med mat till vardtagare.
Tidsschemat var pressat och det enda vi hann var att stanna bilen, 6ppna dorren, gatill
vardtagarens ytterdorr, ringa pa klockan och leverera maten. | vissa fal fick
vardtagarna hjdp med att dppna forpackningarna. Nar vi kom fram till den forsta
vardtagaren visade det sig att han inte 6ppnade dorren. Erik gick runt huset och kande
pa dorrarna. Har han trillat och slagit sig? Har han rest bort? Sover han? Vi ringde
flera ganger pa dorren, men ingen dppnade. Erik ringde da till grupplokalen och bad
personalen komma for att undersoka vad som hade hant. Vi blev forsenade drygt tio
minuter, vilket fick konsekvenser senare under rundturen. | flera fall kommenterades
den sena ankomsten av vardtagarna. | tvafall stod de vid sina grindar och véntade pa
mat, tog den och gick tysta darifran - utan att halsa. | bada fallen forutsade Erik att just
dessa vardtagare skulle bli sura. Ett annat exempel: "Hon vill att jag ska komma exakt
annars blir hon arg. Jag sitter pa maten direkt, nar potatisen puttrar kan jag sitta ner
och prata da finns ocksa tid att gora sddant som jag inte hann med pa morgonen t ex
dela dosetten med medicin, ekonomiska saker exempelvis betala hyran. S& & maten
klar. Har jag tur sa duger maten att &ta men mycket gar direkt i soporna. Jag har lart
mig sadet har blivit béttre". (Gustafsson 1999:166)

Det finns ocksa vardtagare som kontrollerar att personalen gor ratt saker och att de
gor sakerna rétt. Vardbitradet Linda 20 ar beréttade under en fika att det var jobbigt i
borjan nér hon borjade arbeta inom hemtjansten. Man visste inte vad man skulle gora
hemma hos folk. Man hittade inte deras saker och man visste inte vilka egenheter de
hade och man visste inte riktigt hur mycket man skulle gora a dem. Linda besokte
regelbundet ett par, Perssons, dar mannen fick hjdlp. Linda fick "ta 6ver” paret efter
ett vardbitrade som hade slutat. Frun gick efter Linda hela tiden och kontrollerade och
skrek & henne hela tiden. Frun tyckte att alt hon gjorde var fel och skrek & henne att
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hon "inte kan nagonting ju". Hon ville ha samma vardbitrade som hon alltid haft, en
kvinna som jobbat dar i "ungefar 30 ar“. Ett annat exempel: ”Man gér in och halsar pa
henne och redan da kanns det jobbigt. Hon var uppe forut och gick med bockar. Hon
litade aldrig pa en, trodde inte man klarade av ndgonting. Hon skulle hela tiden fdlja
med och sitta pa pall bredvid. Hon kommenterade hela tiden. Man blev irriterad. I:
Vad siger ni till dem som &r s&? Sager ni nagot? IP: Jag har humor och hon och jag
har rykt ihop otroligt manga ganger. Forut var det minst en gang i veckan. Sadant som
man brékade om hemma med sina forédrar. Och da tankte jag att, o va skont, nu vill
hon aldrig hamig tillbakal Men sedan nésta dag da &r det glomt fran hennes sida. Men
jag tanker ju pa det, det kanns konstigt d& man ska ga dit en gang till. Det kanns spant
och inget roligt alls. Men det kanske gar bra den gangen, men sedan blir det en sadan
dar sak igen. Och det & sdjobbigt. |: Vad & det som du inte gillar? IP: Det & nar hon
inte litar paen.” (Thulin 1987:69) Kontrollerna av personaen kan ocksa handla om att
vardtagaren dubbelkontrollerar personalens utlagg nar de handlat (Topor 1995:29). |
samtliga dessafall blir personalen ifragasatta avseende om de klarar av arbetet. De blir
Oppet Overvakade nédr de utfor relativt enkla sysslor. De blir 6ppet underordnade

vardtagarna.

| ovanstdende situationer uppkommer "det besvérliga’ i andutning till att olika
praktiska sysslor skulle genomféras hos vardtagarna. Problemen harstammar ur det
forhdllande att man inte & Overens om var granserna for arbetet skall ligga
Naturligtvis & det mgjligt att det finns en andra bakomliggande orsaker till
konflikterna, men de yttrar sig altsd i form av konflikter om granserna for vilka

praktiska sysslor som skall levereras och hur de ska leverans.

Konflikterna om arbetets granser kan i manga fall handla om en helt annan typ av
arbetsuppgifter an de praktiska, ndmligen de som ovan kallades " social och existentiell
hjap”. En typ av besvérliga vardtagare ar de som pratar for mycket. Det & da fragan
om vardtagare som pratar om alt mojligt, bade sant som & relaterat till
arbetsuppgifterna som man tréffas for att utféra och andra helt orelaterade saker. Vid
ett mote da vardtagare skulle fordelas i gruppen utspelade sig foljande:

Personal 1:  Asta Bengtsson, vem kan ta henne pa onsdag vecka sex?
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(Tystnad. Fleraav personaen stirrar ner i bordet.)
Personal 1:  Det &r bara ben som skalindas, det gar fort. Men det
& bara det att hon snackar sa helatiden.
Personal 2:  Jahon skavisasinakuddar och...
Persona 3:  Jaa.. hahaha
(Flera skrattar.)

| en annan studie intervjuades ett vardbitrade: ” Jag och en flicka till gér hos en déar det
inte blir sa himla mycket gjort for hon har s& mycket att berétta. Och tittar man henne
inte i 6gonen blir hon hysterisk. Da ska man halla upp med jobbet och bara titta pa
henne och hdra vad hon pratar om. Man maste bara géra det annars aker man va ut.”
(Thulin 1987:70)

En liknande besvéarlighet uppkommer nér vardtagarna forsoker utoka personalens roll
ytterligare. Det finns vardtagare som forsoker fordjupa relationen med personalen sa
att gransen mellan arbete och privatliv suddas ut. Ett (extremt) exempel var nér jag,
tillsammans med en personal, bestkte en vardtagare som pa fullt alvar tyckte att
personalen skulle flyttain i hennes hem. Personalen hade besokt denna kvinna under
manga ar och tidigare fick kvinnans syster, som bodde i samma bostad, ocksa hjalp av
samma personal. Nu satt vardtagaren dar vid koksbordet, med vardbitradet bredvid
sig, sag in i hennes 6gon, klappade hennes hand och tyckte att hon kunde flyttain hos
henne. Efterdt beréttade personalen att relationen till denna kvinna naturligtvis hade
blivit djup efter ala & och att hon menar allvar med sitt forsdag. | en annan studie
beréttar en personal hur denna nérhet kan bli en ganska tung belastning: "Hon séger:
Tank om du inte kommer, och téank om jag inte far behdlla dig. Som da jag var och
halsade p& henne pa sukhuset. D& sager hon: A, ténk att det & du som kommer, & vad
jag har langtat efter dig! Och det & klart att det &r roligt att de tycker om en, men det
blir sAtungt att bara pa det dar. Att jag & sa viktig for henne. Hon har inga slaktingar
och sa gott som ingen som hon har kontakt med 6ver huvud taget.” Nagot senare i
samma intervju: " Jag tycker battre om de som vill ha saker och ting gjorda. Bra, det
gor jag, och sa kan man sitta och prata och ha det trevligt. Men inte det dér att de ska
stéllakrav pa mig utanfor yrket, utver det jag gor. Det vill jag inte. Jag klarar det inte
riktigt langre.* (Thulin 1987:73f.) Detta citat illustrerar en viktig aspekt av dessa
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granslosa relationer, namligen att det férekommer att personal gar 6ver granserna for
vad som forvantas av dem i deras yrkesroll. Dessa gransoverskridande relationer kan
handla om en lang rad olika saker, t.ex. att personalen engagerar sig djupt i
vardtagarens bekymmer och besvér, beréttar om sina egna privata besvar for denne, att
man gor saker for vardtagaren under sin fritid, att man blandar in sin egen familj i
vardtagarens liv, o.sv. Samtidigt som det finns personal som gor dessa
gransoverskridanden och ser dem som oproblematiska sa finns det ocksa personal som

ser dem som besvérliga.

Andra typer av besvérligheter uppkommer i anslutning till vardtagare som upplevs
som “psykiskt sjuka’, ’hispiga™ eller ’konstiga.” Manga av de psykiskt sjuka stéller
inte till nagra besvéar for personalen. Vardtagare som hor roster eller vagrar lamna sina
hus kan upplevas som litet lustiga, men i den man som de inte stéller till med besvar
blir de sdlan foremd for utforliga diskussioner. Men det finns ocksa psykiskt sjuka
som blir bevérliga pa olika sétt. En sadan sort & de som inte sldpper in personaen i
sina hem. Ett exempel pa det framkom vid ett morgonmdte nér en av personaen
beréttade om Kalle, en dldre vardtagare som sades vara " psykiskt sjuk”: Agneta sa att
"Kalle Persson inte verkar riktigt klok.” Dagen fére hade han ringt polisen for han
trodde att grannen ovanfor skulle bryta sig in i hans lagenhet. Han brukar stanga av
ringklockan till sin lagenhet, men han sétter pa den vid de tidpunkter da han vet att
hemtjansten skall komma. Han sétter ocksa ut rattfalor pa golvet i sin lagenhet som
fallor for tjuvar, men de tar han bort ndr han vet att personalen ska komma. Darfor
gdler det for personaen att ha tydliga dverenskommelser med honom om exakta
tidpunkter for nér de ska besoka honom. Ett annat exempel pa vardtagare som inte
sldpper in personal var nér vardbitradet Rut satt i grupplokalen och gick igenom
tvéttlistan. Det var allman tvattdag och hon skulle hamta tvétt hos vardtagarna. Darfor
skrev hon upp deras namn pa en lista och antecknade vilka som 6ppnade dorren galv
och vilka hon behdvde ta med nyckd till. En annan persona kom forbi, kastade ett
oga pa listan, och undrade (av ndgon anledning som jag inte kanner till) varfér hon
skulle gadhem till Agnajust pa eftermiddagen. Rut sa da galvklart att "hon &r hispig pa
mornarna, darfor Oppnar hon inte d&”. | Agnas fal var problemet att personalen inte
kunde komma nér det passade dem utan fick anpassa sig till de tidpunkter da

sannolikheten var storst for att Agna skulle 6ppna dorren.
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En annan typ av besvéarligheter uppkommer i samband med att vardtagare upplevs som
oroliga.” Oro ses som nagot i sig helt naturligt, men i vissa fall upplevs oron som
mer eller mindre obefogad och stérre @&n normalt. Den kan bli ndgot som personalen
maste forhalla sig till. Har foljer ett exempel: " Jag far aldrig stressa honom. Han blir
orolig om jag stressar. Jag ringer och vécker honom pa morgonen innan jag kommer.
Han har da hunnit att komma upp tills jag kommer. Férst vill han att jag ska sitta och
roka med honom. Sven vill hela tiden forhala det och dra ut patiden sajag maste sitta
15-20 minuter och sa kan jag sétta igang... Jag maste sedan sitta en stund efterdt ocksa
annars blir han jétteorolig. Jag maste hela tiden halla koll pa klockan utan att titta pa
den. Lyckas jag med det blir han inte orolig. Han har mycket behov av att prata. Jag
lagger upp tidsrytmen for han &r dels noga med att allt ska goras, men att jag anda ska
fatid att sitta. Om jag lagger upp det fungerar det." (Gustafsson 1999:153f.)

Oron kan ocksa ta sig uttryck i att vardtagaren pratar mycket om det som oroar: ”Hur
stoppar man den pensionar som for hundrade gangen vill berdta om hur elandet
borjade? For sju & sedan foll hon ner for trappan och skadade sig svart. Sa lange fick
hon véantainnan en granne hittade henne. Och den personen sa... Och doktorn sa... Och
systern i Skane sa... Och da sa hon... Och sen sa... Allt aerges i minsta detalj, med
upprepningar och alt, innan arendet antligen kan framforas, "...darfor undrar jag om
du skulle viljavara vanlig och taner en ska & mig", eller vad det nu kan vara." (Freed
Solfeldt 1995:34) Freed Solfeldt noterar att personalen mycket val kan forsta det som
den gamle gor, att kvinnan som foll ner for gu & sedan & mycket pladgad av sina
smértor och har ett behov av att tala om det. Men samtidigt & det sa att det finns

arbetsuppgifter som véantar, som man maste hinna med.

Héar foljer ett avupplevt exempel pa en orolig och pratsam vardtagare: Klockan
13:00 &ker jag och Birgitta hem till Alva. Hon & dement och orolig, siger Birgitta. Vi
ska besoka henne for badda, stryka, skriva inkopslista, ge 6gondroppar och prata. Vi
ska utéva "tillsyn". Behovsbedomningen sager att Alva fatt en timme till dessa saker.
Né&r vi kommer fram visar det sig att inkopdlistan & fardigskriven. Vi kontrollerar den
tillsammans. Birgitta far pengar av Alva och hon skriver en lapp dar det star att hon

har tagit emot en viss summa. Birgitta ger Alva 6gondroppar. Sedan fragar hon om
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Alvas tvétt behover strykas, men Alva tycker inte att det behdvs. Nu har vi hamnat i
en situation dar det inte fins ndgra manuella arbetsuppgifter att utféra och vi har mer
an 45 minuter pa oss. Darfor sétter vi oss ner och pratar. Réttare sagt & det en
monolog dar Alva beréttar om all sin &ngest, gldmska och att hon méste skriva lappar
helatiden for att inte glomma, sin mans dod, att hon inte tycker om att tittapa TV och
att det &r, ja, jobbigt dverhuvudtaget. Vi lyssnar. En halvtimme senare sger Alva att
det har varit skont att fa prata av sgj och det var skont nagon lyssnade. Sjalv var jag
néra att somna vid flera tillfallen. Under monologen sag Birgitta apatiskt pa Alva och
reagerade knappt alls pa det hon sa. Hon varken nickade €eller jakade. Uppenbart
kampade hon ocksa med att halla 6gonen Oppna. N&r vi lamnade Alva och stod pa
gatan sade Birgitta “det har var en pars‘ och jag svarade “ja verkligen“. Vi bada
borjade gapskratta. Jag sa att jag kande mig sa usel for att jag holl pa att somna flera
ganger. Birgitta sa att hon upplevde det likadant. Pa véag mot bilen var vi tysta en
stund. Sedan sa jag att “dar fick jag kdnna vad det innebér att vara hemtjanstpersonal .”
Ja, sa Birgitta och gapskrattade.

En annan egenskap som kan stdlla till med besvéar & att vardtagaren & “glomsk™,
snurrig” eller ’dement”, d.v.s. glémmer och blandar ihop saker. Kontakterna med
dessa vardtagare leder regelbundet till arbete som man inte forst réknat med. Ett
exempel pa det var nér jag och underskoterskan Karin besokte Carl, en ddre dement
man for att ordna sa att han mindes ta en viktig medicin. Det var den enda anledningen
till att vi besokte honom och han hade ingen hemtjénst beviljad. Nar vi & hemma hos
honom upptécker Karin att det ligger ett Oppet brev pa hans koksbord. Det & en
kallelse till en lakarmottagning for att kontrollera effekterna av det bloduttunnande
medlet Varan. Karin ser att datumet for besoket ar passerat och undrar nu om Carl har
bestkt lakarmottagningen. Han sager sig inte minnas att han skulle ha varit dér, vilket
foranleder Karin att meddela det till sjukskoterskan. Nér vi lamnat Carl och sitter i
bilen pa vag till nasta vardtagare sager Karin att det egentligen inte ingdr i hennes
uppgifter att papeka sddana saker for Carl och att det egentligen var ett smérre intrang

i hans privatliv.

En annan slags vardtagare som kan upplevas som besvérliga ar de ”deprimerade”. Ett

exempel: "1 borjan hade jag en kvinna som jag gick till galv varje eftermiddag i tva
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timmar. De andra slutade halv tre och hon skulle fa hjélp pa eftermiddagarna. Tidigare
hade de jobbat extra dg, sa de tyckte val det var skont att slippa det da nar jag kom.
Och det forstar jag! For det var jéttejobbigt for hon var deprimerad och ville ha alla
lampor sackta. Och jag gick déar och férsokte tanda lampor och forsokte prata med
henne och liksom fa henne att se lite ljusare pa saker och ting. Men man kande att den
hér hoppl 6sheten smittade av sig. Den gor det! Det ar vadigt tungt.” (Astvik 2002:2)

En typ av vardtagare som & nérbesldktad med deprimerade & de som vardbitradena
kallar ’bittra.” De ser sig som drabbade av oréttvisa och har inte klarat att ”sméta
det” och ga vidare i livet. Personalen siger att denna bitterhet kan ”ga ut 6ver dem”.
Ett exempel pa det var nér jag och underskoterskan Eva-Lena besdkte en manlig
vardtagare i Ovre medelddern. Han var tidigare framgangsrik konstnér och
egenforetagare, men hade drabbats av hjarnblodningar som gjort honom svart
handikappad. Det resulterade enligt Eva-Lenai att frun borjade missbruka alkohol och
tog hand om mannen. Eva-Lena kallade henne ”labil” eftersom hon vissa dagar 1&t sin
desperation och aggressivitet "ga ut dver personalen” medan hon andra dagar var
vanlig och inbjudande. Eva-Lena sa att man darfor maste "kéanna in” hur det & hos
dem nar man besoker dem och att man far varaforsiktig med att ta egnainitiativ. Man
maste lata initiativrétten helt och hdllet ligga hos dem. Just denna dag,
midsommarafton, var det sannolikt att de skulle kénna sig extra ensamma, vilket

kunde ledatill att bitterheten kunde vara extra pafallande.

Det finns ocksd vardtagare som upplevs som “missnéjda, “klagande™ och
gnallande”: “Jag har en pensionar som inte & néjd med nagonting, men hon tycker
nog om en énda. Hon klagar pa alla som kommer att de inte gor nagonting. Hon far for
lite tid m m.” Och vidare: "I: Hur kénner man sig da, I: Man tycker man inte gjort
nagonting, trots att man gjort valdigt mycket ibland, med det &r i allafall inte bra. Det
kanns meningsl0st att ga dit.“ (Thulin 1987:71) Ett annat exempel: "Ibland kan man
plocka ner manen till dem, de & inte ndjda for det. Intervjuare: Vad far man for
kanslor for en sddan manniska? Det & ju jobbigt att bara ge och ge av sig sav. Jag vet
ibland innan, det var ju sa jag kunde sténga huvudet blodigt. Der var ingenting som
var bra. (Ingvad & Olsson 1999:18)
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En liknande sort & de som skaller pa personalen. En intervjuad arbetsledare beréttade
om en vardtagare som personalen upplevde som mycket besvérlig pa grund av hennes
skdllande. Né&r personalen kom hem till henne och 6ppnade ytterdorren kunde t.ex. fa
hora henne skrika frén sovrummet att " far tillbaka dar du kom ifrén“. N&r personalen
da fragade “vart d&‘ kunde hon svara “helvetet“. Svensson beskriver hur han foljer
med ett vardbitrade till en vardtagare av utlandsk harkomst: “Det framkom att det
pagick en maktkamp mellan personalen och kvinnan. Hon talade engelska emellandt,
troligen for att markera en Overlagsenhet, nagot som irriterade vardbitradena. “Har
talar vi svenska“ Kvinnan kritiserade Gppet personalens kunskaper och brist pa
forstaelse.

“Milde tid! Vilket folk! Ni fattar ingenting! Har ni inte fatt lara er hur man
smarjer en hal!“

Vid ett tillfélle sa ett vardbitrade: “Nu reser vi oss upp.“ Kvinnan svarade da
med: “Vilkavi?* (Svensson 1986:150)

Dt fanns ocksa véardtagare som upplevdes som direkt elaka. En arbetsedare beréttade
under en intervju att personalen hade svart med en vardtagare: ”Ja det & en mycket
excentrisk manniska. Det &r lite svart att...det & lite svart darfor det finns liksom inget
att riktigt ta pd Man hon kan fattar agg for olika manniskor. Vid olika tidpunkter och
sant dar och sd kommer dom hem dar och far forakt. Det & speciellt pa kvallen sa nar
dom gér tva stycken sa kan hon da vanda sig till den ene och bara prata med den
och...Vill du ha chokladbit, ta en chokladbit dar...men den andra far minsann inget.”
Underskéterskan Eva-Lena berédttade om en annan vardtagare som hon brukar hjdpa
med kvallsbestyren. Nar man ska hjépa henne ur rullstolen till sangen och fragar
henne om ska ga pa toa innan hon l&gger sig ner, sd svarar hon ofta "ngj”. Men nar
man val lagt henne och & pavég ut i hallen sager hon plétdigt att nu behover hon ga
pa toa varefter hon sager “Nu blir ni val forbannade?’. | en annan studie beréttade en
personal foljande: “Den tiden skulle jag inte vilja ha tillbaka da jag gick hos den
pensionaren. D& madde jag daligt. Bade mandagar och fredagar, hela veckan var
forstord. Det & en valdigt psykiskt suk person. Man visste inte vilket humér hon var
p& Skulle hon vara snéll eller spydig? Hon kallade alla for haggor eller héxor, och
ingenting kunde vi. Fel kléder och fel frisyr. Kanslan av att man inte fick kunna

n&gonting. | borjan & man osaker for man vet inte riktigt hur de vill ha det, s de far

61



visahur de vill ha det gjort. Men dar fungerade det inte sa. Man fick namligen inte lara
sig. N&r man trodde att man hade en rutin da andrade hon den. Ena gangen skulle
sangen flyttas pa sa séitt och nésta gang pa ett annat sétt. Ena gangen dammsog jag for
noga, och torkade jag s& hade jag glomt en flack. Hon gér efter en med en rullator och
héanger dver en. Man var livradd att man skulle sla till henne med langborsten. Och sa
fick man ligga och krypa runt hornorna och sa skulle golvet torkas tre ganger pa rad.
Forst skulle golvet var dyngsurt, precis som om du skulle ha hallt ut vattnet pa golvet.
Sedan skulle det torkas upp.” (Thulin 1987:65)

Det forekom ocksa att personal upplever att vardtagarna fortalar dem. Ett exempel pa
det var nar jag befann mig i en grupplokal tillsammans med négra av personalen.
Peter, en yngre nyanstalld, sager datill Marie, en av de dldre underskoterskorna, att
kvinnan i ett ddre par "klagar mycket pa Britta’, ett annat vardbitrade i gruppen.
Marie sldpper da det hon har for handen och vander sig till Peter och sager att “Ja hon
hackar mycket ja. Det gor hon om ala. Hon klagar och hackar pa Britta sérskilt. Hon
& ju arg pa Britta. Men en sak ska du ha klar for dig: Hon snackar skit om alla nar
dom va har lamnat stéllet. Hon snackar nog skit om dig ocksa nar du gétt déarifran.” |
det hér fallet hade Peter tagit den adre kvinnans klagomdl pa allvar medan Marie
kunde se klagomalen som en del av ett storre monster dar kvinnan fortalade flera av

personalen nér tillfalle gavs.

An mer besvérlig blir relationen nér vérdtagarna hotar eller & valdsamma mot
personalen. | en tidigare studie beréttar en personal om en véardtagare: " Skaller och
skriker och hotar och beskyller oss for allt mgjligt...(...) Men han & misstanksam mot
oss ala. Han har exempelvis en batong hér nér han & har och dricker kaffe.” Och
senare; " Intervjuare: Hur ska man forsta det att han bér sig & sa? Vardbitrade: Ja, jag
vet inte, om det har med hela personligheten att gora eller om det har med spriten att
gora... Han har heller ingen annan...han har valdigt ddlig kontakt med sina barn
ocksd. ...Det hade vd vart stridigheter altid om jag fattade saken rétt. (Ingvad &
Olsson 1999:19) Under mina observationer hande det aldrig att en vardtagare hotade
eller angrep personal, men de tidigare ndmnda studierna om vald och hot visar att det

sker ganska ofta och att det ar val uppmarksammat.

62



De arbetslag som ingick i denna studie hade ansvar for de trygghetslarm som var
installerade hos vardtagarna. Det innebar att vissa vardtagare hade sarskilda armband
eller halsband med larmknappar som skickade signaler via telefon till personal som
tog emot larm via mobiltelefon. Vardtagare kunde larma om nagot sarskilt hant dem.
Né&r det larmade skulle personalen ringa till vardtagaren och/eller besoka denne. Ett
ganska vanligt problem & de vardtagare som ringer pa sina larm nér det anses som
obefogat. De kan ta relativt mycket tid i ansprék eftersom varje utryckning, férutom
besoket hos vardtagaren, innebar restid och ibland ocksa tid med att aterga till det
arbete som man lamnade for att soka upp den som larmade. Dessa ’larmare”™ &r ett
vanligt samtalsdémne bland personalen. Vid en fika berédttade personal om Greta, en
aldre dement kvinna som ringer jamt och stéandigt. En av personalen berdttar att “en
gang sa ringde hon pa natten klockan fyra och sa att jag vill upp®. En annan berattar
att "en eftermiddag ringde hon upp ett helt batteri pa mobiltelefonen”. Vid en annan
fikai en annan grupp diskuterar man problemet med en annan vardtagare som larmar
hela tiden. Nagon foredar att man ska borja fora dagbok Gver larmen for att fa en
objektiv bild av hur mycket hon larmar. Personalen diskuterar ocksad mdjliga
anledningar till att hon larmar; att hon kanske &r orolig, deprimerad eller har angest
kring sin sjukdom som kommer att leda till hennes fortida dod. Nagon annan tillagger
att hon larmar vid udda tidpunkter och ber om saker som visar att hon saknar
tidsuppfattning. Som exempel ber hon personalen komma och léagga henne nér det
bara & en halvtimme kvar till den ordinarie |aggtiden. Ytterligare nagon tillagger att
det ofta & smasaker, “skitsaker, som hon larmar om, t.ex. att ta upp strumporna fran

golvet.

Vérdtagarens kroppsliga egenskaper kan ocksa upplevas som besvérliga. Personalen
& van vid att beméta vardtagare som & kroppsligt annorlunda pa olika sétt, t.ex.
kraftigt Overviktiga, underviktiga, amputerade, forlamade, stelopererade, stumma,
déva eller blinda. Dessa fysiska funktionshinder och handikapp ses sdllan som
problematiska i sig. Snarare kan bli besvérande nd&r de uppkommer i vissa
kombinationer eller i vissa situationer. En halvsidigt foérlamad man som véager 120 kilo
och dessutom &r latt dement innebér i och for sig sdrskilda krav pa personalen, t.ex.
avseende bemanning nar han ska tas upp ur sangen. Om han dessutom ska gangtranas

innebér det ytterligare svarigheter i form av radsla for att han skatrillaoch sasig. Om
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han dessutom regelbundet blir aggressiv och sjdv vill ga upp ur sangen medfor det
ytterligare sarskilda problem. Lagg dartill en hustru som & mycket orolig och har

synpunkter pa alla personalens handlingar sa blir situationen l&tt irriterad.

Ett slags besvérlighet uppkommer nar man upplever vardtagarna som “ackliga”. De
kan vara smutsiga, ha smutsiga klader, ha ett smutsigt hem eller vanor som medfor att
personalen helt enkelt &cklas av dem. Beréttelser om dessa vardtagare florerar bland
personalen. Jag har hort personal berétta om alkoholister som spyr ner sina lagenheter,
personer som inte tvéttat sig pa manga ar, o.s.v. Har foljer ett exempel: " Fran borjan
nar jag skulle ga till honom madde jag daligt det var sa fruktansvart smutsigt. Han
spottade precis Overallt omkring sig helt okontrollerat. Det hangde spottloskor pa
vaggar, dukar, kok overallt. Jag tillkallade en lakare fran soc psyk som var med de
forsta gangerna nér jag skulle duscha honom. Duschat hade han inte gjort pa flera ar
innan. Med andra ord var stanken fruktansvard. Nu har han accepterat att duscha en
gang i veckan och han anvander spottkopp som han sjav tommer. Detta gor han bara
for min skull for annars skulle jag inte st ut.” (Gustafsson 1999:145f.) Ett annat
exempel: "Medan Stina sitter pa toan med Oppen dorr, gor vi frukost och baddar. Det
ar smutsigt i och runt sangen, en liten heltdckningsmattstump under toahinken vid
sangen har flackar av alla slag, aska och fimpar och smulor av chips. De flesta
vardbitraden tycker att det &r lite ackligt hos Stina. Camilla hjdlper Stina tillbaka till
sangen, smorgas och kaffetermos bredvid.” (Szebehely 1995:106)

Avslutningsvis kan det vara befogat att diskutera en séarskild kategori véardtagare som
staller till med sarskilda besvar, namligen alkoholisterna. Vardtagare som missbrukar
alkohol stéller regelbundet till med olika typer av besvér. Ett sddant besvar &r att de
skapar merarbete, vilket ofta ar smutsigt. Ett vardbitrade berédttade hur en kvinnlig
rullstol sbunden alkoholist regelbundet brukade "skita ner sig" néar hon blev full. | basta
fall larmade hon p& natten sa nattpersonalen kunde byta pa henne. Vid andra tillfallen
satt eller 1&g hon i avforingen under hela natten. Ibland hade hon hasat ner fran
rullstolen och 1&g pa golvet nerkletad med avforing. Ett annat besvar med
alkoholisterna & deras beteende nér de & akoholpaverkade: "Vi hade en med
fylledille, han skulle barain i kylskapet och sova. Vi var tva som gick dér, och vi fick
ta ut massor av kattor och ménniskor, och det gick. Men det var rétt jobbigt tycker jag.
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Man vet inte vad man ska gora nar dom har hallucinationer. FOr en del séger att man
inte ska hdllamed. Men som i hans fall gick det ju faktiskt bra. Man kan ju préva. Vi
holl med och bara foste ut gubbarna.” (Szebehely 1995:153) En tredje typ av besvar &r
att personalen bidrar till att hemlighalla missbruket. Detta hemlighallande kunde ske
genom att personalen infor vardtagaren |atsades att de inte visste om dennes missbruk.
| ett fall beréttade en personal om hur denne regelbundet fick hjépa en vardtagare att
kla sig fin och bestédlla fardtjanst pa fredagar for att denne skulle &ka till ett
shoppingcenter. Den foregivna anledningen var att "hon ska éa’, men ”egentligen ar
det systembolaget hon ska till." En fjarde typ av besvér &r att personalen hamnar i ett
moraliskt dilemma angdende deras egen roll i upprétthdllandet av missbruket.
Inmundigande av alkohol & ju en i sig accepterad foreteelse i vart samhélle. Varje
myndig person har rétt att dricka alkohol. Darfor anser manga att personalen inte kan
neka vardtagarna inkop av alkohol. De koper ju cigarretter, chips, fet mat och annat
onyttigt. Samtidigt finns det personal som ogillar att kdpa alkohol till missbrukande
vardtagare. Frédgan om akoholinkdp var en levande diskussion i grupperna
Regelbundet ifrégasattes det. | en av grupperna motiverade arbetsledaren inkGpen,
trots att de resulterade i att en véardtagares hélsa forsamrades och dennes bostad
forvandlats till ett ” suparkvart”, med att "behovsbedomaren har sagt att vi ska fa kopa

en flaskai veckan till honom".
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HANTERING AV BESVARLIGA VARDTAGARE

Hur hanterar personalen de besvérliga vardtagarna? Detta kapitel inleds med en kort
sammanfattning av en del av litteraturen om "hantering” (som i den internationella
litteraturen ofta kallas "coping”), i synnerhet studier om personal inom liknande
verksamheter. Sedan presenteras vanliga metoder som personal inom den Gppna
hemtjansten anvander for hantera besvérliga vardtagare. Till sist jamfors Lazarus
(1993) typologi dver hanteringsmetoder med de som dterfanns i denna studie.

Om hantering

Det finns en omfattande forskning om "hantering”. Med hantering avses metoder for
att motverka stress. Lazarus sdger att "coping is defined as ongoing cognitive and
behavioural efforts to manage specific external and/or internal demands that are
appraised as taxing or exceeding the resources of the person” (1993:237). Cartwright
& Cooper sager pa ett snarlikt sétt att hantering & ”an important moderator in the
stress process. Having appraised an event or a situation as threatening or stressful,
coping refers to any response or effort made by the individual to prevent, avoid or
control emotional distress and/or reduce anxiety” (1996:203). Hantering syftar alltsa
pa de metoder som individer anvander for att klara av stress, oavsett om dessa metoder
inriktas paindividens eget psyke eller utageras som handling mot omvériden.

Med begreppet stress avses det tillstand av obalans som uppkommer mellan de krav
som stélls pa individen och de resurser denne har for att méta kraven: ” Stress resides
in the persons’s perception of the balance or “transaction”between the demands on
them and their ability to cope with those demands.” (Cox 1987:6) Begreppet stress
utpekar en upplevelse hos individen som inte kan reduceras till de "faktiska’ kraven
som stédlls pa en individ eller det vi "alméant” brukar anse vara stressande (Ibid.).
Stress kan inte heller reduceras till dess konsekvenser, t.ex. de fysiologiska
konsekvenserna eller de kognitiva eller emotionella problem den fororsakar.

Stress & en upplevelse av relationen mellan individen och omgivingen: ”in the
definition offered here, stressis not a property of the person or the environment, nor is
it astimulus or aresponse. Stress is a particular relationship between a person and the
environment.” (1984:840) | och fér sig manifesteras stress hos individen, men det &
kombinationen av individuella och sociala férhallanden som skapar den: ” Stress is not
a property of the person, or of the environment, but arises when there is a conjunction
between a particular kind of environment and a particular kind of person that leadsto a
stress appraisal.” (Lazarus 1995:5) Nar man undersoker stress i arbetsivet kan man
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darfor understka hur stressen manifesteras hos individen, hur individen hanterar den,
vilka arbetsforhdlanden individen upplever som stressande och vilka egenskaper i
organisationen som kan forsvara eller underlétta for individen att hantera stressen.

Kontakterna med de besvérliga véardtagarna kan innebéra varierande grad av psykisk
stress. Psykisk stress uppkommer néar en person upplever obalans mellan de krav som
stélls pad denne och de resurser som finns till férfogande for att mota kraven:
" psychological stress occurs only when a person have made an evaluation (appraisal)
that external or internal demands tax or exceed his or her resources" (Lazarus 1995:5.
Se aven Cox 1987.)

Hantering &r, lika litet som stress, en rent individuell foreteelse. | och for sig utfors det
faktiska hanterandet av individen men det sker altid i ett sammanhang som begransar
och ger majligheter avseende vilka metoder som kan anvandas Aven om hanterandet
sker intra-individuellt & det en i hogsta grad inter-individuell process. (Se t.ex.
Lazarus 1966, Lazarus & Folkman 1984, Cox 1987, Dewe 1991, 1993, Edwards 1988,
O'Driscoll & Cooper 1994, Astvik 2003) | det foljande kommer vi att se hur
personalen inom hemtjansten anvénder sig av de sarskilda mdjligheter som denna
sarskilda arbetsorganisation erbjuder for att hantera de vardtagare som upplevs som
besvérliga.

Lazarus skiljer mellan tva huvudgrupper av metoder for hantering av stress, namligen
problemfokuserad och kénsloméssig hantering: "The function of problem-focused
coping is to change the troubled person-environment relationship by acting on the
environment or oneself. The function of emotion-focused coping is to change either @)
the way the the stressfull relationship with the environment is attended to (as in
vigilance or avoidance) or b) the relational meaning of what is happening, which
mitigates the stress even though the actual conditions of the relationship have not
changed." (1993:238) Den problemfokuserade hanteringen bestér altsd av aktivt
handlande for att férandra relationen mellan individen och det problemfyllda. Den
emotionella hanteringen bestar av att individen bearbetar sina egna tankar och kéanslor
kring problemet.

Lazarus (1993) presenterar en typologi 6ver olika metoder for hantering av stress: (i)
Konfrontativ hantering, t.ex. att man kampar for det man vill uppnd, att man forsoker
fa andra att andra sina asikter eller beslut eller att man uttrycker sin ilska infér de
personer som har orsakat problemet. (ii) Distansering, t.ex. att man férsoker att inte ta
det stressande sa alvarligt, att man vagrar tanka pa det for mycket eller forsoker
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glomma det. (iii) Sjavkontroll, t.ex. att man haller sina kanslor for sig séalv, att man
inte talar om for andra hur illa det & stéllt eller att man avhéller sig fran att agera for
fort. (iv) Att soka socialt stod, t.ex. att man talar med ndgon for att utdka sin forstaelse
av problemet eller med ndgon som kan gora nagot at det. (v) Att acceptera ansvar, t.ex.
att man kritiserar eller anklagar sig gélv, att man inser att man gjélv skapat problemet
eller att man bestdmmer sig for att handla pa annat sétt nasta gang. (vi) Flykt-
undvikande, t.ex. att man Onskar att situationen var 6ver, att man hoppas pa ett mirakel
eller att man undviker det problematiska i allménhet. (vii) Planerat problemldsande,
t.ex. att man fordubblar sina anstréangningar for att fa det att fungera, att man gor plan
och handlar efter den eller andrar pa ndgot sa att det ska fungera. (viii) Positiv
omvéardering, t.ex. att man forandras eller vaxer som person, att man gar ur
erfarenheten som starkare eller att man "hittat en ny tro". Redan hér bor sagas att flera
av dessa strategier ocksa aterfinns bland personalen inom hemtjansten.

En annan kompl etterande indelning av metoder for hantering av stress inom arbetslivet
presenteras av Newman & Beehr (1979). De gor en indelning av metoder enligt
foljande: (i) Metoder som handlar om psykologiska villkor, t.ex. att man planerar i
forvag eller gor mer realistiska gavuppskattningar. (ii) Metoder som handlar om
psykiska och fysiska villkor, t.ex. forbéttrad diet, tréning och somn. (iii) Metoder som
handlar om att foréndra sitt eget beteende, t.ex. att ta ledigt, att koppla av eller att
utveckla sociala nétverk. (iv) Metoder som handlar om att férandra den egna
arbetsmiljon; att byta till en mindre kravande arbetsorganisation eller organisation.
Aven vissa av dessa metoder anvands av personalen inom den hemtjansten.

Menzies-Lyth (1988) genomfdrde under 1950-talet en intervju- och observationsstudie
vid ett gukhusi London dér man undervisade gukskoterskor. Den huvudsakliga delen
av utbildningen bestod av praktik vid olika avdelningar. Studenterna flyttades mellan
olika avdelningar for att fa erfarenhet av olika slags vard. De tog hand om det mesta
av det direkta arbetet med patienterna medan de fardigutbildade sukskoterskorna
framst arbetade med administration, undervisning och handledning.

Menzies-Lyth kunde konstatera att studenterna hade en hdg sukfranvaro och att
ungefar en tredjedel avbrét sina studier. Hon forklarar det med att arbetet innebéar
mycket hog grad av anspanning och angest vilket beror pa att studenterna &r i standig
kontakt med manniskor som &r allvarligt suka och inte alltid tillfrisknar. Studenterna
moter angest, smértor och dod pa ett sétt som fa andra gor. Det vacker starka kanslor,
t.ex. mkan, karlek, skuld, angest, ogillande, hat och avund.
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Som en reaktion pa det angestframkallande hade sjukvarden utformat arbetsmetoder
och rutiner som skyddar personalen och studenterna mot det angestframkallande. "The
characteristic feature of the social defence system, as we have described it, is its
orientation to helping the individual avoid the experience of anxiety, guilt, doubt and
uncertainty. As far as possible, this is done by eliminating situations, events, tasks,
activities and relationships that cause anxiety or, more correctly, evoke anxieties
connected with primitive psychologial remnants in the personality.” (Menzies-Lyth
1988:63)

Dessa skydd mot angest & inbyggda i sjukvardens organisatoriska strukturer och &r i
hog grad omedvetna. Ofta ges andra motiveringar till att de finns &n deras
angestskyddande funktioner. De olika foérsvaren & som féljer: (i) Uppsplittring av
relationen mellan gukskéterska och patient. Istéllet for att en och samma person utfor
manga arbetsuppgifter pa en och samma patient valjer man att dela upp arbetet sa att
ndgra fa uppgifter utfors pd en stor méngd patienter. (i) Depersonalisering,
kategorisering och fornekande av det individuella. Som exempel anvander man inte
personnamn pa patienter utan véljer att bendmna dem med rumsnummer och
diagnoser, t.ex. "levern pa femman tva'. Det finns ocksa en etik om att "alla ska
behandlas lika" - om inte rent medicinska ské finns for annat. Likasa depersonaliseras
gukskoterskorna genom att de anvander standardiserade uniformer. Var och en blir
svar att kénna igen och utbytbar mot nagon annan sjukskoterska. Man har ocksa
standardiserat avdelningarnas oOvergripande rumsliga planer, rummens utseende,
patienternas klader, sangar, etc. (iii) Avstandstagande och fornekande av kanslor. Det
uppstar ett "etos' om att man skall ha "rétt professionell distans' till patienterna. Man
skall avstafran alltfor djupt engagemang i patienterna, inte bli manipulerad av den och
kontrollera sina egna kanslor. Inskolning i den rétta "distanserade hallningen" sker
ocksa genom att eleverna flyttas runt mellan olika avdelningar. (iv) Undvikande av
beslut genom rituellt genomforande av uppgifter. Eftersom ala beslut kan medfora
ovantade konsekvenser & de ocksa potentielltangestframkallande. Darfor minimeras
antalet beslut genom att man infor rutiner for alla maéjliga arbetsuppgifter. (v) Man
reducerar ansvaret for beslut genom att flera personer kontrollerar beslutets riktighet.
Innan man fattar bedut later man andra kontrollera om det & korrekt. (vi) Tyst
samférstand om omférdelning av ansvar och oansvar bland personalen. Olika
personalkategorier projicerar egenskaper pa varandra. | synnerhet & det den fast
anstéllda personadlen som projicerar egenskaper pa studenterna. Man odlar
forestaliningar om att de t.ex. fuskar i arbetet eller inte har den rétta professionella
hallningen mot patienterna. Man projicerar sddana kanslor som kan vara svara att béra
gdv, tex. réddan foratt man géav & oansvarig, fuskar eller inleder olika
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kansloméssiga relationer till patienter. (vii) Andamésenlig otydlighet i den formella
fordelningen av ansvar. Den formella fordelningen av ansvar och befogenheter kan
vara sa otydligt formulerad att det blir otydligt vem som egentligen bér ansvaret for
olika saker. Nar misstag sker kan ingen utpekas. Alla och ingen blir ansvarig. (viii)
Minskning av ansvar genom delegering till dverordnade. Nar man ska fatta beslut
skickar man ofta vidare ansvaret for beslutet uppét i hierarkin sa att man kan héavda att
ansvaret for bedlutet inte & ens eget. (ix) ldedisering av personalen och
undervardering av mdjligheterna for personlig utveckling. Man idedliserar den
befintliga personalens egenskaper. Man odlar férestdliningar om personalen som
kompetenta och "ansvarskannande' vilket minskar angesten kring frdgan om
verksamheten & god nog. Man har ju redan den basta personaen, séger man. Nar man
soker ny personal héavdar man att de personliga egenskaperna & viktigare an de
formella meriterna. "Man fods till gukskoéterska, inte gors' eller "Sukskoterskeyrket
ar ett kall". De personliga egenskaperna kan inte utvecklas i efterhand, séager man.
Darfor forsoker man inte genom utbildning férandra den befintliga personalens (eller
framtida personals) ansvar, moral och personlighet genom. (x) Undvikande av
forandring. Alla forandringar av det sociala system som skyddar mot angest &r
ogillade och méter stort motstand.

Det mest intressanta med Menzies-Lyths iakttagelser & att hon visar att mekanismer
for hantering kan byggas in i den objektiva strukturen pa en arbetsplats. Nedan visas
hur personal inom hemtjansten anvander sig av olika formella strukturer pa
arbetsplatserna for att hantera de besvéarliga vardtagarna

En annan studie av hantering inom varden genomfoérdes av Bartoldus, Gillery &
Sturges (1989). De studerade vad som orsakar stress hos vardbitréaden inom
hemtjansten i New York och hur de hanterar den. Deras vardtagare bestod av en
genomsnittlig population och de strategier som urskildes var mycket vanligt
forekommande: (i) Att inte bry sig om vad de séger och gor. (ii) Att gladja/pigga upp
vardtagarna. (iii) Att berétta om vardtagare som har det svarare. (iv) Att identifierasig
med vardtagarna. Manga accepterade vardtagarnas beteenden genom att de kunde leva
sig ini deras situation som dldre och sjuka. (v) Att se sitt arbete som bestédende av att
"goda garningar" (de arbetade for kyrkan). (vi) Na man gick hem fran arbetet
"glémde man bort" vad som hant under arbetsdagen. (vii) Efter arbetet kopplade man
av genom att lyssna pd musik eller se pA TV. (viii) Man tvéttade sig och bytte klader
nar man kom hem for att distansera sig fran arbetet.
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Rinnan & Sylwan (1992, 1994) understkte hur vardbitraden inom hemtjénsten i
Stockholm hanterar vadsamma och hotfulla vardtagare. De sokte upp personal som
varit utsatta for vald och hot och genomforde 28 halvstrukturerade djupintervijuer,
varav sex som gruppintervjuer. 17 av intervjuerna & med personer som gjorde
anméalan om arbetsskada till foljd av hot eller vald under dren 1990-1992. Rinnan &
Sylwan undersokte hur véardbitradena anpassar sig till de valdsamma och hotfulla
vardtagarna: (i) Genom att splittra upp kontakten med vardtagaren; att dela upp
kontakterna med denne pa fler personal. (ii) Genom att man “ransonerar sitt
psykologiska engagemang och ger sa lite av sig §dv som méjligt”. Man blir mentalt
snal, bjuder sa litet som mgjligt av sig salv. (iii) Genom att bolla runt ansvaret for
problemets 16sning inom den egna arbetsorganisationen. Vardbitraden kan tillkalla
gukskoterskor eller arbetsledare som i sin tur kan skicka @rendet till enhetschefer,
vilkai sin tur kan tillkalla psykiatriska konsulter, o.s.v. (iv) Genom att man "blir mer
vaksam”. Man blir helt enkelt mer beredd pa att risken for att handelsen skall intréffa
ar relativt stor och darigenom blir man beredd pa den. Man siger inte vissa saker,
vander inte ryggen till, o.s.v. (v) Genom att "lagga dver problemet pa andra’. Andra
far bara skulden for relationen till den hotfulla vardtagaren eller sa lyfter man fram
andra vardbitrédens daliga relationer med andra vardtagare. Man kritiserar och
nedvéarderar andras arbete och framstéller pa sa sétt sin egen insats som god. (vi)
Genom att man klandrar medarbetare for ” egna kénslor av skuld, frustration, leda och
otillracklighet” som egentligen uppkommit i relationen med vardtagaren. Man skapar
konflikter ur trivialiteter och far utlopp for aggressioner inom personalgruppen. (vii)
Kontrafobiskt beteende, d.v.s. att bli attraherad av det som véacker radsla. Man soker
sig till de valdsammaste och hotfullaste situationerna. (viii) Genom att man skapar en
"negativ stereotyp” kring den svara vardtagaren. Man tar inte reda pa fakta som
nyanserar bilden. Man malar upp en enfargad bild av véardtagaren och denne blir
mdltavla for negativa kandor av olika slag. (ix) Genom att man undviker kontakt med
vardtagaren. Man sndlar pasin kontakt. Man gor endast det nodvandiga. (x) Genom att
man gar tva och tva till vardtagaren eller genom att man har med sig en vakt. (xi)
Genom att undvika problemet nér det val ar |6st. Man talar inte om det. Man glémmer
bort &rendet, vilket i sin tur innebér att man inte lar sig ndgot om det infor framtiden.

Till skillnad fran denna studie har Rinnan och Sylwan (1992) fokuserat personal som
blivit s hotade och utsatta for vald att de tillgripit ytterligare en metod for hantering,
namligen att anmédla handelsen som arbetsskada. Men morkertalet nér det géller
anméalan av vald och hot mot personal inom hemtjénsten verkar vara stort. Akerstrém
(1993) stéllde i en riksrepresentativ studie foljande fraga till vardpersonal: "Har du
skrivit ndgon arbetsskadeanmélan pa grund av att du blivit skadad eller hotad av
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patienter eller anhtriga?’ Endast 20 % av dem som arbetade vid sjukhem/langvard
svarade "ja ", vilket & intressant med tanke pa att samma studie visar att 58 % av
vardbitradena och underskéterskorna hade blivit utsatta for fysiskt vald och ytterligare
10 % hade blivit utsatta for forsok till fysiskt vald (Ibid. s.14). Darfér kan vi anta att
de av Rinnan och Sylwan studerade fallen &r relativt allvarliga. Denna studie handlar
déaremot till storre del om de relationer som séllan leder till arbetsskadeanmalningar.
Denna studie handlar om mer "vanliga' situationer, d.v.s. mer "ordinarie besvérliga
vardtagare".

Akerstroms studie visar ocksd att en vanlig metod fér att hantera besvérliga vérdtagare
(i detta fallet de valdsamma och hotfulla) & genom att definiera det valdsamma och
hotfulla som ickeproblem. Akerstrom (1993:29) |4 sjukvéardspersonalen ta stéllning
till tva pastdenden. Det ena pastaendet var: " Att gamla, senilarivs eller kloser & inget
att bry sig om — det hor till gukdomen.” Det visade sig att 38 % instamde helt med
detta pastéende och att 42 % instdmde delvis. Det andra pastdendet var: "Att
missbrukare &r aggressiva eller hotfulla &r inget att bry sig om — det hor till sjukdomen
eller tillstandet”. Det visade sig att 23 % instamde helt och att 38 % instamde delvis.
Akerstrom (1993) fragade dessutom ocksd om man uppfattade aggressiva patienter
som ett problem. Akerstrom l&t frdga om man uppfattade foljande kategorier av
patienter som problem: "gnélliga patienter som vill ha behandling for smasaker”,
" patienter som &r aggressiva och grélar”, " patienter som inte samarbetar i behandling
eller vard”, "patienter som anser att de sava vet bast vilken behandling som &r
lampligast” och “patienter som & otdliga’. Endast 51 % av bitrédena/
underskoterskorna ansag att de aggressiva patienterna var ett problem. Det betyder att
det finns (eller "fanns" eftersom studien rapporterades 1993) en stor tolerans till vad
och hot inom véarden. Formodligen finns det manga inom hemtjansten som betraktar
de vanliga besvérliga vardtagarna som ett ickeproblem.

En annan skillnad mellan denna och Rinnan och Silwans studie & att den sistnamnda
& baserad pa intervjuer medan denna i huvudsak & baserad pa observationer av
personal i rutinméssigt arbete. Den metod som Rinnan och Silwan anvande var [ampad
for det fenomen de studerade, namligen personalens syn pa sadana situationer dér
vardtagarna gatt dver gransen for vad som &r accepterbart. De studerade situationer dér
personalen hade blivit medvetna om att de uppenbarligen blivit krankta. Men om man,
som i denna studie, vill understka de mer "vanliga' besvéarliga vardtagarna sa ar den
metod som hér vats mer |ldampad. Observationerna gor det mgjligt att studera
hanterandet av de "ordinarie besvérliga vardtagarna', d.v.s. de vardtagare och metoder
for hantering som inte alltid & lika medvetet formulerade av personalen. Intervjuer

72



med personalen hade delvis kunnat avticka de olika slagen av besvérliga vardtagare
och hanteringsmetoder men inte alla.

| en annan studie av svensk hemtjanst undersokte Astvik (2002) vardbitraden och
boendesttdjare inom &ldre- och handikappomsorgen, varav de flesta arbetade med
méanniskor med psykiatrisk problematik. Astvik urskiljer tva huvudgrupper av
strategier for hantering (2002:36ff.). For det forsta konstruktiva strategier. De anvande
nér personalen uppmarksammar att relationen till en vardtagare &r besvérlig och syftar
till att forandra den. For det andra icke konstruktiva strategier. De skiljer sig fran de
konstruktiva genom att de inte uppméarksammar den besvérligarelationen, d.v.s. att de
fornekar verkligheten och darfor syftar de inte heller till att forandra den. Nagra
konstruktiva strategier: (i) Okat tolkningsutrymme, d.v.s. soka och ta in ny kunskap
om vardtagarna och deras problem. (ii) Delat ansvar, vilket kan besta av konkret hjdp
fran andra med att ta hand om vardtagaren eller av stdd fran andra om att fatta beslut
om vardtagaren. (iii) Att separera ut, d.v.s. att férsoka forsta och tolka sina egna och
klientens kandor och handlingar och dérigenom &ndra forstaelsen for motet. (iv)
Realistiska forvantningar, d.v.s. att andra de forvantningar som man har pa de egna
arbetsinsatserna. (v) Tydliggora rollen, d.v.s. fortydliga vad som ingdr i den
professionella hjalparrollen. (vi) Rimliga resurser, d.v.s. att kréva resurser fran
organisationen som gor det mojligt att klara arbetet. Nagra icke konstruktiva
strategier: (i) Konfrontativa strategier, d.v.s. att sétta granser villkor for méten med de
svara vardtagarna. (ii) Ransonerande och moraliserande strategier, d.v.s. att sitta
granser for hjdlpen som ges. (iii) Distanserande strategier. Man kan distansera sig
fysiskt och psykiskt fran vardtagaren t.ex. genom att dela pa vardtagarna (ga mer
sdlan till dem) eller bli formell i relationen (inte bjuda pa sig galv). (iv) Fornekande
strategier, t.ex. genom att i arbetslaget komma Gverens om att inte prata om det svara
eller genom att allt ont och svart tillskrivs vardtagaren medan det goda och givande
finns hos véardgivaren. (v) Kompensatoriska strategier, d.v.s. att personalen hanterar
sina kanglor av otillracklighet genom att anstrénga sig maximalt eller genom att
underordna sig vardtagarens krav. (vi) Avstangande och ansvarsbefriande strategier,
t.ex. att reducera sitt ansvaret till att vara en utférare av de praktiska uppgifterna och
undantranga kanslomassig narvaro. (vii) Vardideologiska strategier, d.v.s. att man
motiverar en reduktionistisk syn pa véardtagarna genom en eller annan véardideologi.

Fem strategier

| det foljande aterges en typologi Gver de olika metoder som personalen anvander for
att hantera de besvérliga vardtagarna. Lat mig har gora tvad anméarkningar om denna
typologi: For det forsta var den ovan namnda litteraturen inte ledande ndr empiriska
data insamlades, vilket beror pa att undersokningen ursprungligen inte syftade till att
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utforska hanteringsmekanismer (se metodkapitlet). Litteraturen har inte styrt
datainsamlingen och den inledande analysen och dérmed inte heller typologins
framvaxt. For det andra bdr denna forteckning oOver typer och undertyper av
hanteringsmetoder inte ses som fullsténdig. Formodligen kan man hitta andra
varianter, i synnerhet om man gor undersokningar av t.ex. olika typer av vardboenden
for ddre, forstandshandikappade och dementa.

Att undvika vardtagaren

En metod & att undvika den besvérlige vardtagaren. En forutsdttning for att kunna
undvika véardtagaren innan man tréffat denne & att man kanner till det besvérliga i
forvag. Denna kénnedom kan man ha fatt genom att ha |&st journalanteckningar eller
hort rykten om vardtagaren. En del persona har hér ett kunskapsovertag dver andra,
t.ex. de som har arbetat lange inom varden och/eller hemtjansten, de som har
medicinsk utbildning och de som har mer erfarenhet av arbete med manniskor. De som
unga, oerfarna, outbildade och de som har arbetat i mindre omfattning med méanniskor
kan vara samre pa att bedéma om relationen till en ny véardtagare kan tankas bli
besvérlig. De befinner sig i ett underlage nar vardtagare ska fordel as inom gruppen.

Varje organisation inom hemtjansten har en metod for att fordela arbetet med
vardtagarna, inklusive de besvérliga vardtagarna. Ibland kan arbets edaren fréga nagon
i gruppen om denne ville arbeta med en vardtagare. Ibland kan arbetet fordelas av
personalgruppen sév. | de grupper som ingar i denna studie fordelades arbetet vid
sarskilda morgonméten som anordnades var dag. D& fordelades nyinkomna
arbetsuppgifter som behovde tas om hand under den aktuella dagen, t.ex. om nagon
personal var suk eller nadgon véardtagare behdvde en extra insats. Med jamna
mellanrum anordnades ocksa langre méten da personalen gjorde en grévre uppdelning
av arbetet.

Ett sétt att undvika en vardtagare var genom att personalen, nér fragan om vem som
skulle arbeta med en besvérlig vardtagare skulle diskuteras, satt tysta, stirrade ner i
bordet och undvek att moéta de andras blickar. Ibland verkade man intensivt upptagna
med att skriva eller |&sa ndgot papper. Ibland klottrade man. Ett vardbitréde beskriver
dettai en studie som genomfordes for nastan tva decennier sedan: ” En morgon satt jag
hér till 9 och det fanns ingen annan pensiondr pa varat distrikt att ga till. Och jag
kande att alla bara vantade, att nu har du ditt héar. Och jag kénde hotet. Tararna bara
rann och s sajag att, OK jag gar, men jag gar inte med gladje. Det var precis som den
hér leken da man gar runt stolar. Alla forsoker séitta sig och den som blir sist far ga.
Exakt den kanslan. Sa ser man dar i dagboken, jaha Siv. Du & den enda som har ledig
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tid och allatittar pa en. Gruppledaren tittar ut genom fonstret, val medveten om att det
ar hon eller jag som far ga.” (Thulin 1987:113)

Ett annat sétt att slippa var genom att komma for sent till motet eller undvika motet
helt och hdllet. En risk var dock att de andra kunde légga in den besvérlige
vardtagaren i ens schema. Eftersom var och ens personliga schema alltid 1&g kvar i
grupplokalen sa kunde de Ovriga titta pa det och avgora om det mgjligen fanns
utrymme for att |dta den icke narvarande personalen ta hand om den besvérlige
vardtagaren.

Ett sétt att undvika att arbetsledaren, enhetschefen eller kollegor 1&gger in besvérliga
vardtagare pa schemat & genom att man fyller sitt schema med tillréckligt manga
"icke besvérliga vardtagare” och andra arbetsuppgifter sa att det inte finns utrymme
for mer arbete. Det blir da enkelt att hévda att man inte har tid.

En del personal hade utvecklat metoder for att rent allmént slippa arbeta mer. En
mojlighet var att arbeta langsamt och pa det sittet uppvisa att mer inte kunde laggas pa
schemat. En annan mdjlighet var att smita nér det uppkom luckor i arbetet da man
skulle kunnat &a sig arbete. Man gjorde sig osynliga. | ett fall hade en vardtagares
bostad utformats till en slags fristad. Vardtagaren var en dement man som inte hade
nagra daktingar som halsade pa honom. Mannen brukade vara vaken pa nétterna och
sova pa dagarna. Han bodde i ett hus bredvid grupplokalen och ett fonster i hans
vardagsrummet vette mot ingangen till grupplokalen. Nér vissa av personalen hade
gjort fardigt sina morgonbestyr eller formiddagsbestyr samlades de hemma hos denna
man. De satt i hans kdk och rokte och drack kaffe medan de vantade pa nésta paus.
Mannen var salv storrokare, sa det storde ju ingen. De var ocksa noga med att inte
alla som satt i hans kok skulle ga ut ur huset samtidigt, vilket skulle avd6jat denna
informella grupplokal.

Detta fenomen, att smita undan, beskrivs ocksa vid en intervju med en arbetsledare
inom aldreomsorgen: "1: En raffinerad metod, hur ser den ut? IP: Det & att sitta
exempelvisi trapphus eller ggmma sig pa nagon av personaltoaletterna. Och da nagon
kommer smyger de hastigt undan. Det & sa 16jligt s det & inte sant.” (Thulin
1987:123)

En tredje mojlighet att slippa arbeta mer var att skapa allianser med vardtagare dér
man gemensam bevakade tiden. En illustration pa detta ar ett vardbitrdde som arbetat

flera decennier i samma arbetslag. Hon var mycket noga med vilka vardtagare hon tog
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ini sitt schema. Vid ett samtal sa hon att denna fréga var avgorande for hur va hon
trivdes i arbetet. Hon var ocksa noga med att stanna kvar hos vardtagarna exakt sa
lang tid som var avsatt enligt behovsbedomningarna och enligt de normer som fanns
for hur lang tid olika arbetsuppgifter fick ta. Eftersom dessa normer & relativt
generost tilltagna, med tanke pa att de ska ge utrymme for ovantade handel ser, innebar
det att hon ofta fick tid dver till annat an arbetsuppgifterna. Majoriteten av personalen
anvander denna tid till att fréga sina kollegor eller arbetsledare om de behdver hjélp.
Men hon anvande dennatid till att umgas med vardtagarna, t.ex. titta pa TV med dem,
baka hos dem eller ta hand om deras husdjur. Naturligtvis var hon mycket omtyckt av
sinavardtagare, som var medvetna om att de fick ndgot som andra vardtagare inte fick.
Naturligtvis avdgjade de inte for annan personal hur de anvande den tid som blev
over. Atminstone tv& av hennes vérdtagare hade ocksa ringt till enhetschefen och
beromt henne, vilket & ovanligt. Enhetschefen och arbetsledaren var medvetna om
véardbitradets allians med vérdtagarna och ogillade den, men kunde inte "komma at”
henne. Vid observationerna visade det sig att personal som gor pa detta sétt (foga
ovantat) & omtyckta av sina vardtagare men inte lika omtyckta i sina arbetsgrupper.
Defick sitt sociala stod fran vardtagarna.

Dessa vardbitraden kan jamfoéras med personalen i en studie av Nilsson Motevasel
(2002) dar fyra olika yrkeskadrer undersoktes (fastighetsansvariga vaktméstare,
kvarterspoliser, distriktsskoterskor och hemtjanstpersonal). Hon gor en atskillnad
mellan “kollektivister” och "autonoma’. De kollektiva & mer orienterade mot
gemenskapen i arbetslaget och &gnar mer tid at arbetskamraterna medan de autonoma
ar mer orienterade mot klienterna och & mer engagerade i deras forhadlanden. Bada
typerna dterfinns i samtliga fyra yrken och bland bade kvinnor och man. De kollektiva
agnar sig & " situationell omsorg”, d.v.s. att ge klienterna det de har rétt till och sedan
inte gna mer tankemoda &t det. De autonoma agnar sig mer & ”kontinuerlig omsorg”,
d.v.s. att fortl6pande bry sig om klienternas forhallanden.

Hittills har vi undersokt hur man gor for att slippatasig an besvérliga vardtagare. Men
hur kunde man da gora om det var oundvikligt att arbeta med dem? Ett st att
minimera mangden tid man tréffar dem ar genom att dela pa arbetet med dem. Ett sétt
&r att turas om att gatill dem. En intervjuad enhetschef safoljande: " Det &r ju tyvarr sa
att for personalen ska orka med sa far det rotera vem som gér till denna.” Svensson
skriver i en rapport om hemtjénsten att ” Grupporganisationen erbjod en mojlighet att
”undvika problemen”, genom att man kunde "rotera” dessa hjélptagare inom gruppen.
Manga vardbitraden tycktes uppleva det som réttvist att alla skulle "dela pd’ de
”jobbiga’ hjdlptagarna. De havdade att det var nddvéandigt for att inte bli ”utbrand”,
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och att "rotationen” darmed var till fordel for hjalptagarna pa sikt.” (Svensson
1986:152. Se &ven Thulin 1987:128 och Brun et al 1984:170.)

Flera av informanterna i denna studie beréttade att de garna forsokte fa nagon viss
veckodag fri fran ndgon viss besvérlig vardtagare, vanligtvis fredagar. Ett vardbitrade
beréttade att han hade hand om en viss kvinna samtliga veckans dagar, men hade
lyckats fa ordnat - genom samtal med enhetschefen - att han skulle dippa vardtagaren
pa fredagar. Han upplevde att det gav en béttre helgvila och ork att pA mandagen
atervanda till arbetet med vardtagaren. Eliasson & Thulin (1989) beskriver hur
personalen vid ett servicehus i Stockholm inte hade nagra fasta vardtagare utan varje
morgon drog kort med namn pa vardtagare. Man "spelade rysk roulett” med
vardtagarna som insats, vilket innebar att ala |opte samma risk att fa besvérliga
vardtagare.

Ibland hande det att personalen sjukskrev sig under dagar da de visste att de hade en
besvérlig vardtagare. (Se @&ven Freed Solfeldt 1995:116)

Personal med besvérliga vardtagare kunde ocksa anvanda olika metoder for att bli av
med dem. Man kunde s&ga upp sig eller forsbka bli omplacerad. N&r Thulin (1987)
fragade personal vid ett servicehus om de alvarligt funderat pa att Sluta och
anledningar dartill sd var det framst bristen pa stéd i hanterandet av svara vardtagare
som var anledningen. Dessa atgarder upplevs ofta som drastiska och darfor anvander
man sig oftast av andra sétt. En annan metod att bli av med besvérliga vardtagare ar att
man ser till att fylla upp sitt schema med "bra’ vardtagare, garna nagot fér manga,
varefter man konstaterar att man har for mycket att gora. Nér annan personal sedan far
luckor eller ny personal borjar i arbetdaget, kan man Overlamna de besvéarliga
vardtagarna till dem. En konsekvens & att nyanstédllda ibland f& ta sig an
oproportionerligt manga besvérliga vardtagare och darfor upplever arbetet som tyngre
an det "egentligen” &r. Ett annat satt & att forsoka lagga in besoken hos dessa
vardtagare i sina scheman under dagar da man & ledig. (Det finns ett anta
grundscheman i arbetslaget och var och en av personalen & "mest” knutet till var sitt
grundschema. Men under dagar dd man & ledig far "avlosare” ta hand om de
vardtagare som man skulle ha haft den aktuella dagen.) Arbetsledarna var medvetna
om att viss personal forsokte anvanda, sa de forsokte avstyra det sa gott de kunde och
fordela tyngden jamt bland personalen.

Ett annat sétt att slippa en besvérlig vardtagare & genom att lata relationen med
vardtagaren bli upphettad och ledatill 6ppen konflikt, garna en dér vardtagaren skaller
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pa personalen. Om vardtagaren skallde ©ppet kunde personalen stka upp sin
arbetsledare eller enhetschef och be om att slippa arbeta med den aktuella vardtagaren.

Ytterligare en annan metod &r att forsoka overvéltra den bevérlige vardtagaren till en
annan typ av verksamhet. Personal kunde pétala att en vardtagare hade blivit sa sjuk
eller funktionshindrad att denne var i behov av plats pa nagot boende vilket skulle ha
inneburit att problemet blivit forflyttat till ndgon annan del av organisationen. | flera
fal efterfragade personalen psykiatriska bedomningar av vardtagare, med férhoppning
om att de skulle Overflyttas till annan verksamhet. Vid intervjuer sa arbetsledare och
enhetschefer, om enskilda vardtagare som personalen menade var psykiskt suka, att
de relativt nyligen genomgatt psykiatriska undersokningar men att man inte kunnat
konstatera nagot som motiverade en overflyttning till annan vard. De var ocksa
medvetna om att personalen med denna metod ofta forsokte flytta besvéarliga
vardtagare till andra organisationer.

Att undanhalla det besvarliga

Den forsta gruppen strategier gar altsa ut pa att personalen anvander sig av de
mojligheter som hemtjénstens organisation ger for att slippa arbete med besvarliga
vardtagare. Men om man nu énda behtver dta sig sadant arbete, vad gér man da? En
mojlighet & att man forsoker undanhalla det besvérliga pa en psykisk niva. Man moter
vardtagaren, gor det man ska, men férsoker undanhdlla det psykiskt.

En metod att undanhdla & genom att man forbereder sig mentalt innan man tréffar
vardtagaren. Man "stéller om sig” och "laddar”. Arbetet inom den 6ppna hemtjansten
ger mojligheter att "ladda” eftersom det altid sker en fysisk forflyttning mellan de
vardtagarnas hem. Den tar en stund och gor det mojligt for personalen att fundera pa
vad som kan tankas ske hos néasta vardtagare, d.v.s. att " ladda’.

Behovet av att "stéllaom sig” och "ladda” illustrerasi foljande citat: "l det har arbetet
kanske man har sex olika stéllen var dag och man far ju stélla om sig for vartenda
stélle som man kommer till, som man & pa ett stélle, det fungerar inte pa ett annat.
Och méanga ganger tror jag har valdigt svart for det dar att stédlla om sig s& manga
ganger per dag." (Fahlstrom 1999:41) Ett annat citat som illustrerar detta: "ett sant
stélle det gar inte att 1amna nar man kommer ut darifran, manga ganger tog det mig
vadigt hart... man kanske har blivit utskalld eller ocksa att hustrun varit ledsen och
grétit och man har stétt och tittat pa klockan och vet att nu skajag till ett annat stélle.
Men da har man kommit for sent da forst och sa far man stélla om sig och vara glad
och hurtig pa nésta stélle och det &r svart." (Fahlstrom 1999:41) Men det &r inte alltid
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man hinner med att "stélla om sig" beréttar en personal: " Och hela tiden tkade hennes
krav. /.../ Om man stod i koket s& bara ropade hon om och om igen, man fick inte gora
ndgonting fardigt. Det var va det som var hemskt och sd visste jag att om en
halvtimma skulle jag vara pa nasta plats och tatag i ndgot annat. Jag kande att jag holl
paatt strypas. Jag fick inte andas och stéllaom mig som normalt.” (Astvik 2002:29)

De som kor bil har mojlighet att stélla om sig i bilen: "Man &r ju inte sa lange pa ett
stélle. Tvatimmar eller fyra da klarar man sig liksom pa nagot sitt om det inte &r bra
den dagen eller sA. Det var varre om man skulle ga atta timmar pa ett stélle, det skulle
man nog inte klara av... just det déar att stitta i bilen mellan varven. Sa jag &r adrig
instangd." (Fahlstrém 1999:42) Cykelresor skapar samma utrymme for att ”ladda om”.
RoOkning kan ocksa skapa pauser for vardpersonalen att stanna upp och ”ladda’. Man
kan stanna en stund ute pa gatan och roka, ibland med nagon arbetskamrat.

Att "stdlla om sig” innebér altsa att man psykiskt 16sgor sig frén det som hant hos
foregaende vardtagare. Att "ladda” innebar att man tar fram nésta vardtagare ur sitt
minnesskafferi och forbereder sig pa vad som kan ske vid motet hos denne. Man gor
sig beredd.

En liknande metod &r att "vara pa sin vakt”. Det innebar att man inte kopplar av
hemma hos vardtagaren. Man sanker aldrig garden. | varje 6gonblick forestéller man
sig "det varsta’ som kan ske harnast: "En av Denise pensionarer var verkligen svar.
Jag var med dar tva ganger och forstod ganska snabbt att man maste véga att man sa
pa guldvég. Aven om pensiondren Sjalv tog upp ett problem som t.ex. att hon hade
svart att hamta saker i sin byrd, sa fick man akta sig for att komma med ett forslag dar
hon var inblandad. Om Denise sa: "Du kunde ju flytta byran narmare" blev kvinnans
rost htg och gall och hon skrek "Ska DU tala om fér mig hur jag ska gora?' Nagon
hade glomt en pase sopor for henne, sa hon, och haft stnder en klanning och rotat
bland hennes saker och flyttat bocker i hennes bokhylla. Nagon "hordjavel" fran
hemtjansten. Det forsta hon sa till mig var "Sétt dig!" och nér jag satte mig rét hon
"Inte dar" och pekade med en stol narmare henne. Sen fick jag vackert sitta dar medan
Denise diskade, baddade och plockade undan.” (Freed Solfeldt 1995:29)

Genom att vara pa sin vakt minskar man risken for att besvéarliga beteenden skall
uppkomma. Man beténker alla mojliga konsekvenser av handlingar och kan
darigenom undvika manga av dem. Man blir inte 6verraskad, 6verrumplad, av det som
vardtagaren gor. Men samtidigt innebar det att man inte kan koppla av. Man &
psykiskt och fysiskt spand.
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Det finns ocksa de som séger att "det & bara bitaihop och fa det 6verstokat.” Man har
da accepterat att arbetet innehdller méten med besvéarliga vardtagare: " |P: Ja, han bade
kladdar och sager saker. Sétter pa porrfilmer nér frun & i badrummet. Och det &r ju
valdigt svart att saga att 'du lagg av med det dar!’ D& kanner man sig liten och
utnyttjad. Tank att jag forbaske mig ska sta ut med allting, alltsal |: Har ni inte tagit
upp det i gruppen? IP: Negj, vi pratar inte om det. Man hdller det inom sig, det dar.
Man vill inte riva upp himmel och jord dér borta/.../ Han & handikappad och
hénderna & ganska obrukbara. Och gjalvklart har ju ala det har behovet. Man forstar
dem ju, men samtidigt kdnner man liksom "Usch, sluta, Jag vill inte!’/.../Jag forsoker
tanka att det ar en liten stund jag & hér, jag far sta ut! Och sa tar man till de dér
formildrande omstandigheterna. Att de & ju handikappade och de har det ju sa svart.
Jag forstér ju det”. (Astvik 2002:17) Har foljer ett annat exempel: "Mérta & mycket
grinig och har ingen som helst forstaelse for andra. Att vi maste prioritera dem som
ska upp istallet for att badda hennes siang & omdjligt for henne att forsta. Jag tar ett
djupt andetag innan jag gar in. Nar hon & pa det daliga, griniga, sura humoret sa gar
jag intein i nagradiskussioner. Da gor jag bara det jag maste och sedan gar jag. Det ar
ingen idé. Det &r en relation pa hennes villkor déar jag anpassar mig. Det finns ingen
Omsesidighet." (Gustafsson 1999:160) Ett tredje exempel: ”IP: Det & nér de gar direkt
till personangrepp. Aven om man forsoker att gora sitt basta, gor allt vad de vill och
anda fa en massa skit som &r personligt menat. Det var som nér en tant skrek att jag
var en slampa och inte forstod nagonting, fattade ingenting, var helt dum i huvudet.
Forr i tiden visste ungdomen hut i alla fall, dagens ungdom &r vérdel 6sa, och sddana
saker. Man tror man ska kunna stalsitta sig, men man blir jakligt ledsen. Nar man
forsoker och forsoker. |I: Vad sa du da? IP. D& bet jag bara ihop, for hon &r
horselskadad sa det var ingen ide att argumentera.” (Thulin 1987:79)

Personal har olika svart for att ”bitaihop” och ”ldta det rinnaav”: "Haromdagen hande
det mig att jag blev kalad javla skvallerkarring, och de pa socialkontoret var
socialkarringar. Det var det ena med det andra. Da kéande jag mig kréankt. D& kanner
man att man vill grina. I: Vad sa du da? IP: Det var jéttesvart. Jag skakade i hela
kroppen. Jag ville bade gréta och skrika pa samma gang. Da kanner man att man inte
kan beharska sig. Och da vagar man inte sdga nagonting. Sager jag négot nu blir det
for mycket. Man tors inte sldppa ut det dar. Jag kénde att jag var helt fortvivliad. Jag
hade kunnat siga en dum sak. Da & man sa radd for att gora fel, sa da séger man
ingenting. Da & man tyst. Man forsoker ju prata, men det &r jéttesvart. | en sadan
situation speciellt. I: Hur kdnns det att ga till jobbet dagen darpa? IP: Jag tyckte det
var jéttetrakigt. Hela dagen och hela kvéllen. | morse tyckte jag ocksa det. Da vantade
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man sig nasta omgang, ungefar. Men da gick det ju bra, Men det kdnnsinget roligt, det
kanns tungt. Jag har svart att bara |3ta sadant rinna av, klippa av det kl 16.00 da man
gar hem. D& man har fatt héra dumma saker en kvart innan.” (Thulin 1987:78) | en
annan studie berattas om en valdsam vardtagare: " Vi gar till ett pensionarspar dér frun
ar handikappad. Mannen & mycket hotfull och ofta onykter. Han hotar med att Sl& oss
och I3sain oss. Jag har ont i magen nar jag gar dit for man vet aldrig vilket humér han
ar pd Det & ocksa trékigt att behdva se de tva barnbarnen pa ett servicehus varenda
kval. (Rinnan & Sylwan 1992:31) Ett annat citat: "Hustrun i familjen &r vardtagaren,
hon & halvsides forlamad och behover skotas helt. Taklift anvands i och ur
rullstol/sang/toa. Maken & altid nérvarande pa nara avstand. Han kommenterar
arbetet — kvalitet, utférande och min person, kladsel, etc. Han ar ofta hotfull, han ska
morda, skjuta, slaihjal "diverse personer”. Han &r ofta onykter.” (Ibid.) Och ett tredje
citat: Hela helgen vi var dér var han ful i munnen. Vi fick inte sitta dit nagon bl6ja pa
hustrun fér da kunde han inte komma & nar han ville "pippa’ o.s.v. Det & obehagligt,
man vet aldrig hur han &r.” (Ibid.) Ett vardbitrade beréttar om mannen i foregaende
citat: "Och sa var det oerhort obehagligt att skéta Ebbas intimhygien. Hon |&g dér och
skrevade med bena och det var jéttesvart att tvétta henne dar for hon var valdigt
spastisk sa man fick banda och anvanda milt vald. Da kunde han séga at Ebba var inte
mycket att ha langre for hon var sa " Svar att komma &, he he’. Man upplevde det sa
grisigt nar han stod dér flasande och var personlig mot en, och hon 13g dér med sitt
illaluktande skrev.” (Rinnan & Sylwan 1992:37)

En metod som ligger nératill hands &r att " stdnga av” . Det innebar att man forsoker att
inte"tain” det besvarliga och |&ta det paverka ens kanslor. Har foljer ett exempel: " Vi
kor om samma saker. Och sa har han forskrackligt bra minne, sa séger jag en annan
sak en annan dag, som jag har glomt bort, da blir det kaos. Sa jag maste altid tanka,
vad sa jag igdr eller i forra veckan sa jag sager rétt. Man kan naturligtvis bli litet
smafdrbannad pa honom. Men nu har man ju vant sig sd man blir inte det. Nar han ska
forklarafor mig att 2 + 2 blir 4, da ska han forklaradet i en halvtimme. Han fattar inte
att jag redan vet att 2 + 2 blir 4. Da kan man bli forbannad. Men man blir inte det. I:
Vad séger du da? IP: Ja, jadet & bra. Och satar vi om det en gang till. Och kanske en
tredje gang. Jag forstar, siger jag. Det & bra. Jag tyckte det var jobbigt i borjan dajag
gick till honom, men nu har man lart sig. Nu skiter jag i det. Det gar in hér och ut dér.
Och 9-minuters makaronerna ska kokas i 40 minuter. Det blir rena rama tuggummit av
det.” (Thulin 1987:67) Ett annat exempel: "Nér det & personlig kritik, ndr nagon
pensiondr blir sur pa mig kan jag ta det hart. Men jag viftar nog bort mycket av
kritiken. Der beror val pa vem som sager det och hur." (Brun et al 1984:213) Ett
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véardbitrade i Bartoldus, Gillery & Sturges studie (1989) sa: "I just don't let it bother
me”.

Detta, att sténga av, innebér att man forsoker skapa en grans mellan det som sker i det
egna psyket och det som sker i omvérlden. Man "tar inte & sig”. Detta uttrycktes av en
personal: "Men man maste ha distans ocksa, sa man inte blir ledsen dver saker. Det
kan ju hénda att det smittar av sig. Sa det inte tynger ner en och man tar jobbet med
sig hem. S man sitter och grater da man kommer hem.” (Thulin 1987:25)

En kompletterande strategi att undanhdlla det besvérliga & genom att man
avpersonifierar vardtagarna. (Se aven Freed Solfeldt 1988:102) Man upphor med att
vara nyfiken pa véardtagarna och deras omstandigheter. Man slutar forstka minnas
deras livshistorier, egenheter och ambitioner. De reduceras till att bli minnespaket
bestdende av namn, adresser, vissa fysiska sjukdomstillstand, funktionshinder och
uppsattningar hjépbehov. Vid mina observationer framkom avpersonifierandet tydligt
nar persona skulle berdtta om sina véardtagare. Alltid nér vi besokte vardtagare som
jag inte tréffat tidigare beréttade personalen nagot om dem. Dessa beskrivningar kunde
vara mer eller mindre omfattande och visade storre eller mindre kédnnedom om
vardtagarnas forhallanden. I1bland gav man korta snabba beskrivningar av dem och det
var da vanligt att relationerna till dessa vardtagare var instrumentella och métena
snabba. Tydligast framkom det nér jag, efter bestk hos véardtagare, stéllde fragor om
vad vardtagarna arbetat med tidigare under sitt liv, om de hade anhoriga, om de varit
gifta, om de alltid bott dér de nu bor, vad de haft for intressen, etc. | vissa fall hade
personal ingen aning om dessa saker trots att de besokt vardtagarna ett mycket stort
antal ganger under flera drstid. | forlangningen kan detta avpersonifierande ledatill ett
fortingligande av vardtagaren, d.v.s. att personalen upphor att betrakta vardtagaren
som en person och ser denne som ett objekt som arbetsuppgifter ska utforas pa.

En kompletterande metod att undanhdla & genom att man tanker sig en framtid dar
man inte arbetar inom hemtjansten. Man borjar se sitt arbete som ett genomgangsyrke,
d.v.s. ett steg pa vagen mot ett annat arbete. Férmodligen & detta synsétt sarskilt
vanligt bland yngre medarbetare som kanske tanker sig ldmna yrken for att utbilda sig
eller arbeta med nagot helt annat.

En annan kompl etterande metod att undanhalla det besvéarliga & genom att man ser sitt
arbete som ett "kall”. Man ser sig gdlv som gorandes "sin plikt som
samhéllsmedborgare” eller att man utfor arbetet som en "god garning” eller ”i guds
namn” (Bartoldus, Gillery & Sturges 1989). Kallet gor det mgjligt att uthérda.
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Att forsta och forklara vardtagarens beteende

En tredje grupp strategier bestar av att forsoka forandra sin egen syn pa de besvérliga
vardtagarna. Man omdefinierar vardtagarna och sin relation med dem for att gora
relationen uthardlig.

En metod & att man forsoker leva sig in i vardtagarnas situation och forsta deras
handlande utifran den. Man forsoker vara empatisk med dem. Med empati avses har
att man anvander sina egna kanslor for att ”"lédsa av” den andres kénslor. Den
empatiska upplevelsen har i litteraturen beskrivits som "en pl6tslig kunskap om och
forstaelse for en annan manniskas kanslolage” (Holm 2001:74, Leppanen 2005). Att
vara empatisk innebér att man, hos sig gév, soker efter kénslor som mgjligen kan
aterfinnas hos den andre och att man testar om de stammer 6verens med den andres.
Detta sker i realtid, medan man interagerar med den andre. Man lyssnar och ser pa den
andre och frammanar kanslor hos sig sav. Dessa kandor blir foremdl for testning
genom att man lyssnar och ser pa det som den andre gor, i synnerhet responser pa
handlingar som riktas mot den andre. Empati behdver inte nddvandigtvis innebéra att
man "hdller med” eller " sympatiserar” med den andre. Man behéver inte tycka om den
person som man & empatisk med. Tvartom kan empatin vara mycket stark vid
konflikter. Empati kan ocksa anvandas strategiskt och berdknande. Inom flertalet
manniskobehandlande yrken anvander man empatiska formagor for att uppna olika
arbetsrelaterade mal, t.ex. inom mycket psykolog-, socionom- och larararbete.

Om en personalen empatiserar kan denne na fram till en forstaelse av vardtagarens
kandor (vilket alltsd inte & detsamma som att man haller med dem). Om personalen
dessutom har olika kunskaper om vardtagarens omstandigheter och problem sa kan de
forklara det aktuella beteendet. Omstandigheterna, oavsett om de handlar om
personlighet, livshistoria, sociala forhdllanden eller medicinska tillstand, kan fungera
som forklaringar till de beteenden som upplevs som besvérliga.

En viktig egenskap hos en forklaring, i detta fall en forklaring till den besvérlige
vardtagarens besvérliga beteende, &r att forklaringen frantar ansvaret for beteendet
fran den person som utfor det. Detta betyder att, om personalen kan forklara den
besvéarlige vardtagarens beteende, s & det inte vardtagaren som person som &r
besvarlig mot personalen. Nagon omstandighet ses som orsak till det besvéarliga.

For personalens del &r det enklare att sta ut med ett besvéarligt beteende om det gér att
forklara med ndgon omstandighet &n om den ses som en del av vardtagarens
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personliga instéllning till personalen eftersom det da inte &r ett personligt ogillande
som ligger bakom beteendet. Genom att soka efter en forklaring lyckas man sdledes
bibehdlla en forestdllning om att relationen i sig inte ar dalig eller besvéarlig. Det ar
omstandigheten som bér skulden till det besvéarliga.

En vanlig forklaring till ett besvérligt beteende & att vardtagaren helt enkelt &r
"gammal”. Aldre manniskor forvantas ha smartor, krampor och funktionshinder av
olika slag, vilket kan forklara olika beteenden. Ett intervjuat vardbitrade som fatt ta
emot skall fran en vardtagare forklarar det med vardtagarns vark: " Sedan dess har vi
blivit mycket goda vanner. Visst kan hon fa sina utbrott men nu vet jag att det beror pa
den vérk som hon dragits med ett antal &r. Jag har |éttare att forsta henne nu.” (Topor
1995:55) (Se &ven Bartoldus, Gillery & Sturges 1989 och Rinnan & Sylwan 1992:46.)

Andra forklaringar pekar ut foreteelser i vardtagarens bakgrund, t.ex. vardtagarens
barndom: " Jag skall hem till Gusten och stéada. Enligt den information som jag har fatt
gor det ingenting att han inte & hemma nér jag kommer. Jag har fétt veta att han &r
litet “tetig”, men han &r inte psykiskt sjuk och inte utvecklingsstérd. Han har blivit illa
behandlad som liten och blivit folkskygg och litet aggressiv.” (Topor 1995:47) Det
kan ocksa vara vardtagarens tidigare position i arbetslivet som ger en forklaring:
"FOrsta gangen jag motte en av v&ra svara pensiondrer var under forsta
introduktionsveckan. Da foljde jag med en tjej som var vadigt kéck och glad och hade
inga besvar med den hér tanten. Men redan andra dagen dér, blev jag satt pa
pottkanten. Pensionéren hade svart att veta vad hon skulle hitta for arbete till tva
stycken. D& satte hon mig pa att skura tva plastmattor. Hon talade om att det finns
sdpa dér och ta den trasan, inte den trasan. S3 kommer hon knatande och ber mig sétta
fram en pall mitt i dorrhdlet in till badrummet. Och jag stod dar och borstade i tva
minuter men sedan flog fan i mig. Det hér & inte vettigt, téankte jag. Ska jag sta har
och borsta mattor? Jag har verkligen skurat trasmattor i hela mitt liv, sd jag vet vad det
innebér. Sajag sa: Inte behtver du sitta och titta pa mig, for det héar kan jag gora. Och
da blev det vérldens skréck. Hon fick ont har och dar. Och sa alla de dér sakerna som
kom bara for att hon blev stord. Jag tyckte det var for grasligt. I: Vad tror du hon satt
dér for? 1P Hon hade varit arbetsledare tidigare och det var naturligtvis samma roll.
Hon skulle vara kontrollant Gver mig, sa att det gick riktigt till.” (Thulin 1987:68)

En annan vanlig forklaring &r att vardtagarna & "psykiskt suka’: "Hon pratar och
pratar och pratar. Det finns inget stopp pa henne. For min del &r jag mest radd for den
delen da det gdller henne. Plus hennes spydighet. Jag var dér dajag var ny och davar
hon valdigt elak. I: Varfor tror du hon & det? IP: Hon & ensam och har massa
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psykiska problem.” (Thulin 1987:72f.) En annan personal sa att: " Det & ju hemskt for
dem. I: Vad & det som & hemskt? IP: Att de inte kan leva sa gott som jag. De har ju
otroligt mycket som &r jobbigt, historien, sinaliv, anhdriga, angest och roster. Jag kan
juinte veta hur det & men jag hor ju dem berétta om hur det &r att ha angest. Och hur
forskrackligt det maste vara att ha angest. /.../ Det maste vara jéttejobbigt. Jag har inte
varit i sddan situation sjdlv, jag kan inte stava till angest ens, sa jag vet inte hur det &
inifran.” (Astvik 2002:26) | en amerikansk studie sa man féljande: " The hardest part
for me is when they cry and you try to comfort them. It makes you feel so depressed
and helpless because you can’t do what they want you to do or help them in the way
they’d like them to do, they get depressed. They start to holler and holler at me...”
(Bartoldus, Gillery & Sturges 1989:207)

Det var relativt vanligt att personalen efterfragade kunskaper med vilka de kunde
forsta och forklara besvérliga beteenden. De efterfragade forelésningar, kurser och tid
att tilldgna sig "psykologisk kunskap”. Man ténkte sig att dessa psykologiska
kunskaper kunde hjdlpa dem att forsta, forklara och praktiskt bemota besvéarliga
vardtagare. Nar man i en studie fragade 29 vardbitraden angaende inom vilka omraden
de vill kompetensutveckla sig framkom att de, férutom att de vill kompetensutveckla
sig inom medicin, vill ha 6kad kunskap om olika psykiska problem: "Det handlar till
exempel om adrandets psykologi, missbruksproblem, och psykiska problem av olika
slag och deras konsekvenser. Man har svarighet att bemdta psykiskt sjuka manniskor.
Det galler séarskilt bemétandet av senildementa och schizofrena vardtagare. Dar anser
man sig inte ha tillrackliga kunskaper for att forsta sjukdomens konsekvenser och
darmed inte formaga att hantera situationer och vardtagare pa ett, som man tycker,
tillfredstéllande sétt.” (Ellstrom, Ekholm & Ellstrém 2003:91)

Personalen kan, i denna bemérkelse, ségas strava efter ett slags vetenskapliggorande
av vardtagarnas beteenden och metoder att bemita dem med. Detta
vetenskapliggorande resulterade ibland i att man anvande vetenskapliga termer for att
beskriva relationen med vardtagaren. En del personal hade en teori om att de har en
slags " containerfunktion”. De far "hérbéargera’ vardtagarnas problem och bekymmer.
Ibland kunde man siga att de far ta emot vardtagarnas ilska for att det inte fanns nadgon
annan som kunde ta emot den.

En del personal sager att ilskan (eller vilket besvarligt beteende det nu ar frégan om)
"egentligen” & riktad mot nagon annan och att det & fragan om att personalen féar
fungera som "slagpasar”: " Intervjuare: Har du ndgon gang sagt ifran? Intervjuperson:
ldag sa jag det senast till en tant. Jag tycker valdigt mycket om henne och hennes
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temperament, men ibland kan det bli for mycket. Da skrek jag tillbaka. Hon ser védigt
daligt och & mycket bitter dver det och det gar ju ut 6ver oss.” Nagot langre fram i
intervju sager hon foljande: " For det & ju inte oss hon & arg pa utan l&karna, att hon
inte blivit opererad for starr utan gatt sa lange nu. Men det & ju mot oss det riktas, det
ar vi som sitter narmast.” (Thulin 1987:79f.)

Det sker ett dags fortlopande vetenskapliggorande av relationen mellan véardtagare
och vérdgivare dar forskningen producerar nya begrepp som vardbitradena kan
anvanda i sin vardag for att forklara vardtagarnas oonskade beteenden. Ett sadant
begrepp som annu inte nédtt den vardpersonal som ingick i denna studie, var
"rolltilldelning”. Rolltilldelning handlar om att man ”i fantasin till delar sig §év och
den gamle speciellaroller. Darigenom blir saval vardtagarens som det egna agerandet i
kritiska lagen med forklarligt och uthardligt.” (Ingvad & Olsson 1999:19) En sadan
konstruktion &r att vardbitraden uppfattar att vardtagare ser sig som " deras foraldrar”
eller i vissa fall som "deras barn". Ingvad och Olssons analys & i och for sig en
vetenskaplig konstruktion. Men samtidigt & det ett faktum att begreppet
"rolltilldelning” s.a.s. "lacker ut” till praktikerna och kommer att anvandas som en
resurs att forklara besvéarliga beteenden med.

Att forandra vardtagaren

L&t oss nu diskutera en fjarde grupp strategier som skiljer sig fran de ovan namnda
genom att de & mer aktiva. De handlar om att personalen forsoker forandra
vardtagarnas beteenden; "resocialisera’ eller "uppfostra’ dem.

Metoderna som anvands liknar dem som anvands i vardagliga relationer inom familjer,
bland vanner, bekanta, pa arbetsplatser, etc. De bestér av olika former av mikromakt,
dér en individ forsoker forandra den andres beteende med symboliska medel; ord och
gester. En lang rad symboliska medel anvands och bruket varierar beroende pa vad det
besvérliga bestdr av och hur starkt personalen upplever det. Har beskrivs ndgra av de
vanligare metoderna. FoOrst diskuteras de metoder som & outtalade, d.v.s. dar
personalen inte gor vardtagarens beteende till ett explicit diskuterat problematiskt
beteende utan forsoker forandra det pa ett implicit sétt. Sedan presenteras de metoder
som innebér att personalen blir mer explicit, d.v.s. att det problematiska beteendet blir
forema for 6ppen diskussion.

En stor del av vardtagarna &r aldre, kroniskt sjuka, funktionshindrade, har smértor och

& sociat isolerade. Méanga kategoriseras darfor som deprimerade, bittra och som att
de har fastnat i sina ukdomar. Manga ses som oformogna att se till sant som inte
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direkt ligger i deras aktuella situation. Manga bland personalen ser det darfor som en
viktig uppgift att ”godra mer an vad som krévs av dem officiellt” for att ”"pigga upp”,
"livaupp” eller "gladja’ vardtagarna. | en studie sa en persona foljande: "Man ska ha
rétt gott humoér. Man far inte g omkring och vara tjurig, ledsen och grinig sav.”
(Thulin 1987:25) En annan sa att ”"De blir pigga né&r man géalv &r pigg” (Ibid.) | en
amerikansk studie pekar man ut detta " gladjespridande” som en viktig arbetsuppgift
(Bartoldus, Gillery & Sturges1989:207).

Det fanns personal som stéllde fragor om "hur det gétt sedan senast”, ” om barnbarnen
hort av sig”, "hur planernainfor helgen ser ut” och en lang rad andra sporsmdl. Ibland
berédttade man om sitt eget privatliv, t.ex. vad man gjort under helger, om den egna
slakten, relationer till vanner och bekanta, etc. Det fanns ocksa personal som nagon
enstaka gang dukade extra fint, kom med fordag om nya matrétter eller |amnade in
tipset under sin fritid. Det fanns personal som plockade blommor pa véagen hem till
vardtagare eller som skickade. Det var vanligt att man gjorde "extra’ under helger och
fodelsedagar. Nagra skickade julkort eller gratulationskort vid fodelsedagar. Ibland
hélsade man pé under sin fritid och ndgon géng tog man med sig egna anhoriga. Over
huvud taget tycks det som att detta ” grénsoverskridande” & ganska vanligt. (Se &ven
Svensson 1986:142, Topor 1995:69ff. och Freed Solfeldt 1989.) Det framkom ocksa i
en studie dar man stéllde foljande fraga till vardbitréden: "Brukar Du gora nagot
"extra’ pa hjapmottagarnas fodelsedagar?’. Da svarade 4 % att det gjorde det till
"samtligd’, 4,8 % "de flesta’, 16,8 % "nagra’, 40,4 % "nagon enstaka’ och 34 % "inte
nagon” (Lundberg 1986:160). | andra studier rapporterar man om personal som
kommer med hemlagad mat till vardtagarna (Freed Solfeldt 1995:89).

Detta gransoverskridande arbete kunde ocksd bestd av kroppskontakt. Det fanns
personal som kramade om vardtagarna och dunkade dem pa ryggen nér de kom hem
till dem. | en studie berédttar en persona foljande: "Néar vi kommer tillbaka fran
promenaden gar han altid och byter om och tar pa sig badbyxor och sa hjédper jag
honom att duscha. Framforallt & det pa fotterna och ryggen han behtver hjap med.
Jag hjdper honom litet extra for det mérks satydligt att det & kroppskontakt som han
vill ha, mer an hjdlp med dusch. Efter duschningen smarjer jag hans ben och fétter.
Det &r i den personliga kroppskontakten som jag ger honom nagot som han inte kan fa
av nagon annan. Ar jag borta sd & det ingen annan som duschar honom och med
dottern har han inte kroppskontakt pa det viset. Det tycks vara det allra vasentligaste
for honom. Vi har ocksa en ritual davi altid dricker kaffe tillsammans och davill han
sitta sa att han kan hdlla mig i handen hela tiden och klappa den. Han kysser mig pa
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handen ocksd. Det gdler hela tiden att balansera mellan var jag kan tilldta i
kroppskontakt och var grénsen for nargangenhet gar. " (Gustafsson 1999:160)

Nér personalen moter vardtagare som pratar for mycket, klagar, gndller eller ar bittra
trots att personalen kanske forsokt "pigga upp” dem, kan personalen anvanda olika
metoder for att forsoka fa dem att tystna. De kan upphora med att yppa aktiva
responser om det vardtagarna beréttar och endast yttra minimala responser sdsom
"jaha’, "mm-hm” och "pasavis’. En viktig egenskap hos dessa minimala responser &r
att de inte aktivt for samtalsamnet vidare; de ger inte nya infallsvinklar pa det
"jobbiga” som vardtagaren kan topikalisera ytterligare.

Det finns mer aktiva metoder for att avleda, siger ett vardbitrade: "Som vardbitrade
blir man expert pa att avbryta pensionégrerna. Antingen med "tyvarr jag hinner inte
prata idag" eller genom att medvetet missuppfatta budskapet och skoja bort alltihop
for att i den lucka som uppstar, passa pa att fly." (Freed Solfeldt 1995:34) Dessa mer
aktiva metoder innebér alltsa att vardbitradet medvetet leder bort vardtagaren fran det
besvérliga.

Personal sager ibland att de kan paverka vissa besvérliga vardtagare genom att ”lirka’
med dem. Lirkandet & ofta en langsam process dar man stegvis forsoker forma den
andre till ndgot. Langsamt bygger man upp ett fortroende mellan personalen och
vardtagaren, vilket kan vara ett ytterst talamodskravande arbete. Topor (1995:51f.)
beskriver hur ett vardbitrade langsamt, med kaffe och smaprat, lyckas forméa en &dre
man att ta emot mer hemtjanst: "men sa langt som till att bada och tvétta haret pa
honom hann jag aldrig komma. Efter 1,5 &r 1ag han dod hemmai sitt hus.”

Lirkande kan vara en fraga om timing. Personal kan lirka med vardtagare genom att
vanta in en situation néar vardtagaren sav aktualiserar ett problem och da pétala en
mojlig [6sning. Ett exempel &r ett vardbitrade som besokte en ddre kvinna som inte
ville ha hemtjanst. Det var kvinnans granne som tog hand om hennes tvétt, inkop, etc.
Grannen upplevde nu att hon inte orkade och hade darfor kontaktat hemtjansten. Nar
kvinnan vid ett besok klagade 6ver al sin smutsiga tvétt sa vardbitradet att hon kan fa
mer hjdp om hon vill.

Ett annat sétt att lirka & genom att stélla antingen-eller-fragor. Ett exempel var ett

vardbitrade som gick hem till en man som inte ville duscha éver huvud taget.
Vardbitradet hade upptéckt att om hon undvek fragan "vill du duscha?’ och istéllet
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formulerade det som "vill du duscha nu eller efter maten?’ sa kunde hon fa med sig
mannen | &ttare.

Lirkande kan ocksa ske genom att man "forbereder” vardtagaren, t.ex. att man i forvag
ringer till vardtagaren och sager att man ska komma for att géra ndgon viss insats.
M.a.0. kan man skapa mental beredskap hos vardtagaren om vad som kommer att ske,
ungefar som manga forddrar gor med sina barn.

Lirkande kan ocksa ske med kroppen. | en svensk studie beréttar ett vardbitrade om
det forsta métet med en dement man: " Jag forsokte prata och lirka med honom s3 att
han skulle ga upp, duscha och fa pa sig klader, men han ville inte lyssna eller snarare
forstod han nog inte vad jag sade. Efter en stund lyfte han pa tacket och flyttade sig at
sidan i sangen och jag forstod att han ville att jag skulle ligga bredvid honom. Jag
funderade en stund, sedan krop jag ned och lade mig pa hans arm. Dér 13g jag sedan en
lang stund och pratade med honom. Né&r jag sedan reste mig, foljde han automatiskt
med mig upp och det gick jattebra att bade duscha och fa pa klader.” (Topor
1995:70f.) Lirkande kan ske pa en lang rad olika sétt och det ligger bortom syftet med
denna studie att analysera lirkandets konst. (Se dock Topor 1995.)

De ovan namnda metoderna innebér att vardbitradet inte explicit pekar ut vardtagarens
beteende som problematiskt. Vardbitradet forsoker, utan att explicera det
problematiska, forandra vardtagarens beteende. En nagot mer explicit metod &r genom
att personalen namnger det besvérliga beteendet. Ett exempel var ett vardbitrade som
bestkte en ddre kvinna som, fran motets forsta sekund till dess avslut 20 minuter
senare, hela tiden beskrev hur ont hon hade, hur dalig vard hon fér, hur illa maten
smakar, att annan personal inte gett henne mediciner, att hon férmodligen har andra
sukdomar som vardpersonalen @nnu inte upptackt, etc. Vardbitradet sa vid flera
tillfallen sadant som "jag vet att du & orolig” och "du &r orolig for medicinerna ja’
och "dablev det lite mindre oroligt nér din son var har”. Dessa, och liknande yttranden
talar om for vardtagaren att karnan i budskapet ar framfort, d.v.s. att vardpersonaen
har uppfattat oron, vilket forvantas fa vardtagaren att sluta prata om det.

En nagot mer eskalerad metod &r att tala om for vardtagaren att denne inte bor bete sig
pa ett visst satt. Ett exempel & genom att man sager "ta det lugnt” eller "du behdver
inte vara sa orolig” eller "man behover ju inte klaga hela tiden”. Observera att detta
inte innebér att man sager till vardtagaren att denne inte far ha det aktuella beteendet
utan att man bara papekar att denne inte bor ha det.
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En & med tydlig markering &r att undandra det "lillaextra’ fran vardtagaren. Personal
kan da véja att bli "formella’ och endast utféra det som stér i bistandsbesutet. De
dutar dd med alla gransoverskridande beteenden. De upphdr med att frédga om
vardtagarens liv och leverne, beréta om sig galv, sutar med att uppmarksamma
fodel sedagar, ta med blommor, duka fint, etc. Om relationen till vardtagaren tidigare
karakteriserats av ett mer gransost forhallningssétt kommer denna formalisering att
bli extra kdnnbart. (Pa samma sétt kan dessa sanktioner anvandas i privatlivet. Nar en
make upphor att fraga makan om "hur dagen varit” eler sutar krama denne sa
kommer makan sannolikt uppleva det som att "nagot har hant.”) Man later relationen
kallna. | en studie noteras detta av ett vardbitrade: "Man svarar inte utan sager: -Hm,
ja, hm.” (Ingvad & Olsson 1999:16). | samma studie noterade en persona ocksa
foljande: " Ja, da blir man mer, man tar lite mer avstand och sa dér. Intervjuare: Ja. Ja
man svarar mer liksom rakt pa en sak sadar. Intervjuare: Ja just det. D& maste man
sav ocksa bli... Dablir man mer opersonlig ju. (...) Han gor man liksom inte det déar
lilla extra till.” (Ingvad & Olsson 1999:16) | en annan studie sager ett vardbitrade att
"Jag svarade aldrig utan jobbade bara pa och forsokte ha kontakt med min
arbetskamrat. Jag kande att det inte gick att sdga nagonting utan vi fick kommunicera
genom Ogonen. Var vi tva vana sa funkade det.” (Rinnan & Sylwan 1992:39) | en
annan intervju med en vardpersonal siger denne fdljande: "Vi har ju grattat honom nér
han fyller & och plockat blommor till honom och gett honom andra saker. Och han ger
liksom aldrig ndgonting tillbaks, och da tankte vi att da skiter vi i det.” Och senare:
"Man skojar och forsoker och allt det har. Da far jag ingenting tillbaks, da blir jag
likadan! D& séger jag inte mycket heller. Da gor jag mitt jobb, Jag &r ju inte otrevlig
eller s3, men det gar till en viss grans att jag kan bjussa pa mig gav." (Astvik
2003:15)

En annan metod att forandra vardtagares beteende & genom att hanvisa till
organisatoriska regler om vad och hur saker ska goras. Det kan handla om politiskt-
administrativa beslut om tystnadsplikt, vilken personal som far utféra vilka
medicinska insatser, vilken mat som skall levereras och tillagas (t.ex. endast "enklare
rétter”), att inkop gors med vissa intervall (t.ex. en gang per vecka) eller att stédning
gors med vissa intervall (t.ex. endast en gang varannan vecka) och utfors pa ett visst
antal rum (t.ex. tva rum och kok). Det kan ocksa handla om bistandsbeslut fattade av
bistandsbedomare dar det anges vilkatyper av hjdlp en vardtagare ska fa (Pakladning?
Stadning? Personlig hygien? Matning? Stadning? Etc.) Det kan ocksa besta av |&kar-
eller sukskoterskeordinationer (T.ex. att vissa undersokningar eller behandlingar ska
genomforas med vissa intervall.) Det kan ocksa besta av lagstiftning om arbetstider,
fackliga avtal och regler om arbetsmilj6. Ibland kunde enhetschefer och arbetsledare
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formulera regler, som t.ex. regeln om att en persona aldrig fick ga ensam hem till en
vardtagare nar denne inte var hemma (pa grund av risken for stéld och anklagelser om
stold) eller regeln om att det gar att ta emot presenter fran vardtagarna sa lange véardet
understeg ett visst belopp (t.ex. 100 kronor) och ledningen blev informerad.
Personalen hade ocksa inom arbetslagen formulerat olika regler (t.ex. hanvisade nagon
till en regel om att personalen inte behdver dammtorka férema Gver en viss hojd).
Personalen kan alltsa hanvisatill alla dessaregler nér de vill begrénsa vad de ska gora,
hur de ska gora det och hur mycket de ska gora det (Se aven Bartoldus, Gillery &
Sturges 1989 och Astvik 2002.) Detta géller t.ex. vardtagare som staller altfor stora
krav pa personalen eller lever under omstandigheter som gor det svart for personalen
att utfora sitt arbete, t.ex. att de har ett mogligt hus (dér arbetsmiljoregler kan dberopas
for att sanera huset) eller har en altfor 1ag sang (som det kan vara svart att hjalpa
vardtagaren att komma upp ur).

Ytterligare en metod att forandra vardtagarens beteende & genom att ”prata ut” om
problemet, d.v.s. att lugnt och sansat forsoka samtala om konflikten och forsoka ndrma
sig en l6sning. (Se aven Ingvad & Olsson 1999:15.) Men det verkar inte vara sarskilt
vanligt att man gor det. En anledning till att man inte gor det kan vara att "man inte
far" (darfor att en arbetsledare eller enhetschef motséger sig det). En annan anledning
kan vara att "det inte hjdper" och att man, trots konflikten, kan bli tvungen att besoka
vardtagaren aven i framtiden.

Déaremot verkar det vara vanligare att man ”sager ifran”: "Man gar in och hdlsar pa
henne och redan da kanns det jobbigt. Hon var uppe forut och gick med bockar. Hon
litade aldrig pa en, trodde inte man klarade av ndgonting. Hon skulle hela tiden fdlja
med och sitta pa pall bredvid. Hon kommenterade hela tiden. Man blev irriterad. I:
Vad séger ni till dem som & sa? Sager ni nagot? IP: Jag har humor och hon och jag
har rykt ihop otroligt manga ganger. Forut var det minst en gang i veckan. Sadant som
man brékade om hemma med sina fordldrar. Och da téankte jag att, o va skont, nu vill
hon aldrig ha mig tillbaka! Men sedan nésta dag da &r det glémt fran hennes sida. Men
jag tanker ju pa det, det kanns konstigt da man ska ga dit en gang till. Det kénns spant
och inget roligt als. Men det kanske gar bra den gangen, men sedan blir det en sadan
dar sak igen. Och det &r s jobbigt. I: Vad & det som du inte gillar? |P: Det & nér hon
inte litar paen.” (Thulin 1987:69)

En annan personal sa att: " Forsta gangen jag motte en av vara svara pensionarer var
under forsta introduktionsveckan. Da foljde jag med en tjgj som var vadigt kéck och

glad och hade inga besvar med den hér tanten. Men redan andra dagen déar, blev jag
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satt pa pottkanten. Pensiondren hade svart att veta vad hon skulle hitta for arbete till
tva stycken. Da satte hon mig pa att skura tva plastmattor. Hon talade om att det finns
sdpa dér och ta den trasan, inte den trasan. S3 kommer hon knatande och ber mig sétta
fram en pall mitt i dorrhdlet in till badrummet. Och jag stod dar och borstade i tva
minuter men sedan flog fan i mig. Det har & inte vettigt, téankte jag. Ska jag sta har
och borsta mattor? Jag har verkligen skurat trasmattor i hela mitt liv, sd jag vet vad det
innebér. Sajag sa: Inte behtver du sitta och titta pa mig, for det héar kan jag gora. Och
da blev det vérldens skréck. Hon fick ont har och dar. Och sa alla de dér sakerna som
kom bara for att hon blev stérd. Jag tyckte det var for grasligt. ” (Thulin 1987:68) (Se
aven Freed Solfeldt 1995:67.) Vi ser i detta citat att personalen blivit "forbannad” pa
vardtagarna. En liknande handelse kunde jag v iaktta nar jag foljde med ett
vardbitrade hem till en kvinna som var svart dement. Hon kunde inte sjdlv komma upp
ur séngen och kunde inte [&mnas ensam sittandes. Inte heller klarade hon av att dta
géalv. Hennes kommunikation med omvérlden var mycket bristféllig och hon kunde
inte kontrollera sin avforing. Hon 13g den storsta delen av tiden i sin séng med bl6jor
pa och personalen besdkte henne flera ganger varje dag. Nér personalen kom in i
hennes lagenhet borjade hon genast skrika "dra & helvete!” eller "din hora, din hora”
eller "ge mig kaffe” och fortsatte med det till personalen |amnat henne. Ofta hade hon
kladdat med sin egen avforing n& man kom dit. Personalen ogillade att besoka henne
och delade upp arbetet med henne. De hade gjort ihdrdiga besok att forma psyk-
konsulter att besoka henne for att avgdra om hon inte var tillrackligt dement for att
Overflyttas till en demensavdelning, men inte lyckats med det. Eftersom bestken hos
denna kvinna var sa frekventa och oftast innebar att tva av personalen var tvungna att
ga hem till henne, sa fick jag flera tillfalen att besoka henne. Vid ett flertal tillfallen
"gav man igen” mot henne. Ett exempel pa detta var nér ett av vardbitradena, nar
kvinnan Oste gldpord éver henne, gick in till henne med eftermiddagskaffet och tog
fram en av hennes bocker patyska (till saken hor att vardtagaren kunde tyska flytande
genom olika professionella engagemang) och borjade 1&8sa ur den med svenskt uttal.
Vérdtagaren blev mycket upprord och borjade gapskrika. Ett annat exempel var nér ett
annat vardbitrade kom hem till kvinnan och fick hora hennes skrikande, skrek tillbaka
"du tjatar som en papegoja’ vilket foljdes av ett papegojliknande ljud. Ett tredje
exempel var nér ett vardbitrade kom in med kaffet och hotade att inte ge henne det om
hon inte holl tyst. Ett fjarde exempel var nér ett vardbitrade skulle torka av hennes
stjart och gjorde det extra hart, sa kvinnan skrek av smarta.

Né&r personalen "ger igen” kan det vara uttryck for ett forsok att forandra vardtagarna,
pa samma sétt som vissa fordldrar agar sina barn for att forma dem att inte gora vissa

saker eller rattsvasendet domer ndgon. Men att "ge igen” kan ocksa vara ett uttryck for
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aggression och hamndlystnad. Aven om denna metod kan ”l&tta pa trycket” for
ogonblicket, sA & den ocksa dysfunktionell. Den kan bli en belastning for personaen
gadva. Man hamnar i en situation dar man far daligt samvete. Man begér sddana saker
som man egentligen inte vill bega

Det finns ocksa persona som inte forsoker forandra vardtagare genom att trappa upp
olika sanktionsformer. Det finns personal som fortséiter vara trevliga trots att
vardtagarna & otrevliga mot dem. Det finns personal som fortsétter att forsoka lirka
och trixa med vardtagarna trots att de beter sig mycket illa mot dem. Det finns till och
med personal som betraktar sin férmaga att std ut med och hantera olika typer av
besvérliga personer som en slags yrkesstolthet. Det var tydligt att det i varje grupp
inom hemtjansten hade utkristalliserats vissa personer inom som betraktades som
sarskilt duktiga pa att hantera de besvérliga vardtagarna. Ibland tréffade jag personal
som sdg vissa typer av besvéarliga vardtagare som sin egen " specialitet”. | ett par fall
tréffade jag medelalders kvinnlig personal som till och med tyckte om att "ta tag i
skitgubbar”, d.v.s. smutsiga, ofta alkoholiserade och socialt isolerade méan. De sag det
som en utmaning att forsoka forandra deras liv sd att de blev renare, mer socialt
utétriktade, missbrukade mindre méngder alkohol, etc. Uppenbarligen fick de en stor
tillfredstéllelse av att lyckas med dessa ”skitgubbar”. Formodligen finns det annan
personal som sarskilt garna dtar sig andratyper av specialfall, t.ex. psykiskt suka.

Att ventilera

Ovan har urskiljts en rad strategier for att hantera besvérliga vardtagare; att undvika
dem, att forsta och forklara deras beteenden, att forandra dem och att undanhalla det
besvéarliga. De tre sistnamnda utévas nar personalen moter vardtagarna i deras hem.
Men vilka magjligheter finns det da till hantering av besvérliga vardtagare nar man
befinner sig utom deras insyn i arbetskollektivet? Hur kan arbetskollektivet anvandas
for att hantera de besvérliga vardtagarna?

Vissa av de ovan namnda hanteringsstrategierna kunde ocksd utspela sig i
arbetskollektivet. En av dem var att man delade pa arbetet med de besvérliga
vardtagarna, vilket kravde att man i personalgruppen 6ppet diskuterade det besvérliga
och behovet av att turas om. En annan var att man forsokte fa vardtagarna forflyttade
till andra vardformer. Personal kunde ibland enas om gemensamma beskrivningar av
vardtagarnas problem som antydde behov av att flytta dem till andra vardformer. De
kunde gemensamt begéra att arbetsledare tillkallade behovsbeddmare som skulle
avgora om de behovde flyttas till ndgot sarskilt boende och de kunde begéra av
sjukskoterskor att de skulle tillkalla psykkonsulter som skulle avgéra om vardtagare
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behovde forflyttastill psykiatrisk vard. En tredje hanteringsstrategi som utspelade sig i
gruppen var att personal kunde "stdlla om sig” eller "ladda’ innan de besbkte
besvéarliga vardtagare, vilket kunde ske tillsammans med kollegor nar man rokte,
smapratade, fikade, & lunch, etc. En fjarde kollektiv hanteringsstrategi var nar
personal gemensamt forsokte forstaeliggora och forklara vardtagarnas beteenden. En
femte kollektiv metod var nar man forsokte forandra véardtagarna. Personal kunde
ibland komma 6verens om forhallningssétt gentemot enskilda vardtagare. Man kunde
ge varandra tips om hur man kunde lirka eller liva upp enskilda vardtagare.

Forutom de ovan namnda metoderna kan personal ocksa anvanda gruppen pa andra
sitt for att hantera besvérliga relationer. L& mig hér kortfattat diskutera tre sddana
metoder.

En & att man "6ser ur sig” frustration och aggression som byggts upp i méten med
besvérliga vardtagare. Man svéar och kan kalla dem for "idioter” eller " skitgubbar”.
Man ger utlopp for kanslor som "lagrats’ vid méten med véardtagare men som inte
kunnat komma till uttryck i vid dem. N& man befinner sig i gruppen kan man, om
klimatet &r tilldtande, 6sa ur sig sinakanslor.

Ibland kan ilskan vara ackompanjerad av fantasier om hamnd. Ett vardbitrade som
observerades besokte dagligen ett dldre par som sténdigt klagade pa hennes arbete och
foljde efter henne nér hon stédade. Under en férmiddagsfika sa hon att ” Jonsson skulle
man ibland vilja |dsa ut pa balkongen medan man & dér.” Och nagot senare: " Ja den
dar javla karringen. Varje gang jag cyklar forbi deras fonster s kommer jag att tanka
pa dem. Har lust att kasta in en sten genom fonstret.” Nagon av de andra som fikade
med oss log och gav egna exempel medan nagra andra | &ste tidningen. Inga reagerade
pa hennes yttranden som att de trodde hon verkligen skulle kasta in en sten eller 1ata
kénslorna kommatill uttryck i motet med familjen Jonsson.

Kollegorna bildar en lamplig publik att uttrycka saddana kanslor infor. De har
erfarenheter av liknande situationer. De har ofta kdnnedom om den aktuella
vardtagaren. De kan forsta den andres kanslor och ofta sympatisera med dem. De kan
ofta aterberétta egna erfarenheter som kan stérka kollegans upplevelser eller nyansera
dem. De kan stélla fragor om det besvarliga. De moraliserar inte dver sina kollegor.
Defor inte heller vidare informationen till omvarlden.

Ett annat sétt att tala om besvérliga vardtagare i gruppen &r att man moraliserar om
dem. Ett grundléggande antagande vid moralisering &r att personen man talar om &r ett
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moraliskt subjekt, d.v.s. att denne skulle, om denne ville, kunna foréndra det beteende
man moraliserar om. (Bergmann 1993) Man moraliserar inte om spadbarn, hjarndoda
eller djur. De & inte féormogna att férandra sitt handlande.

En annan viktig iakttagelse om moralisering &r att det bestdr av att man stéller en
moralisk princip (t.ex. man bor inte dricka sprit) eller risk (t.ex. man kan d6 av
alkoholmissbruk) i relation till det beteende som det moraliska subjektet agnar sig at
(t.ex. att dricka alkohol). Dérigenom framstar personen som en varelse som galv valt
det forkastliga beteendet. Personen & géav skuld till beteendet.

N&ar personalen moraliserade var det ofta om just sddana vardtagare som man
forestallde sig kunde paverka sitt eget beteende ”om de ville”, t.ex. missbrukare. Nar
man moradiserade gjordes det sdllan sérskilt agiterat eller med stora dthévor. Det
gjordes mer tillbakalutat, som konstateranden om att personen man moraliserar om
inte lever upp till sin fulla potential som manniska. Man var suckande.

Kanske hanger detta tillbakalutade och suckande samman med att man inte alltfor
explicit vill doma vardtagaren. Om man var mer artikulerad och explicit skulle man ju
doma vérdtagaren. Man skulle darmed franta vardtagaren dennes egenansvar. |stéllet
konstaterar man att vardtagaren handlar pa sitt som strider mot dennes egna intressen.
Denne & gélvdestruktiv.

Moraliserande innebéar i och for sig att man utférdar en slags dom. Men det innebér
ocksa att man stéller sig ovanfor vardtagaren. Man presenterar sig §jav som en person
som fattar béttre, mer insiktsfulla, mer vagrundade, moraliska beslut. Symboliskt
[&mnar man den underordning som arbetet inom hemtjansten ofta innebé&r och stéller
sigi en 6verordnad moralisk position.

Ett tredje sitt att tala om besvérliga vardtagare & genom humor. Men vad & da
humor? Man kan gora atskillnad mellan fyra slags teorier om humor (Granér 2000,
Skoglund 1997): (i) Inkongruensteorier fokuserar humorns teknik, d.v.s. att den skapar
forbindelselankar mellan omraden som ofta betraktas som of 6renliga. Man skapar nya
tankebanor. Skamtet lockar att tadnka i vissa banor varefter det foljer ett
dverraskningsmoment som i sin tur foljs av forvirring och en insikt som ater skapar ett
meningsfullt sammanhang. Det utloser skrattet. (ii) Livshallningsteorier ser humor
som uttryck for personlighetsdrag. Vissa personer har formagan att se verklighetens
paradoxer med distans och skratta & det. (iii) Spanningsteorier ser humor som ett sétt
att 16sa upp spanningar. (iv) Aggressionsteorier ser humor som en form av aggression.
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"Skadegladjen & den enda sanna gladjen.” Humorn kan markera dverlagsenhet. Vi
kan underordna den som &r oss sjdva dverordnad genom att skratta at den.

Granér (2000) noterar att humor ofta kan fungera som en form av "motkultur".
"Genom humor kan motséttningar hos dominerande forestéliningar och ideologier
tydliggoras, t.ex. skillnaden mellan vad som sags i offentliga sammanhang och vad
som gorsi praktiken." Granér noterar att humorn har en viktig egenskap, ndmligen att
det &r ett "ansvarsbefriat livsomrade'. Humorn ger en "frizon" inom vilket man &r
ansvarbefriad fér sina handlingar. "Det &r ju bara pa skoj." Den som & humoristisk
och séger nagot som, om man tolkade det pa allvar, skulle ses som aggressivt, kan pa
sa vis komma undan ansvaret for det denne séger.

Granér (2000) genomforde en studie om humor bland poliser i en specialenhet. Han
séger att humorn kan beskrivas som en hanteringsstrategi (coping) och erbjuder en rad
intressanta iakttagelser: (i) Han sager att det réder en stor diskrepans mellan den bild
av korrekthet som polisen ger ifrén sig vid sina framtradanden och den humor som
utspelar sig bakom kulisserna. Denna humor &r ofta av grovt sexuell natur eller av
typen "suk humor". Detta kan da tolka som att polisernainternt ger utlopp for det som
& undertryckt utdt. Det inre arbetet, dar humorn kommer till uttryck, kan da ses som
ett dlags "parentesbeteende” eller en slags "sdkerhetsventil”. Jamfoérelsevis kan har
noteras att personalen inom hemtjansten ocksa var humoristiska bakom kulisserna,
aven om humorn sdllan var av samma grova sexuella natur. (ii) Han noterar att poliser,
i ditt yttre arbete, ofta moter relativt svara situationer, t.ex. barn som blir
misshandlade, missbrukare, prostituerade, brottsoffer, etc. Humor kan da anvandas for
att avleda egna angestkanslor. Personalen inom hemtjansten moter ocksa relativt svara
situationer d&ven om de inte & av samma akuta slag. (iii) Han sager att humorn pa ett
indirekt sétt kan blottlagga det faktum att man ser pa vérlden pa samma sétt, med
angest och radsla, utan att explicit topikalisera det. Samma géller inom hemtjansten.
(iv) Han noterar ocksa att humorn kan anvandas for att hantera aggressivitet. Man kan
skratta & hotfulla klienter. Man kan vara aggressiv mot klienter inom ramen for
humor. Personalen inom hemtjansten gor detsamma. (v) Han noterar att humorn ofta
anvands for att nedvéardera omvarlden. Den kan markera en slags moralisk 6verhoghet.
Ett exempel pa detta var nér en polis sa, om ickekriminella” Svenssons’: "Jag har da
aldrig sett en Svenne som hjépt polisen nagon gang. Det enda som kom i nérheten var
nér en kollega 1&g och brottades med nan nere pa Plattan. Da kom det en farbror och
satte pa honom mossan som &g pa marken. Den dar mossan hade han ju slangt av sig
for att den &kte ned i 6gonen nar han skulle sldss." (Pockettidningen R 1979)
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Men vad &r det dafor humor som forekommer bland hemtjénstens personal ? Det finns
naturligtvis humor dar man skrattar & vardtagaren. | en tidigare studie konstaterade
Freed Solfeldt féljande: " Denise har ofta de svaraste pensionérerna, de som de andra
vardbitradenainte vill eller orkar med att gatill. "Det kan inte hjalpas"’, siger Denise,
"hur dumma de an & sa maste de ju ha hjdp". Da stanger hon helt enkelt av
hjarnkontoret och tar inte & sig av okvadningsord och anklagelser. Istéllet for att
kanna sig krankt kan hon skratta gott & anklagelser om att ha stulit ngon pensionérs
gamla strumpor, "som om nagon skulle vilja ha dem". (Freed Solfeldt 1995:28) Denna
typ av humor, dar man skrattar & vardtagarnas egenheter och tokigheter, var vanlig.
Men det fanns ocksd en annan typ som var mycket vanlig, namligen humor som
handlade om personalens egen underordning. Ett exempel var né jag och ett
vardbitrade en morgon skulle bestka en kvinna med en muskelsjukdom som gor henne
ofdrmogen att bl.a. anvanda sina héander och armar. Véardbitradet upplevde henne som
mycket klagande, aggressiv och manipulativ. Nar vi sitter i bilen, vid kvart 6ver su pa
morgonen, konstaterar vardbitradet med lugn rost att " Det har blir en riktig hojdardag,
att borja dagen med att tvétta Eva Persson nertill.” Dettafoljs av skratt fran oss bada.

Denna form av humor handlar om den egna underordningen, att man utfor
arbetsuppgifter som & smutsiga, fornedrande, etc. Man skrattar & sin egen
underordning. Men det inneb&r inte att man accepterar underordningen. Tvartom,
genom humorn lyckas man skapa en distanstill den. Denna distans uppkommer genom
att humorn gor en atskillnad mellan (i) den person som utfér den férnedrande
arbetsuppgiften (den man berdttar om) och (ii) den person som &erberéttar det
fornedrande pa det humoristiska séttet. Darigenom skapas rolldistans (Goffman 1961).
Personalen kan, infér mig eller andra som lyssnar pa humorn, presenterasig v som
att de har ett annat jag an det jag som moter vardtagaren och later sig bli fornedrat.
Man presenterar detta andra jag som havandes tolkningsforetrade framfor det
utforande, aterberattade, jaget.

| gévaverket handlar alade tre slagen av ventilering om att skapa distans mellan det
jag som kom till tals vid métet med véardtagaren och det jag som nu Oser ur sig,
moraliserar eller & humoristiskt. De handlar om att vid moétet med kollegorna
aterupprétta det krankta jaget.

Ventilering férekommer i varierande utstrackning i olika arbetslag. Det finns arbetslag
med Oppet klimat och arbetsledare som har en accepterande instéllning till att
personalen dser ur sig, moraliserar och skrattar. En arbetsledare hade en mycket klar
forstaelse for dessa hanteringsmetoder och diskuterade dem Oppet med personalen.
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Hon hade talat om for personalen att de far séga vad de vill om véardtagarna sa lange
det stannar i gruppen. De fick gérna gorma, skrika, gréta eller vad som helst sa lange
de inte gjorde det offentligt eller vid méten med vardtagare. Till mig sa hon att det &r
béttre personalen gor det i grupplokalen &n att det gors pa annan plats.

Formodligen &r det vanligt att personal &gnar sin fritid &t att prata om vardtagare med
akta halfter, vanner och bekanta. Men dessa hanteringsstrategier, d.v.s. hur fritiden
anvands for att hantera arbetet, & en helt annan studie.

Diskussion

| det foljande jdmfors dessa empiriska resultat med Lazarus (1993) typologi 6ver olika
metoder fOor hantering av stress: (i) Konfrontativ hantering, t.ex. att man kdmpar for
det man vill uppna, att man forsoker fa andra att andra sina asikter eller beslut eller att
man uttrycker sin ilska infor de personer som har orsakat problemet. (ii) Distansering,
t.ex. att man forsoker att inte ta det stressande sa allvarligt, att man végrar tanka pa det
for mycket eller forsoker glomma det. (iii) Sjavkontroll, t.ex. att man héller sina
kénslor for sig gélv, att man inte talar om for andra hur illa det ar stéllt eller att man
avhaller sig fran att agera for fort. (iv) Att soka socialt stod, t.ex. att man talar med
nagon for att utoka sin forstaelse av problemet eller med ndgon som kan gora nagot at
det. (v) Att acceptera ansvar, t.ex. att man kritiserar eller anklagar sig galv, att man
inser att man sjév skapat problemet eller att man bestammer sig for att handla pa
annat satt nasta gang. (vi) Flykt-undvikande, t.ex. att man onskar att situationen var
Over, att man hoppas pa ett mirakel eller att man undviker det problematiska i
allmanhet. (vii) Planerat problemldsande, t.ex. att man fordubblar sina anstrangningar
for att fa det att fungera, att man gor plan och handlar efter den eller andrar pa ndgot sa
att det ska fungera. (viii) Positiv omvardering, t.ex. att man foréndras eller véxer som
person, att man gar ur erfarenheten som starkare eller att man "hittat en ny tro".

Om man jamfor de metoder som avtécks i denna studie kan vi se att den forsta
huvudgruppen, att undvika de besvérliga vardtagarna, i hog grad ssmmanfaller med
tvd av Lazarus (1993) huvudtyper av hantering, namligen ”Flykt-undvikande” och
"Planerat problemlésande’. De flesta slagen av undvikande framstér som en slags
kombinationer av dessa tva metoder, ett slags planerat undvikande, t.ex. nér personal
begérde att bli omplacerade, fyllde upp sina scheman med bra vardtagare sa att de inte
fick plats med besvérliga, lade besoken hos besvérliga vardtagare under sina lediga
dagar. | vissafall kunde det planerade undvikande beteendet ske genom att man sokte
"Sociadt stod” hos andra (en tredje av Lazarus kategorier), t.ex. nar man delade pa
arbetet med de besvérliga vardtagarna eller kom Gverens om att forsoka fa vardtagaren
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overvéltrad pa ndgon annan omsorgsgivande organisation. | andra fall kunde det
planerade undvikandet ske genom att man lat konflikten med véardtagaren blomma
upp, vilket & en slags " Konfrontativ hantering” (en fjarde av Lazarus kategorier).

Den andra huvudgruppen, att undanhalla det besvérliga, sammanfaller i htg grad med
tva andra av Lazarus kategorier, namligen " Distansering” och " Sjdvkontroll”. Flera
metoder framstar som kombinationer av dessa tva, t.ex. néar personal "stéllde om sig”,
"laddade’, "bet ihop”, "ld& det rinna av’, "stdngde av”’ eller avpersonifierade
vardtagarna. | dessa fall var det frégan om ett slags medvetet undanhdllande av det
besvérliga. Personalen hade utvecklat den medvetna distanseringen till ett redskap for
att hantera de besvérliga vardtagarna. | manga fall kan metoderna ocksa beskrivas som
ett slags "Flykt-undvikande’, i synnerhet nér personal betraktade arbetet som ett
genomgangsyrke. | vissa fall kan metoderna ocksa klassificerats som ”Positiv
omvardering”, t.ex. nér personalen kom att betrakta sitt arbete som ett "kall”.

Den tredje gruppen av hanteringsmetoder, att forstd och forklara vardtagarens
beteenden sammanfaller i viss utstrackning med "Att soka socialt stod” eftersom
denna metod ibland innebér att personalen sbker information och samtalar med andra
om det besvéarliga. Men stravan att forstd och forklara kan ocksa ske utan stod av
andra.

Inom den fjarde gruppen strategier, att férandra vardtagaren, terfinns flera som faller
in under kategorin " Konfrontativ hantering”, t.ex. nér personal séager till vardtagare att
de inte bor bete sig pa vissa sétt, avhaller sig fran att "ge det lilla extra’, hanvisar till
regler for verksamheten, pratar ut om problemen, sager ifran eller blir forbannade.
Men flera av de metoder som gar ut pa att forandra vardtagare har ingen given
motsvarighet i Lazarus typologi, t.ex. "att pigga upp” vardtagare eller "lirka’ med
dem. | defallen &gnar sig personalen at en slags mikromakt.

Den femte gruppen strategier, att ventilera det besvérliga genom att infor kollegor
"O0sa ur sig”, moralisera eller skratta, sammanfaller i viss utstrackning med " Att sbka
socialt stéd”. Det finns dock en viktig skillnad: N&r Lazarus talar om ” Att soka socialt
stod” avser han konstruktiva metoder att forsoka l0sa det stressande. Men i de fall som
beskrivs har handlar det mer om att stka socialt stod for att symboliskt aterstélla sin
egen vardighet.

Sammantaget ser vi att det finns stora 6verlappningar, men ocksa skillnader, mellan de
metoder som beskrivs i denna studie och de som beskrivits av Lazarus (1993).
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Naturligtvis beror dessa skillnader pa att Lazarus typologi & mer heltdckande
avseende typer av stressorer och kontexter dér de forekommer. Denna studie
undersdker endast en grupp av besvérligheter i en viss bestamd organisatorisk kontext.
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SAMMANFATTNING

Denna rapport handlar om underskéterskors och vardbitrédens arbete inom den 6ppna
hemtjansten. Den beskriver behovet av en véal fungerande relation mellan personal och
vardtagare, vilka relationer som upplevs som daliga och metoder som personal
anvander for att hantera dem. Empiriska data bestdr av intervjuer och deltagande
observationer med arbetsledning och personal samt av tolkningar av intervjucitat
atergivnai tidigare publicerade studier om hemtjansten.

Forst konstaterades att personalen inom hemtjansten befinner sig i en position mitt
emellan organisation och vérdtagare. A ena sidan péverkas arbetet av olika
intressenter (allmanhet, anhoriga, massmedier, politiska organisationer, etc.) och av
organisationerna de arbetar inom (att arbetet utforsi grupper, att den sociala omsorgen
leds av arbetsledare och enhetschefer medan véarden leds av sjukskoterskor, att man
arbetar enligt ett bestéllar-utforarsystem dér behovsbedomare avgor vilken hjdp som
ska ges till vérdtagare, etc.). A andra sidan utfér personalen sitt arbete hemma hos
vardtagare, vilket skapar ett visst sjavbestdmmande. Arbetet utfors bortom ledningens
och kollegornas omedelbara kontroll. Vardtagarna har skiftande behov och lever under
varierande omstandigheter. Dessa forhdllanden innebér att personalen maste ges ett
visst §alvbestammande angaende vad som sak goras och hur det ska utforas.

Sedan beskrevs arbetets innehdll. Arbetet bestar till stor del av praktisk hjdlp som
inriktas pa vardtagarnas kroppar (pakladning, tandborstning, matning, etc.) och
omstandigheter (inkdp, stédning, matlagning, etc.). Arbetet bestar ocksa av att ge
social hjdp (smaprat, aktivering, etc.) och existentiell hjalp (prata om bekymmer och
problem) samt medicinsk vard (blodsockermétning, hjdp med intag av mediciner,
etc.). Forutom dessa arbetsuppgifter, som utférs i direkt socia interaktion med
vardtagarna, bestdr arbetet ocksd av kringarbete (planering, moten, utbildning,
transporter, etc.). En stor del av kringarbetet bestar av att prata om vardtagare med
ledning och kollegor.

Dérefter visades ndgra anledningar till att relationen mellan personal och vardtagare
behover vara god. Vanligtvis utfors arbetet nér personaen och véardtagaren tréffas
ensamma, hemma hos vardtagaren, med kortaintervall och 6ver lang tid. Det som sker
& intimt och ber6r sadant som ofta upplevs som mycket privat. Arbetet & moraliskt
till sin natur, d.v.s. uttrycker moraliska stallningstaganden om vilken hjép véardtagarna
har rétt till och vad de sjdva bor gora for att erhdlla denna hjalp. Arbetet innebar en
asymmetrisk maktrelation, déar personalen foretréder en opersonlig organisatorisk makt
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men ocksd har mojlighet att utdva personlig makt eftersom de har ett visst
gdvbestammande och kunskaper om hemtjansten och den medicinska varden (vilket
vardtagarna saknar). Arbetet rymmer ocksa djupa emotionella sidor da personalen
behtver hantera sina egna, vardtagarnas och kollegornas kanslor. Dessa forhallanden
medfdr att personalen har behov av att upprétthalla goda rel ationer med vardtagare.

Sedan beskrevs de olika slagen av besvérliga véardtagare; de nya; de som agerar
vardar; de som behandlar personalen som pigor, hembitraden eller stéderskor; de som
kraver for mycket; de som &r for detaljerade avseende sina krav; de som kraver att
personalen ska komma i exakt rétt tid; de som kontrollerar personalens arbetsinsatser;
de med vissa kroppsliga avvikelser; de &ckliga; de som pratar for mycket; de
gransoverskridande; de psykiskt suka, hispiga, konstiga; de oroliga; de glémska,
snurriga och dementa; de deprimerade; de bittra; de som larmar jamt och sténdigt; de
missnojda, klagande och gnéllande; de som skéler; de elaka; de fortalande; de
hotfulla; de vaddsamma; alkoholisterna. Denna lista bor inte ses som fullstéandig utan
som en rad exempel pa vanligt férekommande typer av besvérliga vardtagare.

Avslutningsvis presenterades olika metoder som persona anvander for att hantera de
besvérliga vardtagarna. Den forsta var att undvika kontakt med dem (t.ex. genom att
undvika att komma pa méten dar arbete med besvérliga vardtagare skulle fordelas;
man fyllde schemat med "bra’ vardtagare sa att det inte fanns plats for fler; man
delade pa arbetet med dem; man forsokte bli av med dem genom att forsoka flytta dem
till ett institutionsboende; man & relationen bli upphettad och leda till 6ppen
konflikt). Den andra metoden var att undanhalla det besvérliga psykiskt (t.ex. genom
att "ladda” och "stélla om sig” innan kontakten; genom att "vara pa sin vakt” vid
kontakten; genom att "bita ihop och fa det 6verstokat”; genom att ”l&ta det rinna av”;
genom att avpersonifiera vardtagaren; genom att betrakta arbetet som nagot tillfaligt;
genom att se arbetet som ett "kall”). Den tredje metoden var att forsta och forklara
vardtagarens beteenden, t.ex. med hanvisning till dennes alder, bakgrund, fysisk eller
psykisk sjukdom eller med hénvisning till vetenskaplig socialpsykologisk terminologi.
Den fjarde metoden bestod av att forstka forandra véardtagarens beteende (t.ex. att
"pigga upp” dystra, deprimerade eller bittra vardtagare genom att gora nagot " extra’
for dem; markera ndgot man ogillar genom att undandra det "extra’; att "tysta ner”
vardtagare genom att respondera minimalt pa det de sager eller gor; att "avleda’
genom att t.ex. skoja med vardtagare; "lirka’ med dem; att hanvisa till regler for
verksamheten; att prata ut; saga ifran; bli forbannad; "ge igen”). Den femte metoden
handlade om att ventilera sina upplevelser med arbetsledare och kollegor. Personal
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kunde "0sa ur sig” ledsnad eller aggressioner, moralisera om vardtagarnas beteenden
eller skratta at relationen.
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DISKUSSION

De besvérliga vardtagarna & en naturlig del av arbetet, d.v.s. ett inslag som hor till
villkoren for arbetet inom hemtjansten. Man anser ofta att det & en gavklar del av
arbetet att fa mota ett visst matt av bitterhet, elakhet, krangel, o.s.v. fran vardtagarna.
Med detta perspektiv kan man anse att de som soker arbete inom hemtjansten ocksa
bor téla det. Men ibland kan det besvérliga bli for besvérligt. Det kan bero pa att
antalet besvérliga vardtagare Okat eller att personalen som rekryteras inte klarar av att
hantera dem. De besvérliga vardtagarna riskerar da medféra en tung psykosocial
arbetsmilj6. Dess yttringar kan vara att personalen soker andra arbeten, sjukskriver sig
eller upplever fysiska eller psykiska 5ukdomstecken.

Frégan & var gransen gar. En svérighet med att forstka besvara denna fraga &r att
gransen ar flyktig. Den varierar beroende pa hur besvérliga vardtagarna upplevs av
personalen, personalens individuella forméga att hantera det besvérliga och
organisationens stod vid hanterandet. Personalen klarar av besvarligare vardtagare om
deras formaga att hantera det Okar. | resten av denna rapport diskuteras olika
organisatoriska forhdllanden som kan aterverka pa var den flyktiga gransen ligger,
d.v.s. vilka forhdllanden i organsiationen som paverkar forekomst av besvérliga
vardtagare och personalens formaga att hantera dem.

For det forsta paverkas forekomsten av besvérliga vardtagare av vilka vardtagare
kommunerna alaggs ta sig an. Det har skett en rad forandringar under 1990-talet:
Kommunerna Overtog ansvaret for nya grupper vardtagare, t.ex. manga
utvecklingsstorda, psykiskt sjuka och aldre fysiskt juka och handikappade som bor pa
sjukhem och hemma. Antalet ddre 6ver 80 ar dkade med 17 % mellan 1990 och 1998
medan mangden persona inom &dreomsorgen minskade under samma period for att
sedan dter Oka (Szebehely 2000, Ingvad 2003). Hemtjanstens insatser koncentrerades
pa en mindre och mer behdvande grupp véardtagare (Ingvad 2003). Personalen gnar
nu relativt sett mer tid a grundldggande vard och omsorg och mindre tid & social
hjalp, existentiell hjalp och praktisk hjalp med olika omstandigheter runt vardtagarna,
t.ex. att handla, laga mat och stéda. Darfér kan vi anta att den relativa mangden
besvérliga vardtagare ocksd ckat. Olika politiska beslut, liksom ekonomiska och
demografiska forhallanden, paverkar alltsa vilka vardtagare kommunerna (personalen)
far tasig an.

For det andra paverkas forekomsten av besvérliga vardtagare av hur arbetet med olika
vardtagare mellan de enskilda kommunernas olika omsorgsgivande verksamheter.
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Vanligtvis har man olika organisationer for att hjéalpa olika grupper vardtagare, t.ex.
gruppboenden for dementa, forstandshandikappade och psykiskt sjuka, adreboenden,
olika typer av korttidsboenden, hemsjukvard och Oppen hemtjanst. Man har skapat
speciella organisationer for att hjalpa speciella grupper vérdtagare. Manga av
organisationerna &r relativt specialiserade i jamforelse med den 6ppna hemtjansten
som far tasig an de flesta typer. Ett forhallande som avgor vilka besvérliga vardtagare
som den dppna hemtjanstens personal far ta sig an ar darfor vilka granser som dras
mellan de olika organisationernas ansvarsomraden.

For det tredje paverkas forekomsten av bevérliga vardtagare och personalens
hanteringsférmaga av hur man inom den 6ppna hemtjénsten specialiserar arbetet.
Astvik & Aronsson (2000) diskuterar tre st att specialisera arbetet: Ett satt att
specialisera & genom att personalen fortsétter arbetar med ala de olika typerna av
vardtagare (d.v.s. behdller den nuvarande variationen) men enbart med vissa av deras
behov. | manga kommuner har man privatiserat stadningen eller bildat sarskilda
stadgrupper vilket leder till att vissa bevérliga vardtagare faller bort (t.ex. de som
kontrollerar hur val personalen stadar). Det & ocksa vanligt att matlagning och, i vissa
fal, matleveranser privatiserats eller fordelats pa sarskilda enheter eller individer,
vilket ocksa leder till att vissa typer av besvéarliga vardtagare forsvinner (t.ex. de som
kontrollerar att personalen kommer i tid och vissa som klagar pa maten). Pa vissa hall
har tvéttverksamheten privatiserats eller fordelats pa speciella enheter eller individer.
Nagra kommuner har infort sarskilda serviceenheter som har hand om all social
service, medan varden och omsorgen lamnats kvar. En risk med denna utveckling &r
att vardtagarna far traffa fler personer (vilket ofta uttrycks som oonskat) och att
kontinuiteten forsvinner (1bid.). En annan risk &r att arbetet rutiniseras och blir mindre
attraktivt. En tredje risk &r att den personal som far ta hand om servicen kommer att fa
ta emot fler besvéarliga vardtagare av vissa slag medan vard och omsorgspersonalen far
taemot fler av nagot annat slag. Ar ett specialiserat utbud av besvérliga relationer mer
Onskvard an en mer varierad skala?

Ett annat Sétt att specialisera arbetet & genom att arbeta med féarre typer av vardtagare
och med vissa av deras behov. Den Oppna hemtjansten kunde da delas in i
personalgrupper dér vissa arbetar med t.ex. psykiskt guka medan andra arbetar med
t.ex. dementa. Risker med en sddan arbetsdelning & att kontinuiteten forsamras
ytterligare, att arbetet rutiniseras &nnu mer och att specialiseringen avseende typer av
bevérliga vardtagare Okar ytterligare.
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En tredje magjlighet vore att arbeta endast med en viss grupp vardtagare, men
tillgodose flera av deras behov. Ett exempel skulle vara att man endast arbetar med
psykiskt sjuka och da gor alla slags arbetsuppgifter hos dem. Astvik siger att denna
typ av arbetsdelning & fordelaktig da den medfér fordjupade kontakter med
vardtagarna samtidigt som personalen far Okade kunskaper om vardtagarnas
problematik och dessutom en variation i sina arbetsuppgifter. Férmodligen medfor
denna arbetsdelning att personalen lar sig mer om vissa sjukdomstillstand (vilket kan
Oka deras forstéelse av det besvarliga) liksom specialiserade metoder for att hantera
vardtagarna (t.ex. speciella metoder att trixa och lirka med vardtagare med ndgon viss
problematik). Sammantaget ser vi altsd att man inom den Oppna hemtjansten kan
variera vilka vardtagare personalen tréffar och pa det séttet formodligen paverka vilka
typer av besvérligheter som personalen méter och skapa forutsdttningar for olika
hanteringsmetoder.

En sammanhangande fraga handlar om tydligheten och forutsigbarheten nar det géller
granserna for de olika organisationernas ansvarsomraden. Vi har sett hur personal
ibland garna vill flytta over vardtagare till andra organisationer, t.ex. olika
gruppboenden, darfor att de betraktas som "egentligen” inte hdrande till deras
arbetsomrade. Formodligen begrénsar denna otydlighet formagan att hantera den
besvéarlige vardtagaren: Om man forvantar siglhoppas att vardtagaren snart skall
flyttas till en annan organisation kommer personalen formodligen att begransas i val
av hanteringsmetoder.

For det fjarde paverkas personalens arbetssituation av deras inflytande 6ver besluten
om vilka vardtagare de ska ta sig an, vad som ska goras och hur lang tid det ska ta.
Studier visar att personalens deltagande i bistandsbedémningarna varierar (Aronsson,
m.fl. 1995, Astvik & Aronsson 2000, Olsson & Ingvad 2000). Personaens inflytande
over bistandsbedémningarna varierade ocksa mellan de tre grupperna som ingick i
denna studie. | en av grupperna tréffade bistandsbedomaren, som hade sitt kontor i ett
helt annat hus, mycket sdllan personalen. Denne gjorde hembestk hos vardtagarna och
faxade sedan bistandsbesluten till grupplokalen. | en annan av grupperna hade
personalen relativt stort inflytande. Bistandsbedomaren brukade ofta be den tilltankte
kontaktpersonen narvara vid besoket hos vardtagaren. Sedan fattades ett temporart
bistandsbeslut som 6verlamnades till gruppen. Bistandsbedomaren brukade besoka
gruppen en gang per vecka och tog da emot synpunkter pa den tempordra
bistandsbedomningen, varefter denne omformulerade den om man gemensamt ansag
att det fanns behov av det. Personalen var uppenbart ndjda med denna situation
eftersom de hade ett ganska stort inflytande 6ver dessinnehall. Personalen i den forsta
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gruppen var missndjda med bistandshandldggarens. Hur som helst, i den man
personalen upplever relationer med vardtagare som besvérliga ar det mojligt att en
kontinuerlig relation med bistandsbedomaren i vissa situationer kan underlétta
hanterandet av dem.

For det femte kan graden av detaljstyrning av arbetet paverka forekomst av besvérliga
relationer liksom hanteringsmetoder. Sedan 1980-talet har arbetet blivit mer
centralstyrt. Fler beslut om arbetets innehdl fattas pa hogre niva, t.ex. vilka
arbetsuppgifter som skall utforas, hur de ska utforas, hur ofta och hur lang tid de ska
ta. Reglerna kan ibland skapa besvérliga relationer, t.ex. nar vardtagare & missnojda
med den mat eller stéadning de far. Men samtidigt kan personalen anvanda reglerna
som redskap for att hantera de besvérliga vardtagarna, t.ex. nar de hanvisar till regler
om stédning nér pedantiska vardtagare stéller for hoga krav.

For det gétte finns det en rad enkla organisatoriska dtgarder som paverkar personalens
hanteringsférmaga. Ibland kan mer tid vara l6sningen, t.ex. i borjan av en relation nar
personal och vardtagare kan behtva ldra kénna varandra. |bland kan dubbel bemanning
vara en l6sning, t.ex. som skydd nér man arbetar med hotfulla eller valdsamma. 1bland
kan personalen ha behov av att |ata arbetet med nagon viss vardtagare rotera inom

gruppen.

For det gunde, organisationen kan gora medarbetarna béttre rustade att méta vissa
typer av besvérliga vardtagare. Ett sétt vore att utbilda personaen om olika
sjukdomstillstand, vilket kan 6ka deras formaga att forsta och forklara vissa besvarliga
beteenden. Ett annat sétt vore att 0ka personalens medvetenhet om de besvarliga
vardtagarna och ge dem riktlinjer for nér de ska be om hjép. Ett tredje sétt vore att ge
personalen handledning, bade for att forebygga de besvérliga relationerna och for att
stodja personal nér relationen blivit ohdlbar. (Rinnan & Sylwan 1992, 1994)
Ytterligare ett sdtt skulle kunna vara att bel6na arbetet i hdgre utstréackning, vilket kan
ske genom hdgre 16n, genom att man symboliskt uttrycker tacksamhet eller genom
forbattrade arbetsvillkor (minskad arbetstid, friskvard under arbetstid och andra
formaner).

Over huvud taget kan organisationerna bidra till att skapa miljoer som Okar det sociala
stodet till personalen. Det finns en rad forhallanden som kan bidra till att skapa en
"hdllande” arbetsmiljo (Kahn 2001), d.v.s. en milj6 dér individerna kan ventilera sin
oro, rédda, ilska, angest och na fram till tydligare definitioner av problemen och
metoder for att hantera dem. Vi sdg ovan att personalen moraliserade, Oste ur sig och
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skrattade &t relationerna med de besvérliga vardtagarna. Formodligen kan man ta vara
pa detta prat och anvanda det mer fokuserat. Pratet innebar ju att personalen uttrycker
sina erfarenheter, kanslor och andra reaktioner och far andras reaktioner pa dem. De
formulerar dem sprakligt sa de far tag i dem och kan bearbeta dem och de inte langre
flyter fritt i fantasin. Ibland bekréftas det som sagts medan det andra ganger
ifrégaséttes eller bemdts med andra tolkningsméjligheter. En mojlighet att ta tillvara
detta naturligt férekommande prat om vardtagarna vore genom att avsétta formell tid
till det; att motas regelbundet for att tala om de besvérliga vardtagarna. Genom att
tillsammans formulera det besvarliga hos vardtagarna och diskutera forhallningssétt
nar man fram till delade definitioner av vad det besvarliga bestér av och en vidgad
konstruktiv repertoar av metoder for hantering.

Ytterligare ett forhallande som kan paverka hanterandet av de besvérliga vardtagarna
& nérvaron av arbetdedare i grupperna. Under 1990-talet har man pa manga hall
plattat ut organisationerna genom att behalla enhetschefer eller motsvarande men tagit
bort arbetsdedarfunktionerna. (Se &en Hagstrom & Jonsson 2002, Svenska
kommunforbundet 2001) Ofta har det motiverats med brist pa ekonomiska resurser,
ibland atfoljda med argument som har att gora med okat inflytande fér enskilda
medarbetare. En ndrvarande arbetsledare kan gora flera saker for att 6ka personalens
formaga att hantera besvérliga vardtagare. Denne kan, om denne hdller sig informerad
om den enskilda personalens arbetssituation, uppmérksamma nér enskilda medarbetare
har en altfér tung situation. Arbetsledaren kan ta initiativ till att fordela arbetet mer
jamnt, t.ex. genom att omfordela vardtagarna inom arbetslaget. En nérvarande
arbetsedare kan ocksa bidra till att skapa ett samtalsklimat dar de besvérliga
vardtagarna och hanteringsmetoder kan diskuteras. Denne kan ocksa skapa forum for
samtal om dem.
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