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Cott bemotande

smittar av sig

Att ta méanniskor pa ratt satt och fa dem att kdnna sig
val till mods é&r inte en kunskap som kommer av sig
sjalv. Men genom medveten traning och reflektion kan

vi alla bli battre.

TEXT: KATARINA WEINER THORDARSON

ivet bestir av en rad méten, bade privata och i vara yrkes-
roller. Inom offentlig verksamhet méter vi personer med
stora behov, hoga forvintningar samtidigt som vira re-
surser som individer och organisationer ir begrinsade.
Vi moter dessutom personer som vi inte sjilva valt att

umgis med, pd det sitt som vi viljer vart privata
umginge. Anda maste vi samverka.

Det finns ett samband mellan det interna bemétandet
och bemoétandet gentemot de som verksambheten ir till for.
Hur chefer beméter sina medarbetare, hur arbetskamrater
upptrider mot varandra paverkar hur de anstillda i sin tur
beméter verksamhetens kunder. Det dr inte sirskilt over-
raskande men tydliggér vikten av att efterstriva ett bra ar-
betsklimat eftersom detta kan fa onskade effekter, men
dven oonskade.

Chefers bemoétande stir modell f6r vad som dr tilltet
och gdngbart beteende pé arbetsplatsen. Ar det tillétet att
baktala, manipulera och konkurrera med sina kollegor si
kommer detta sannolikt ocksi att ske. P4 varje arbetsplats
finns kommunikations- och spelregler f6r hur samverkan
gar till. Dessa regler styr bade 6ppet och i det férdolda och
paverkar bemétandet pi gott eller ont.

Att medvetandegora spelreglerna kan vara ett steg pa
vig mot att forbattra det externa bemétandet. Det ricker
kanske inte enbart att bli medveten om reglerna for att be-
motandet ska paverkas till det bittre. Man kanske till och
med behover férandra dem.

OVNING GER FARDIGHET

Trining ger resultat. Det vi trinar mycket pa blir vi ocksa
bittre pd. Om vi dgnar en stor del av dagen at att bekla-
ga oss Over hur jobbigt allt dr och att baktala andra blir vi
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med tiden riktigt skickliga pa det. Om vi istillet dr vinliga,
tdlmodiga och forstiende far vi samtidigt mycket traning
pa att bli dnnu béttre pa det. Det dr inget konstigt, men
det intressanta ir att vi inte alltid 4r medvetna om att det
vi tinker mycket p4, det vi gor och pratar om dven paver-
kar hur vi mar.

Personer som siger att det dr andras fel att de blivit ir-
riterade i motet tar inte ansvar for sina kinslor. Det kan
ibland lita: "han provocerade mig”, "hon sirade mig” el-
ler "hon gjorde mig férbannad”. Den som sdger sa tar inte
ansvar for sitt eget beteende. De gor sig sjilva till offer el-
ler upplever sig drabbade av andras diliga beteende. Andra
gOrs ansvariga for de egna reaktionerna. Och anser sig
kanske dirfor ha ritt att bemota andra som de sjilva har
blivit bemotta.

Detta tinkande och handlande kan aldrig leda till ett bra
resultat eller f4 nagra positiva konsekvenser i bemétandet.
Vi kan sjilva bestimma vilka kinslor och beteenden som
vilater oss paverkas av. Ingen férindring kan pabérjas om
man inte dr beredd att starta med sig sjilv som projektle-
dare.

Bengt Lindqvist, tidigare socialminister och sarskild ut-
redare av bemétande av personer med funktionshinder
har uttryckt ansvaret sa hir: "Hur en person blir bemétt
beror mycket pa hur personen sjilv agerar men det ir
tjanstemannen som ska vara professionell i sammanhang-
et och dirfor har ansvaret for att kommunikationen fung-
erar, dven om den andra personen inte tar sin del av ansva-
ret.” (Lindqist nia — nio vigar att forbittra bemotandet.
Betinkande fran Utredningen om bemdétande av personer
med funktionshinder SOU 1999:21)

Det ir forstis inte enbart medarbetaren som i métet har



Aven om vi befinner oss pa olika positioner i systemet slar verksamhetens bemétandekultur lika mot oss alla.

ansvar for att bemétandet blir bra. En verksamhets ledning
och dess chefer har si klart ocksa ett ansvar. Férutom att
foregd med gott exempel och vara en god forebild har che-
fer ansvar att ge medarbetare mdjlighet att omsitta virde-
grunden till 6nskvirda egenskaper och attityder till bete-
enden. Vad innebir till exempel respekt och empati i vir
verksamhet? Chefer har ocksd ansvar for att f6lja upp hur
medarbetare har inférlivat virdegrunden i f6rhallningssitt
och arbetsmetoder.

DET AR NU DET BORJAR
Det forutsitter att anstillda far méjlighet att samtala om
vilka beteenden som virdeorden representerar. Vilken
tolkning vi ligger in i begreppen kan skilja sig 4t. Med
vilket férhallningssitt férmedlar vi omsorg, omtanke, f6r-
stielse och trygghet? Olika personer pa samma arbetsplats
kan tolka begreppen i virdegrunden pa vitt skilda sitt.
Med konsekvens att de tillimpar det de uppfattar som en
god omsorg och omtanke pi ett avsett och 6nskat sitt el-
ler helt fel.

Det Kalle menar med god omsorg kanske Petra kallar for
att dalta och pjoska. Vad Karin tycker ir att visa trygghet
kanske Gunilla anser bidrar till hospitalisering. Nyckeln till

att gora virdegrunden till ett levande dokument ir att med-
arbetarna far definiera de olika begreppen och gora virde-
grunden till sin egen.

Varje ar inkommer en mingd klagomal pa offentliga
verksamheters bemétande. Till exempel gor patientnimn-
den ivarje landsting arliga sammanstillningar 6ver inkom-
na klagomal. Vanliga klagomal som berér bemétandet ar:
- Bristande empati och forstelse
« Ovinligt och nonchalant bemétande
« Irriterade och arroganta anstillda
« Har inte brytt sig
- Har inte blivit tagen pa allvar eller trodd pa
« Har inte kint sig vilkommen
« Har kint att man varit till besvir
« Har inte blivit sedd eller hord
« Har inte fatt en ursikt eller upprittelse dd nagot

blivit fel
« Har blivit slussad runt i telefon utan att komma till

ratt person

Till Patientndmnden gor oftast patienten sjilv en anmalan,
men iven anhoriga gor det. Det finns personer som inte
har ork, saknar kunskap om hur man gér en anmilan eller
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I vissa situationer kan personalen blir spind, och kanske lite otdlig i kontakten med brukarna. Pd samma sitt som vi kan kénna av en spdnd

stimning mellan personer i en grupp som vi inte har triffat tidigare, kan brukarna kéiinna av personalens energi, pa gott eller ont.

ir s gamla eller forvirrade att de inte klarar av det sjilva.
D4 dr det sarskilt viktigt att det finns andra som kan rea-
gera pa missférhallanden och géra en anmalan.

REFLEKTERA OVER HANDLINGAR

Nir vi beméter andra pi ett tryggt och empatiskt sitt smit-
tar det av sig. Om det férekommer samarbetsproblem pa
arbetsplatsen paverkar det hur vi mar. Om man har vaknat
pa fel sida kan det mirkas utan att vi siger nigot om det.
Vi blir spinda, kanske lite otaliga i kontakten med andra
och ser lite bistrare ut 4n vanligt. P4 samma sitt som vi
kan kinna av en spind stimning mellan personer

i en grupp som vi inte har triffat tidigare, kan bru-

och vi kan lyssna till vart samvete som kanske talar om for
oss vad som kinns ritt eller fel i en viss situation. Vart for-
nuft kan hjilpa oss att rationellt analysera och reflektera
sd att vi kan fatta vilgrundade beslut.

NAGRA TIPS

I en verksamhets virdegrund finns ingen detaljerad be-

skrivning av hur man ger ett bra bemétande. Man &ver-

later den tolkningen till verksamheten och de anstillda.

Det kan fi konsekvenser, om man inte samtidigt erbjuder

medarbetarna att prata om och tolka begreppen i virde-
grunden. Om man endast presenterar en ny virde-
grund kan det kan ge fritt utrymme f6r tolkningar.

karna kinna av "var energi”, pd gott eller ont. el Dessa tolkningar kan leda i 6nskvird riktning men
. . . o . . e Y . ° . o
Vi behover reflektera 6ver vara kinslor, avsikter, e, T dven at ett oonskat hall.

handlingar och konsekvenser. Att f3 mdjlighet att
fundera 6ver vad som ir bra eller daligt ar ett bety-
delsefullt steg mot att forbittra bemétandet. For vi
kan lira oss, inte bara av vira egna misstag och
framgangar, utan dven av andras. Det dr inte alltid
helt tydligt vad som ir ritt eller fel i bemotandet.
Vi kan behova radfriga vara kollegor i besvirliga
situationer och tolka vara yrkesetiska regler for att
fa vigledning.

Vi kan ocksd anvinda och utveckla var empatiska for-
méga som hjilper oss att sitta oss in i andra minniskors
situation. Hir kan vi fa virdefull feedback fran kollegor
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Grundliggande dr att erbjuda medarbetarna
moijlighet att samtala om virdeorden och ppet dis-
kutera sina tolkningar. Darfor r det viktigt att led-
ningen ir tydlig med avsikten med ett virde-
grundsarbete och varfor medarbetarna forvintas
samtala om och reflektera kring de olika begrep-
pen.

Ur ett tjdnstekvalitetsperspektiv ska erbjudandet
av tjdnster pa bista majliga sitt motsvara kundens
férvantningar. Det maste darfor finnas samstimmighet
mellan kundernas férvintningar och det man erbjuder.
Kunder jamfor dessutom sina férvintningar med sina er-
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farenheter efter att tjinsterna har levererats. Det betyder
inte att anstillda ska tillgodose en kunds alla férvintningar.
Dir finns sddana som ir realistiska, orealistiska, underfor-
stidda, outtalade, uttalade och fullstindigt orimliga for-
vintningar.

I ett bra bemdétande ingér att ge bekriftelser. Alla man-
niskor har behov av att bli sedda och hérda bade i privata
relationer och i yrkesrollen. Vi vill dven bli tagna pa allvar
och kinna fortroende fo6r verksamheten.

Omsorgstagaren ska kinna sig accepterad, vil till mods
och métas av ett gynnsamt samtalsklimat. Under métets
forsta fas ingar att skapa ett bra klimat. Det dr grunden for
att senare i samtalet kunna ta upp svarare fragor som till
exempel avslag.

Ett bra bemétande forutsitter att man tar reda pa vilken
kinsla som finns bakom en kunds irritation och ilska. En
del ménniskor visar irritation d de 4r ledsna eller oroliga,
andra skrattar da de ir nervosa medan ytterligare andra
griter da de dr arga. Det betyder att allt inte 4r som det ser
ut. Om vi utgar ifran att den som visar ilska dr arg nir per-
sonen istdllet dr orolig blir vart bemétande felaktigt. Vi har
dessutom laddat upp for att orka méta en ilsken person,
vilket tar mer energi 4n att méta en orolig person.

Samtala inte om sakfradgor med en person som ir ut-
agerande och aggressiv. Vinta tills personen klarar av att
tala om drendet pa ett lugnt och sansat sitt.

En person som ir utagerande och aggressiv hojer oftast
rosten och pratar fortare. Var mycket uppmirksam pa att
inte du ocksa gor det. Gor istillet det motsatta, prata lang-
sammare dn vad du vanligtvis gor och sink ditt rostlige
ett steg. Det skapar lugn omkring dig och en kinsla av att
ha kontroll. Om personen inte klarar av att tala om sakfra-
gan pa ett lugnt och sansat sitt bér man avbryta diskus-
sionen. Det dr den anstillde som tar beslut om formerna
tor bemoétandet. o
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Katarina Weiner Thordarson har hogskoleexamen i
pedagogik och sjukvard och har arbetat med kompe-
tens- och ledarutveckling sedan 1984. Hon har dven
arbetat som vardlirare och med ett bemétandeprojekt
pa Verva, Verket fér férvaltningsutveckling. Katarina har
arbetat inom psykiatrisk ppen och sluten vard, som
sjukskéterska och chef. Hon ir férfattare till Styra
samtal, samtalsmetodik for chefer (Liber, 2005), Sam-
arbete i vdrd (Liber, 1984), Professionellt Bemdtande
(SKL Kommentus forlag 2009) och Bemétandespelet
(SKL Kommentus férlag, 2009).
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Salutogen GPS

for ett gott bemotande
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Salutogen GPS -
for ett gott
bemétande

Peter Westlund
Bok mijukt omslag
Pris: 149:-

Tala om vart du vill komma sa visar en GPS dig
vigen dit. Detsamma kan gilla om du vill finna
véagen till en salutogen praktik.

| sin nya bok har Peter Westlund valt ut sex
malomraden; demensomsorg, bistandshand-
laggning, korttidsboende, kontaktmannaskap,
genomférandeplan och anhérigstéd. Han visar
hur du kan ta dig fram med hjilp av en saluto-
gen GPS.

Boken handlar om vad man gér, om saluto-
gena arbetssatt och salutogent bemétande.

Dessutom far du en genomgang av den salu-
togena idén — vad betyder den egentligen?

Ett kapitel beskriver En teori fér social om-
sorg och Vad ir egentligen nytt?

Boken ger dig ocksa en tydlig och lattforstae-
lig 6versikt av kasamteorin utifran begreppen
begriplighet, hanterbarhet och menings-
fullhet. Slutligen beskrivs kasam som pedago-
gisk modell.

Peter Westlund aterkommer varen 2010
med en bok om salutogent boende. Da far vi
ytterligare en del av vad som kéannetecknar en
salutogen dldreomsorg.
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