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Inledning

Nér vardbitrdden och underskdterskor inom hemtjiansten méter vardtagare skapas
vanligtvis en formell relation, vilken innebdér att personalen intar en organisato-
riskt definierad roll och utfor officiellt sanktionerade arbetsuppgifter. Men ibland
utvecklas en informell relation da personalen delvis ldmnar den organisatoriskt
definierade rollen och gor annat 4n de officiellt forvintade arbetsuppgifterna.
Som exempel kan personal stanna kvar en stund extra hos vérdtagare, utfora
arbetet sérskilt vl och visa sérskilt intresse for virdtagarna och deras omstandig-
heter.

Ofta upplevs de informella relationerna som 6nskvérda av bade personal och
vardtagare. De forknippas med en god psykosocial arbetsmiljo och hog kvalitet
pa omsorgen. Men personal kan ocksd uppleva dem som problematiska eftersom
de kan innebéra hoga krav pd emotionellt engagemang och arbetsinsatser. Darfor
diskuterar personalgrupperna ofta de informella relationerna. En stindigt &ter-
kommande frdga handlar om var grinserna for dem bor ligga.

Ofta ser dven arbetsledare och andra beslutsfattare vinster med de informella
relationerna. De kan innebéra att personal anstranger sérskilt sig for att ge en god
omsorg. Samtidigt kan de upplevas som problematiska eftersom de kan innebéra
att omsorgens kvalitet varierar mellan olika vardtagare och att personal dgnar tid
och energi at informellt arbete istillet for officiellt forviantade arbetsuppgifter. De
kan ocksé upplevas som problematiska nir personal, till foljd av forh6jda krav pa
emotionellt engagemang och arbetsinsatser, upplever stress och blir frdnvarande.
Dérfor kan ocksé arbetsledningen se sig foranledd att inleda diskussioner om var
grianserna for de informella relationerna bor ligga och 1 vissa fall forhindra deras
uppkomst.

Syften

Denna rapport undersoker olika aspekter av informella relationer mellan personal
och vérdtagare inom den kommunalt organiserade hemtjansten. Det fOrsta syftet
ar att undersoka vilka forhallanden som gynnar forekomsten av informella rela-
tioner. Det andra syftet dr att beskriva de informella relationernas bestdndsdelar.
Det tredje syftet ar att undersoka hur de informella relationerna anvdinds av per-
sonal for att uppnd olika syften. Avslutningsvis diskuteras vilka for- och nack-
delar som forknippas med de informella relationerna samt hur nackdelarna kan
motverkas. Observera att denna undersokning inte sdger nagot om hur ofta de
informella relationerna forekommer.



Milj6, metod och material

Empiriska data for denna undersokning insamlades inom ramen for ett forsk-
ningsprojekt om arbetsorganisation inom den kommunalt organiserade hem-
tjansten 1 Skéne. Det syftade till att undersoka olika aspekter av den praktiska
arbetsorganisationen inom personalgrupper bestdende av underskoterskor och
vardbitrdden. Det fokuserade hur personal forhandlar med varandra, med ledning
och med vérdtagare om vilket arbete som ska utforas.

En viktig bakgrund ir att personalen befinner sig mellan tva verkligheter. A
ena sidan finns en omfattande politisk, administrativ och ideologisk styrning av
arbetet. A andra sidan méter personalen vérdtagare som lever under varierande
omstindigheter och med skilda behov. Darfor behdver personalen forhélla sig
bade till den organisatoriska verkligheten och till vardtagarnas vardag nir arbe-
tets innehdll ska definieras. En f6ljd av denna komplicerade situation &r att per-
sonalen fér ett ganska stort utrymme att sjd/v bestimma innehallet 1 arbetet (Lip-
sky 1980, Barer 1992, Eustis m fl 1994, Johansson 1997, Twigg 2000, Leppanen
2006). Inom ramen for den Overgripande undersdkningen stélldes foljande
frdgor: Hur tolkar personalen formella regler? Hur oversitts reglerna till praktiskt
handlande? Hur ”jamkas” reglerna mot de mingskiftande verkligheter personalen
moter hos vardtagarna? Hur skapar arbetsgrupperna egna normer nér formella
regler saknas?

Mot denna bakgrund valde jag att anvdnda en kombination av kvalitativa
metoder. Jag genomforde deltagande observationer av arbetet, bdde av médten
dar personal samordnade sitt arbete och deras moten med véardtagare. Observatio-
nerna kompletterades med korta kvalitativa intervjiuer med personal, vilka
syftade till att blottldgga deras individuella forstaelser av arbetet.

Empiriska data insamlades frdn och med mars 2002 till och med augusti 2003
under dagtid 1 tre olika grupper i tre kommuner 1 sddra Sverige. Mellan étta och
tio vardbitrdden och underskoterskor arbetade 1 var och en av grupperna och de
gjorde besok hos vardtagare 1 ordindra boenden. Var och en hade fasta vardtagare
som de besokte och nédr ndgon var franvarande delades vardtagarna upp bland
aterstdende personal.

Jag samlade ocksa in data om hur personalen styrs formellt genom att kopiera
olika dokument, till exempel anteckningsbocker, kalendrar, vardtagarkort, bi-
standsbedomningar och skriftliga regler. Samtliga kopior avidentifierades. Jag
genomforde dven ljudinspelade intervjuer med personer som direkt styr perso-
nalens arbete. P4 den fOrsta arbetsplatsen intervjuade jag arbetsledaren, enhets-
chefen (tvd génger), sektionschefen, en utvecklingsledare och en behovsbe-
domare. P4 den andra arbetsplatsen intervjuade jag enhetschefen (tva ganger), en
sjukskoterska, en arbetsterapeut och en behovsbedomare. P4 den tredje arbets-
platsen intervjuade jag enhetschefen, sektionschefen och en behovsbeddmare.



Intervjuerna skrevs ut och ligger till grund for de beskrivningar som ges av
organisationerna och deras medarbetare 1 denna text.

Det centrala forskningsredskapet 1 all kvalitativ forskning ar forskaren sjdlv
(Hammersely & Atkinson 1995, Walsh 1998). I detta fall var det jag som formu-
lerade problemet och forskningsstrategin, forhandlade om tillgéng till det empi-
riska faltet, samlade in data, tolkade dem och skrev rapporterna. Resultaten som
presenteras ar ett resultat av en social process dir mina for-forstdelser métt och
paverkats av informanternas sociala verkligheter (ibid). Darfor dr det relevant att
beskriva egenskaper hos mig sjdlv som har betydelse for tolkningarna som pre-
senteras nedan. Jag har arbetat som sjukvirdsbitrdde under cirka ett och ett halvt
ar, bland annat inom psykogeriatrik och vid sjukhem. Min forskning har sarskilt
handlat om vardpersonal och frimst bestétt av samtalsanalytiska undersdkningar
av social interaktion mellan priméirvardens sjukskoterskor och patienter. Empi-
riska data har bestétt av intervjuer, observationer och ljud- och videoinspelningar
(Leppédnen 1998, 2002). Jag har ockséd genomfort undersdkningar av alternativa
behandlingar och sjukdomsuppfattningar och d& anvint mig av kvalitativa inter-
vjuer och observationer. Sammantaget har jag tidigare erfarenheter av forsk-
ningsmetoder och sammanhang som liknar det som undersoks har. Dérfor har jag
kunnat vara mentalt forberedd for manga aspekter av den verklighet jag skulle
mota och hur jag skulle gé till viga metodiskt. Samtidigt var jag, nir arbetet
paborjades, relativt okunnig om ménga delar av detta sirskilda sammanhang,
hemtjéinsten.

Jag paborjade datainsamlingen genom att kontakta enhetscheferna i respektive
omrade. Samtliga var intresserade av att veta mer om undersokningen och vi bo-
kade personliga méten sa jag fick tillfdlle att beskriva projektet ytterligare. Vid
dessa méten beréttade jag om projektet och gav dem ett skriftligt informations-
blad, varefter jag intervjuade dem om hur hemtjdnsten var organiserad. Jag fra-
gade dem ocksa om jag kunde fa ”gé bredvid” ndgon av personalen under ett par
dagar sa jag kunde fa tillfdlle att beskriva mitt forskningsprojekt ocksa for dem
samt fraga om tillstdnd att observera dem ytterligare. Dessutom kunde jag fa
mojlighet att avgdra om det var mgjligt att skapa en tillrackligt tillitsfull relation
till personalen, det vill sdga att de mer eller mindre 6ppet kunde berdtta om sitt
arbete for mig. Enhetscheferna bad att fa dterkomma och efter ett par dagar fick
jag namn och telefonnummer till personal som var villiga att lata mig ”ga bred-
vid”.

Under dessa forsta dagar presenterade jag mig sjalv och projektet for grup-
perna. Jag foljde med 1 deras arbete, observerade och utforde en del arbetsupp-
gifter, till exempel stddningar och hjilp med att bdra matvaror. Var dag besokte
vi mellan 10 och 20 vérdtagare. Besokens ldngd var mellan nagra f4 minuter och
flera timmar. Nér vi kom till vrdtagarna presenterade personalen mig och min
studie. Jag forde anteckningar 6ppet och skrev ner en stor mingd detaljer om vad
som hénde. I de fall personal eller vardtagare undrade vad jag skrev ldste jag upp
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mina anteckningar for dem. Ofta skapade det en viss forundran Gver varfor jag
antecknade sddana “banala” saker och ibland skrattade de igenkdnnande. I vissa
fall upplevde jag att det hade varit ohovligt eller provocerande att fora anteck-
ningar, till exempel nidr ndgon var 1 affekt eller de forde fortroliga samtal. 1
sddana fall summerade jag mina intryck forst efter besoken. Observationerna
handlade ocksd om situationer i vilka vérdtagare inte var nirvarande. Jag deltog
vid frukostmdten, planeringsmoéten och utbildningar. Jag at ocksé tillsammans
med personalen och f6ljde med dem under deras raster.

Personalen och vardtagarna hade vana av att studenter ”gick bredvid”, vilket
innebar att min roll kom att likna studentens. Oppet deklarerade jag min okun-
skap om arbetet inom hemtjénsten, vilket kan vara anledningen till att personalen
gav mig tydliga instruktioner om forhallningssétt om hur jag skulle férhalla mig
till vardtagarna vid besok hos dem. Var gang vi skulle besoka en vérdtagare fick
jag en kort resumé om sociala forhallanden, medicinska problem, relationen till
personalen och vilken hjdlp som skulle ges. Det var uppenbart att personalen var
vana vid att formedla dessa resuméer och att de anviandes for att skola in ny per-
sonal. De gav mig en god inblick i deras arbete och forstaelse for deras upplevel-
ser av relationer till virdtagarna.

Dessutom stéllde jag, fortlopande 1 det dagliga arbetet, frdgor om olika aspek-
ter av deras arbete. Fragorna stdlldes under naturliga luckor; efter besok hos
vardtagare, vid resor till eller ifran vardtagare, och under kaffepauser. Dessa
frdgor kom, genom att de stédlldes 1 omedelbar anslutning till de hdndelser som de
handlade om, leda till engagerade och utforliga svar. I manga fall kommenterade
de sjdlva hdndelserna utan att jag behovde frdga. Jag forestdller mig att dessa
situerade faltintervjuer gav en mer autentisk bild av personalens upplevelser dn
intervjuer genomforda vid senare tillfdllen skulle ha gjort.

Nér jag hade genomfort de inledande dagarnas observationer bad jag persona-
len att frdga Ovrig personalen om jag kunde f6lja med ocksd dem 1 deras arbete.
Négra dagar senare ringde jag dem och di visade sig att det fanns andra som
girna 14t mig f6lja med. Det tolkar jag som att de upplevde att mitt beteende inte
underminerade deras arbete med védrdtagarna och att jag inte spred information
till andra om vad jag observerat. Nar jag sedan gjorde observationer med nista
gruppmedlem fragade jag nistféljande om jag kunde folja med. Totalt genom-
forde jag deltagande observationer med 14 underskdterskor och vardbitrdden
under 1 genomsnitt tre dagar vardera. I sin helhet tillbringade jag mer dn sex
veckor 1 varje grupp.

Det informellas villkor

Det finns en rad forhallanden som gynnar uppkomsten av det informella. Nedan
beskrivs hur vardtagarnas hjdlpbehov stiger med dkande alder, vilket kan foran-
leda forsok att informalisera relationen. Sedan visas hur organisationen av arbetet
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inom hemtjinsten ger personal och véardtagare en hog grad av sjdlvbestimmande
avseende den konkreta utformningen av hjdlpen, vilket ocksa skapar utrymme for
informalisering. Dérefter beskrivs hur grundliggande villkor for motet (att man
traffas ofta, Gver ldng tid, etcetera) och personalens arbetsuppgifter (ofta mycket
intima) skapar behov hos béde personal och vardtagare av att etablera goda rela-
tioner.

Viardtagarna

Vérdtagarna dr en heterogen grupp. Bland dem finns drogmissbrukare, personer
med multipla handikapp och komplicerade psykiska och fysiska sjukdomstill-
stdnd samt médnniskor som befinner sig i livets slutskede. Men en del har enstaka
handikapp och ér 1 ovrigt dr fullt friska. Vissa av dem ar yrkesverksamma. Det
innebdr att mdngden och slagen av vard och omsorg varierar mellan vardtagarna.

En stor andel av védrdtagarna ér dldre ménniskor, vilket innebér att merparten
av den sociala omsorgen dterspeglar de behov som &ldrande ménniskor har, nim-
ligen praktiskt hjdlp med stidd, tvitt, inkép, pakladning, social aktivering, med
mera.

Ar 2003, nir empiriska data for denna undersokning insamlades, var ungefir
17 procent av Sveriges befolkning 65 ar eller dldre och 5,3 procent (469 500) var
80 &r eller dldre (Sveriges kommunforbund 2003). I dldersgruppen 65—79 ar var
det ungefdr 3,5 procent som fick hemtjinst ar 2002. I &ldersgruppen 80—84 var
det 13,2 procent som fick hemtjianst och bland dem som var 85 eller dldre var det
25,6 procent som fick hemtjénst under samma ar. Antalet personer som var 65 ar
och idldre och fick kommunal hemtjinst var &r 2002 drygt 125 000 (Socialsty-
relsen 2007).

De dldre vardtagarna befinner sig i en fas av livet dd de allt mer riskerar att
drabbas av fysisk och psykisk sjukdom. Agahi med flera (2005) sammanfattar
nigra allminna iakttagelser om samband mellan dlder och sjuklighet: Nistan
hilften av alla &lderspensiondrer har nigon form av hjart-kérlsjukdom. Tva
tredjedelar av alla de som drabbas av cancer och ungefdr atta av tio som far
stroke dr Over 65 ar. Risken att i diabetes typ 2 okar med stigande dlder och
ungefar tvd av tio som dr over 80 dr drabbade. Var tredje kvinna 1 aldern 70—79
har benskorhet. I dldersgruppen 95 och Gver ar varannan drabbad av demenssjuk-
domar. Syn- och horselnedsittningar dr mycket vanligt forekommande, liksom
inkontinens, rorelsehinder och virk. Ungefar 10-15 procent av de &dldre har
depressiva symtom och ungefar 5 procent lider av mycket svir depression (se
dven Folkhélsoinstitutet 1998 och Berleen 2003). Dessutom fordandras det sociala
nétverket vid pensioneringen och manga forlorar kontakten med tidigare arbets-
kamrater. Ofta minskar formagan att uppritthalla sociala relationer 6ver tid. Med
stigande dlder forlorar manga sina vénner (Folkhélsoinstitutet 1998). Manga upp-
lever sorg over forlorade relationer och kédnner sig ensamma.



Sammantaget innebar det att dldre vérdtagare successivt forlorar olika grund-
laggande formégor som ér forknippade med att vara ”vuxen” och ”sjilvstdandig.”
Ménga upplever ett 6kat beroende av personalens hjilp (Barer 1992, Twigg
2003). De hamnar 1 en situation dér de tvingas blotta sig kroppsligt, psykiskt och
socialt. De tvingas slidppa in personalen allt mer 1 sina liv for att ta emot hjélp
med olika grundlaggande funktioner.

Detta beroende, oavsett om det dr ett faktiskt beroende eller ett hot om fram-
tida beroende, kan medfora olika forhdllningssétt. Vissa vardtagare kan néra for-
hoppningar om att de ska fd béttre eller mer service genom att utveckla infor-
mella relationer till personalen. Kanske tidnker de sig att en informalisering kan
leda till att personalen kédnner sig personligen ansvariga for omhidndertagandet
av dem, vilket kan tillgodose dnskningar om hog kvalitet pa hjélpen.

Hos andra vérdtagare kan beroendet medfora en motsatt strdvan, ndmligen ett
slags motstand mot hjidlpen. Det sammanhinger med att de kan uppleva angest
over att forlora olika formagor och bli beroende av hemtjénstens hjélp (Twigg
2000). Motsténdet blir ett motstdnd mot forlusten av de formagor vuxna medbor-
gare normalt har, det vill siga mot att bli infantiliserade och att tvingas ta emot
hjalp som ytterligare forstiarker kdnslan av hjilploshet (Twigg 2000, s 45). Mot-
stdndet blir ett forsok att uppritthalla en kdnsla av sjdlvstindighet; “vuxenhet”:
”Clients struggle to resist the domination of workers and to maintain a fragile
sense of self in the face of erosions of disability and age” (Twigg 2000, s 179)
(se d@ven Barer 1992). Motstdndet mot hjidlpen kan yttra sig 1 att vérdtagarna
endast tar emot minimal hjélp, att de forsoker uppritthdlla den formella rela-
tionen till personalen och motarbetar eventuella forsok till informalisering, och
genom en allméint motvillig instillning till att ta emot hjalp.

Motstandet kan foranleda ytterligare forsok fran personalens sida att informa-
lisera relationen, att ldra kdnna vardtagaren och “bygga upp ett fortroende” till
denne. Ibland upplever personal en slags yrkesstolthet dver att de lyckats overtala
vardtagare att ta emot hjédlp som de forst tackat nej till.

Sjalvbestimmande

Den totala méngden personal inom den kommunala hemtjénsten uppgick ar 2002
till 256 000 (Sveriges kommunférbund 2003). Antalet underskoterskor, vard-
bitrdden och outbildad personal var d& 192 200 (ibid). Bland vardbitrddena var
det &r 2001 endast 46 procent som hade gymnasial vard- och omsorgsutbildning
(Socialstyrelsen 2007). Andelen underskoterskor med sadan utbildning var ar
2001 nagot fler, 79 procent (ibid). Ar 2001 var mer 4n 90 procent av personalen
kvinnor (ibid).

Den kommunala hemtjénsten dr foremal for en omfattande styrning som é&r
politisk, ekonomisk och ideologisk. Motiveringar for den handlar om réttsséker-
het, optimalt resursutnyttjande och att uppnd grundliggande méilsdttningar med



arbetet, till exempel en viss kvalitet pa den sociala omsorgen. I det f6ljande visas
hur styrningen ldmnar delar av arbetet oreglerat. Det skapas en frizon dér perso-
nalen har ett relativt stort sjdlvbestimmande och inom vilket det informella kan
frodas.

Det finns en l4ng rad nationella normer som styr dldreomsorgen. Det finns en
statlig reglering av den kommunala hemtjiansten dar det viktigaste inslaget ar
socialtjdnstlagen (SFS 2001:453). Den ger Sveriges 290 kommuner ansvaret for
att tillhandahdlla social hemtjénst till sina invanare (Sveriges kommunférbund
2003). Den sédger att varje kommun ar ansvarig for att ha en ndimnd som ansvarar
for socialtjdnsten inom kommunens omrade och att dess uppgift ér att ”svara for
omsorg och service, upplysningar, rdd, stod och vird, ekonomisk hjilp och annat
bistdnd till familjer och enskilda som behdver det” (SFS 2001:453, kap 3, §1).
(Forutom denna paragraf, finns en rad andra som reglerar hemtjénstens verksam-
het.) Dock ér socialtjanstlagen ganska oprecis eftersom den inte sdger exakt vad
som ska kvalificera medborgarna till att {4 tjdnsterna, vilka tjdnster som ska leve-
reras eller hur det skall ske. Snarare anger den allmidnna mal. Besluten om detal-
jerna overléts till de kommunala ndmnderna. Forutom socialtjéanstlagen har kom-
munerna ocksd att forhdlla sig till andra statliga lagar och normer som paverkar
arbetet inom hemtjédnsten, till exempel lagstiftning om arbetsmiljé och journal-
hantering samt likstillighetsprincipen (som innebdr att ingen medborgare fér
sdarbehandlas om det inte finns objektiva grunder for det).

[ ménga kommuner finansieras och utfors den sociala hemtjénsten av kommu-
nerna sjdlva medan andra kommuner valt att kopa den helt eller delvis av privata
foretag. De gruppers om ingick i1 denna undersokning var bdde finansierade och
organiserade av kommunerna sjélva.

Forutom den sociala hemtjinsten d&r kommunerna betalningsansvariga for den
medicinska varden av patienter som dr medicinskt fardigbehandlade inom lands-
tingens akutsjukvard (Sveriges kommunforbund 2003). Kommunerna har darfor
sjukskoterskor och annan medicinsk personal som forser patienter 1 ordindra och
sdrskilda boenden med omsorg och medicinska insatser. Ofta dr den medicinska
omsorgen och varden inlemmad med hemtjdnstorganisationerna, vilket var fallet
1 de kommuner som hér undersoktes.

De mer preciserade normerna utformas inom kommunerna. De viktigaste
dokumenten &r bistdndsbesluten. I de flesta kommuner finns sirskilda tjinstemén
som intervjuar vardtagarna, varefter de fattar beslut om vilken omsorg de ska er-
halla. Bistindsbedomarna skickar sedan skriftliga uppdrag till organisationerna
som ska utfora hemtjidnsten. Kommunerna som ingick 1 denna studie hade ett
system dér olika ekonomisk ersittning knéts till olika hjdlpnivéer. I en av dem
rangordnades vardtagarnas bistdnd i fem olika nivaer, frn noll till fyra. Vardniva
noll motsvarade “telefonservice, trygghetslarm” medan niva ett motsvarade
’stddning, mattjdnst, tvitt, inkop”, niva tvd “personlig hygien”, niva tre ”pa- och
avklddning” och nivd fyra “fodointag", toalettbesok, forflyttning”. Det fanns
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ytterligare tva vardnivaer, fem och sex, men de berérde inte hemtjidnsten efter-
som de innebar att vardtagarna flyttades till sdrskilda boenden. Insatserna kunde
specificeras med korta anteckningar, till exempel “personlig hygien, dusch 1
g/v”, ’stadning var 14:e dag” eller ”promenader”.

Forutom bistdndsbedomningarna styrs arbetet ocksa direkt inom de utférande
organisationerna. Det finns en formell ledning som styr arbetets innehdll genom
skriftliga regler, handledning och observation av arbetet. Ibland finns en formell
gruppledare 1 arbetslaget som kan ha i uppgift att ansvara for schemaldggning,
informationsspridning, leda gruppmoten, ansvara for inkommande telefonsamtal
och hantera kontakter med Overordnad chef, behovsbedomare och medicinska
professionella (vilket var fallet 1 de arbetslag som deltog i denna undersokning).

En viktig iakttagelse &r att normerna ar forhallandevis oprecisa. En “’stddning”
eller ett ”fodointag™ kan betyda olika saker och det 1dmnas utrymme f6r personal
och vardtagare att skapa egna overenskommelser. En annan viktig iakttagelse &r
att normerna sérskilt betonar de manuella arbetsuppgifterna, till exempel inkop,
stdid och hjdlp med personlig hygien. Det arbete som kallas socialt” och
“existentiellt” (se nedan) ldmnas 1 hog grad opreciserat. En viktig anledning &r att
manga aspekter av arbetet svérligen liter sig kortfattat beskrivas i1 offentliga
dokument. Vérdtagarna har varierande fysiska och psykiska tillstdnd och person-
liga preferenser samt lever under olika omstindigheter som svérligen liter sig
sammanfattas 1 typfall. Det betyder att personalen behover kunna mediera mellan
organisationens och klientens verkligheter. De far en hog grad av sjdlvbestdim-
mande, vilket alltsd yttrar sig 1 de oprecisa beskrivningarna av arbetet (Barer
1992, Twigg 2000, Lipsky 1980, Johansson 1997, Leppédnen 2006, Eustis m fl
1994). Detta sjidlvbestimmande ger handlingsfrihet och skapar ddrmed utrymme
for uppkomst av det informella.

Det pagér en fortlopande diskussion inom ménga kommuner om hur man mer
detaljerat kan beskriva och styra hemtjinstarbetet. Motiv som anges brukar
handla om styrbarhet, kostnadseffektivitet och rittssédkerhet, men dven om perso-
nalens psykosociala arbetsmiljo. Personalen sdgs déa vara i behov av mer precise-
rade behovsbeddmningar sé att de inte hamnar 1 tids- och samvetsndd eller upp-
lever osdkerhet om hur mycket eller vad som ska goras.

Grundlaggande villkor for motet

Det finns en rad grundliaggande villkor for moétet, vilka skapar ett behov av att ha
en ’god” relation: Personal och vardtagare triffas regelbundet, vanligtvis varje
vecka. Personal traffar minga vardtagare ofta, ibland flera gdnger om dagen.
Relationen ér ofta ldngvarig och kan stricka sig dver artionden. Dessutom utfors
arbetet i vardtagarnas hem, vardtagarens privata omrdde som de bestimmer dver
och som ger dem en maktresurs (Twigg 2000). Vidare dr personal ofta ensam
med vérdtagarna nir de utfor arbetet (Barer 1992, Eustis m fl 1994). Arbetet dr



ofta ocksd intimt. Personal gor saker som under ménga andra omstidndigheter
skulle bli betraktade som Overtrddelser av den andres personliga integritet, till
exempel vid hjilp med toalettbesok (Barer 1992, Twigg 2000, 2003).

Dessutom &r personal och vérdtagare 1 hog utstrackning /ldsta till varandra.
Om det uppstar konflikter kan relationen inte alltid avslutas snabbt och enkelt,
vilket man kan gora 1 vissa andra organisationer (Emerson m fl 1983). Kommu-
nen dr, & ena sidan, skyldig att tillhandahalla vard och omsorg till virdtagaren.
Vérdtagaren har, 4 andra sidan, sdllan mojlighet att erhdlla hemtjanst frdn andra
leverantérer. De kan klaga hos ledningen och fi den aktuella personalen utbytt
mot ndgon annan, men blir ofta tvungna att mdta annan personal ur samma
arbetslag.

Arbetsuppgifter

En av personalens viktigaste arbetsuppgifter bestar av att ge vardtagarna praktisk
hjdlp, vilket tar det mesta av deras tid (Szebehely 1995, Gustafsson 1999, Astvik
m fl 2001). Den praktiska hjdlpen bestdr av vardagligt hushdllsarbete, till exem-
pel att dammsuga golv, torka damm, diska, tvitta, laga mat, bara ut sopor, handla
mat, utfora drenden pa bank eller apotek, byta gardiner eller batterier 1 horappa-
rater. Den praktiska hjdlpen kan ocksa vara riktad mot vdardtagarnas kroppar och
bestd av till exempel pdklddning, bad, tandborstning, insmorjning, bldjbyte,
toalettbesok och matning.

Personalen ger ocksa olika former av social hjdlp. Den kan bestd av sméprat
med vérdtagare eller uppmuntran om att uppratthilla ett aktivt socialt liv, till
exempel genom att underlétta deltagande 1 foreningsliv. Arbetet kan ocksé besté
av exitentiell hjdlp som nir personal pratar med vardtagare om deras bekymmer
eller fungerar som en mellanhand till andra personer och organisationer som
erbjuder sddan hjélp. Den sociala och existentiella hjidlpen kan badde vara en
formell arbetsuppgift, det vill sdga ndgot som beslutats inom organisationen, eller
informell, det vill sdga ndgot personalen utfor utan att den ar officiellt sanktio-
nerad.

Personalens arbete bestar ocksd av medicinska arbetsuppgifter. De hjélper
vardtagare att ta mediciner och maiter blodtryck och blodsockernivaer. Detta
arbete sker under 6verinseende av sjukskoterskor.

Ofta &r det svért att skilja de olika formerna av hjélp frdn varandra. Samtidigt
som personal lagar frukost eller hjdlper en vardtagare med frukost kan de venti-
lera nagot bekymmer eller smaprata om véder och vind, vad som stér 1 tidningen
eller gdrdagens teveprogram. I dessa situationer kan personalen ocksd forsoka
motivera vardtagare att skapa eller uppratthalla sociala relationer.

Forutom dessa vardtagarorienterade arbetsuppgifter utfor personalen olika
administrativa arbetsuppgifter, till exempel att delta i mdten och att utfora



diverse pappersarbete. De dgnar ocksé tid &t resor mellan grupplokalen och vard-
tagarnas hem.

En annan viktig arbetsuppgift bestér av att prata om klienterna och deras om-
standigheter med annan personal. De uppdaterar varandra om vad som hént med
vardtagare, vad de gjort hemma hos dem och vad som behover goras. Detta koor-
dineringsarbete upptar en betydande del av personalens tid och utfors da och da
under arbetsdagarna, till exempel vid morgonmdéten, kaffepauser, rokpauser ute
pa gatan och nér de trdffas hemma hos vardtagare.

Behovet av goda relationer

Sammantaget ser vi att bdde personal och vardtagare har anledningar att uppratt-
halla sociala relationer som gor det mgjligt att utfora arbetet utan att parterna
kinner sig fornedrade eller krénkta (se dven Aronson & Neysmith 1996, Neys-
mith & Aronson 1996, Larsson 1996, Ingvad & Olsson 1999, Twigg 2000).

I tidigare undersokningar ger vardtagare uttryck for ett behov av goda relatio-
ner till personalen (Eustis & Fisher 1991, Barer 1992, Eustis m fl 1994, Kane
m fl 1991, Olsson & Ingvad 2001). Personal sdger ofta att goda relationer dkar
deras arbetsglddje (Brun m fl 1984, Eustis & Fisher 1991, Eustis m fl 1994,
Astvik & Aronsson 1994, Furdker & Mossberg 1997). Personal sidger ocksa ofta
att de far ett betydande socialt stod fran vardtagarna (Thulin 1987, s 96, Jonsson
m fl 2003). Goda relationer kan ocksa 6ka personalens vilja att stanna kvar inom
yrket (Brun m fl 1984, Jonsson m fl 2003) och deras faktiska forméga att gora
det (Aronsson m fl 1998).

Detta innebir att en central del av personalens arbete bestar av att hantera de
kénslor som uppkommer hos dem sjélva och vardtagarna 1 anslutning till arbetets
genomforande. Arbetet inom hemtjdnsten ér 1 hog grad ett ’kansloarbete” (Hoch-
shild 1983, Fineman 1993). Waerness (1983) beskriver arbetet inom hemtjansten
som bestaende av att ’sorja for” (att hjilpa) och ’sorja med” (medkénsla). Unger-
son (1983) beskriver arbetet som “caring for” (sorja for; att tillfredstélla behov)
och ”caring about” (att bry sig om; ett mer langsiktigt d&tagande som inbegriper
engagemang). En rad andra forskare har pd liknande sitt beskrivit dessa be-
stdndsdelar 1 hemtjdnstpersonalens arbete (Kaye 1986, Parker & Lawton 1990,
Eustis & Fisher 1991, Barer 1992, James 1992, Parker 1992, Eustis m fl 1993,
Davies 1996, Aronson & Neysmith 1996, Neysmith & Aronson 1996, Fahlstrom
1999, Gustafsson 1999, Eliasson 2000, Astvik 2000, 2003, Ellstrom m fl 2003,
Leppénen 2006).

Det informellas bestandsdelar

I det foljande redogors for tidigare beskrivningar av informella relationer varefter
mina egna iakttagelser presenteras.
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Beskrivningar av informella relationer i tidigare forskning

Under de senaste trettio dren har det genomforts en stor miangd undersdkningar
om personal inom hemtjidnsten (Nordiska ministerrddet 2005). En stor del beror
relationer mellan personal och vardtagare och 1 manga har man anvint kvalitativa
metoder. Aven om flera av dem anvinder metoder som liknar de som anvinds i
denna och handlar om samma del av verkligheten, relationer mellan personal och
vardtagare, fokuseras ofta inte dimensionen formalitet-informalitet. Dock finns
det ndgra undantag.

Eustis och Fisher (1991) genomforde en undersdkning i USA om hur personal
och vardtagare inom hemtjidnsten upplevde relationerna. De gjorde kvalitativa
intervjuer med 54 vardtagare och deras personal. Det dvergripande syftet var att
undersoka deras upplevelser av vad som ar hog kvalitet i omsorgen.

Eustis och Fisher (ibid) avrapporterar sina resultat relativt kortfattat, pa négra
fa sidor, men deras iakttagelser ger dnda ett visst jimforelsematerial till denna
undersokning. De beskriver hur relationen kan innebéra olika grad av engage-
mang. For det forsta beskriver de hur personal utférde extra arbete. Tva tredje-
delar av vardtagarna uppgav att personal utférde mer dn vad som officiellt
forviantades av dem och en fjardedel sade att personal ibland eller ofta stannar en
stund extra hos dem. I de exempel som ges beskrivs hur personal tar med god-
saker och blommor till vardtagare, ringer till dem eller gor inkop till dem under
sin fritid. For det andra kunde personal och vérdtagare etablera en kamratlig
relation som innebar att de smapratade, spelade kort, at lunch och sig pa film
tillsammans. For det tredje kunde personal och vérdtagare bli involverade 1 var-
andras liv pd mer omfattande sdtt. Personalen kunde fi inblick 1 virdtagarnas
bekymmer och familjerelationer. De kunde bli involverade 1 hur vardtagarna an-
viande sina pengar och de kunde etablera kdnsloméssiga band till dem.

I en annan undersokning, baserad pa 30 kvalitativa intervjuer med personal
inom hemtjinsten 1 Kanada, gjorde Aronson och Neysmith (1996) liknande iakt-
tagelser. Det Overgripande syftet med deras undersokning var att undersoka om
och hur personalens forstdelser av vad de gor 1 sitt arbete star 1 strid med de be-
skrivningar som ges av politiker och finansiirer. Aven Aronson och Neysmith
(ibid) redovisar en begrinsad mingd empiriska data. I deras undersokning be-
skrev relationerna till vardtagarna som vdnskapliga och familjira. De beskrev
ocksa hur de dgnade extra tid &t vardtagarna och gjorde mer och annat én offici-
ellt forvantat. De klippte grasmattor, satt och pratade med vardtagarna, ringde
dem under sin fritid och kopte presenter till dem.

En svensk undersokning, baserad pé kvalitativa intervjuer med 58 vardtagare
och deras vardbitraden, gor en indelning 1 sex olika typer av omsorgsrelationer
(Gustafsson 1999). For det forsta beskrivs en “uppgiftsorienterad relation” dér
betoningen ligger pa att de praktiska sysslorna ska bli utforda. For det andra en
“Oomsesidigt véinskaplig relation” dir betoningen ligger bdde pé de praktiska
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sysslorna och vianskapen. I denna typ av relation umgas personal med vardtagare,
utfor extra arbete och parterna utpekar varandra som icke utbytbara. For det
tredje urskiljs en stddjande och social omsorgsrelation” som karakteriseras av
att vardbitrddet gor visst praktiskt arbete enligt bistindsbeslutet. Men arbetet
syftar ocksa till att ge vérdtagaren stod att klara sin egen vardag. Vardtagarna
bestar ofta av psykiskt sjuka, dementa eller missbrukare. For det fjarde beskrivs
en “samtalsorienterad relation” som till skillnad frdn den vénskapliga relationen
inte dr Omsesidig eftersom personalen inte upplever relationen som vinskaplig.
Till skillnad frdn den stodjande relationen, karakteriseras den av att vérdtagarna
klarar manga vardagssysslor sjdlva. Samtalet syftar till att stodja vardtagaren att
sjdlv klara sitt vardagliga liv. For det femte en “obalanserad men praktisk-social
omsorgsrelation” dir vérdtagaren tycker om personalen men personalen har blan-
dade kénslor for vardtagaren. For det sjitte en “oforstdende omsorgsrelation”
som karakteriseras av oenighet, misstro och 1 vissa fall 6ppen konflikt.

Aven om Gustafsson inte strukturerar sin framstillning i enlighet med dimen-
sionen formalitet-informalitet, gors en rad iakttagelser om informaliserade rela-
tioner. Den mest informaliserade relationen dr “den Omsesidigt vanskapliga”,
eftersom béade vérdbitrdde och vérdtagare i dem bendmner varandra som vénner
eller anvinder bendmningar som 1 anvidnds pd familjemedlemmar. I dessa relatio-
ner kan vardtagare be personal om extra arbetsuppgifter och personal utfor ocksa
sddana frivilligt. De kan sitta ner och dricka kaffe, roka och sméprata tillsam-
mans.

Men det informella aterfinns ocksa 1 andra av de beskrivna relationstyperna — i
”den stddjande och sociala”, ”den samtalsorienterade” och “den obalanserade
men praktisk-sociala”. Men 1 dessa fall anvinds informaliteten av personal for att
uppnd olika syften 1 samspelet, till exempel nér personal "lirkar” med vardtagare
for att forma dem att gora saker sjilva.

Det finns en rad andra kvalitativa forskningsrapporter som, i likhet med
Gustafssons (ibid), beskriver relationer mellan personal och vardtagare med déar
fokus inte legat pa dimensionen formalitet-informalitet. De aterger en ldng rad
intervjucitat och iakttagelser som kan tolkas i termer av formalitet-informalitet.
Dérfor ar de en rik kélla att 6sa ur och kompletterar mina egna data (se till exem-
pel Brun m fl 1984, Thulin 1987, Qureshi 1990, Braithwaite 1990, Barer 1992,
Lee Treweek 1996, Fahlstrom 1999, Nordiska ministerrddet 2005). I det foljande
presenteras bade observationer frdn denna undersokning och iakttagelser och
intervjucitat himtade frdn dessa andra undersokningar. De visar att fenomenet
har iakttagits av andra forskare och uppenbarligen ar vanligt forekommande.

I det foljande beskrivs olika delar av de informella relationerna. Beskrivning-
arna kan inte med sdkerhet uttala sig om den faktiska informaliseringsprocessen.
Den kartldgger inte hur aktérerna med konkreta handlingar ndrmar eller fjirmar
sig frdn en informalisering av relationen. Den visar inte hur aktorer, uttalat eller
outtalat, foreslar for varandra att relationen ska informaliseras och hur den
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successivt informaliseras allt mer. For en sddan undersokning skulle man behdva
genomfora aterkommande intervjuer och observationer med vardtagare och per-
sonal under forhallandevis lang tid, frdn deras inledande kontakter fram till att
relationen informaliserats. Foljande beskrivning dr mer begrinsad och fokuserar
det informellas bestdandsdelar. Forst presenteras de “minst informella” slagen av
informalitet och sedan de “mer informella”. Dérigenom kan texten ocksa lésas
som en hypotetisk beskrivning av informaliseringsprocesser.

Att utfora arbetet sarskilt vil

Det dr uppenbart att personal ibland anstranger sig for att utfora det praktiska
arbetet sarskilt vél. Ett exempel dr nér personal ska stdda. Jag kunde iaktta att
personal som dammar bokhyllor ofta inte flyttar pd fotografier och andra pryd-
nadsforemadl, vilket 1 sin tur betyder att det 1dmnas dammiga omrdden kvar om-
kring dem. Men ibland kunde jag se att personal lyfte pd saker och dammade
under dem. Ett annat exempel dr nir personal handlar mat till vardtagarna. Jag
kunde se att de ofta besoker ndrmaste affar och lagger forsta bédsta matpaket i
shoppingkorgen. Men det finns ocksd personal som tar en extra titt pd sista for-
brukningsdag och, nér den &r néra forestdende, viljer att ga in 1 en annan affar for
att kopa mjolk. De utfor dé arbetet sarskilt val.

”Det lilla extra”

Det hinder ocksa att personal gor annat dn det som forvéntas av dem formellt. Ett
exempel ar nir personal dukar till maltider. Ménga gor rutinmissiga “vardags-
dukningar” och anvénder samma porslin vid varje tillfdlle. Men jag sag att det
finns personal som ibland dukar med finporslin, till exempel vid hogtidsdagar.
Det finns ocksa personal som, nir de har tid 6ver, inventerar linneskap och dukar
med matchande dukar. Ibland hédnder det att personal plockar blommor och
stiller fram dem 1 en vas pa middagsbordet.

Ett annat exempel pa nér personal gor mer dn forvintat dr nir de anstringer
sig extra fOr att uppréatthédlla vardtagarens personliga fasad. Jag kunde se att
personal ofta upprétthdller en slags miniminivd nér det géller personlig hygien
och klddsel. De anvinder samma kldder om och om igen. Men det finns ocksd
personal som anstringer sig extra for att viardtagarna ska ha rena kldder pé sig,
regelbundet f& nya kldder inkdpta, ha rena klippta naglar, vara vélrakade och
valfriserade. I en tidigare undersokning séger ett vardbitrade att det kan skdnka
en viss tillfredstéllelse:

... som nu pd kvinnor, att man kan géra dem snygga i haret, man duschar
dem och klar pad dem rena och snygga klader ... piffa till dem lite grand och
tycka att de dr fina, och det dr véldigt trevligt. Och de ser sig 1 spegeln och
tycker: — Javisst, det blev ju bra, jag blev ju snyggare, och sadir kan de
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sdga. Och det ar véldigt roligt och f& dem pa gott humor” (Ingvad & Olsson
1999, s 12).

Naér personal utfor arbete sarskilt vl eller gor “det lilla extra” bryter de inte mot
organisationens skriftliga eller muntliga regler om arbetets innehéll. Tvartom kan
de fungera som ”goda exempel” pd hur omsorgen bor fungera. Men samtidigt gor
de avsteg fran den géngse standarden pa omsorgen. Darigenom markerar de for
vardtagaren att de bryr sig sérskilt mycket om denne.

Avsteg fran formella regler

Ibland gor personal avsteg frdn formella regler om vad eller hur mycket de ska
gora. De kan dammsuga vid andra tillfdllen 4n de formellt beslutade eller gora
inkOp oftare dn vad som bestdmts.

Nér de gor avsteg fran formella regler behover de bedoma vilken risk det finns
att vardtagaren kan vidnda deras avsteg emot dem sjdlva. En del vardtagare dr
medvetna om vad som ingar 1 hjdlpnormen och vad som éar avsteg, vilket ocksa
visats 1 en tidigare undersokning:

“Beth putsar fonster fast hon inte fir det men grannen matar duvorna sé
mina fOnster blir s& smutsiga och jag sitter hela dagen och tittar ut genom
fonstret ... Hon skakar mina mattor utanfor, det far hon nog inte. Forr sa
hingde de ut dem och piskade dem. Hon gor det ndgon gang ibland ocksa,
fast hon inte far” (Gustafsson 1999, s 136).

I denna situation behdver personalen stélla sig foljande frdgor: Kommer vard-
tagaren att berdtta for Ovrig personal och ledning att avsteg gors? Kommer
vardtagaren krdva dn mer hjdlp? Kan det leda till en slags utpressning?

Personalen behdver ocksa forhalla sig till vad den dvriga personalen anser nér
de gor avsteg. Ett sitt dr att fraga arbetsledare, bistindsbedomare eller de andra
vardbitrddena och underskoterskorna om vad de anser. I bésta fall kan avstegen
sanktioneras.

Ett sétt att gora avstegen acceptabla dr genom att omdefiniera dem, vilket ut-
trycks av personal 1 en tidigare undersokning:

... en del tar det dir bokstavligt, vi far inte baka och dom bakar inte ... men
jag har hort att man far baka som terapi. Jag har en farbror som har blivit
ankling precis efter jul. Jag sétter honom vid koksbordet, han far sprida
formar och sd bakar vi muffins, terapibakar” (Fahlstrom 1999, s 46).

I detta exempel omdefinieras den manuella arbetsuppgiften ”bakning” (som inte
ingar 1 bistdndsbeddmningen) till terapi” som &r en aktivitet som ingar 1 det
psykosociala arbetet. Darigenom blir baket legitimt.

Ibland hénder att personalens avsteg blir ifrigasatta inom organisationen. Ett
exempel var nir ett vardbitrdde blev upplyst av en virdtagare om att en annan av
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personalen hade lyft undan mattorna och dammtorkat under dem nér denne sté-
dade. Eftersom det stred mot normen att lyfta pd4 mattorna uppstod diskussioner
vid néstfoljande gruppmote. Ett annat exempel var ndr ett vardbitrdde hade
dammtorkat ~6ver axelh6jd”, vilket ocksa var utanfér normen. Den dvriga perso-
nalen hdvdade di att det fanns formella regler, som fick stéd av Arbetsmiljo-
verkets foreskrifter (vilket undertecknad inte undersokt om de stimmer) om att
man inte skulle torka 6ver axelhojd. Ett tredje exempel var néir ett vardbitrade fri-
villigt hade stidat en trerumsligenhet. Ovrig personal, med stdd av enhetschefen,
hidvdade att normen anger att man endast ska stdda tvd rum och kok. De sade att
vardtagarna, om de vill fé ett tredje rum stddat, far anlita stidfirma och bekosta
det sjalv.

” Att stanna kvar en stund” och ”extrabesok” under arbetstid

Ett annat slags avsteg sker nér personal, under arbetstid, stannar kvar ldngre hos
vardtagare dn de formella reglerna anger. Ibland kunde jag se att personal stan-
nade kvar en stund fOr att 4gna extra omsorg it nigon vardtagares morgontoalett
eller for att sméprata. 1 foljande citat, himtat ur en studie om personal 1 hemsjuk-
vard och hemtjanst, uttrycker en intervjuperson hur detta kan gliddja vardtagarna
och, dirigenom, ocksd dem sjilva:

”Man hinner inte fardigt riktigt, man skulle behdva sitta och da blir det ju
ofta man sitter 6ver dnda ... 4r man sd har ofta hos dem som man &r dé blir
man néstan litet bekant med dem och da stannar man en liten stund for egen
skull ocksa ... Man mirker ndr man kommer sa dér, ja obestimt dyker upp,
da ser man det 1 6gonen pa dem att de blir glada” (Fahlstrom 1999, s 57).

En liknande typ av avsteg sker nér personal, d& de har en stund dver, besoker en
vardtagare utan att ha ndgon formellt bestimd arbetsuppgift att utfora. Ett exem-
pel var ett vardbitrdde som vissa veckodagar kopte kvéllstidningar till en vard-
tagare och levererade dem nér denne fick en stund over.

Nér personal stannar kvar en stund eller gor extrabesok kan det mota starka
reaktioner fran ledning och arbetslag, sarskilt nir det medfor att andra arbetsupp-
gifter dsidositts. Men dven om s4 inte ar fallet kan reaktionerna bli starka. I en av
de undersokta kommunerna uttalade sig en hdgt uppsatt chef inom &dldreom-
sorgen 1 lokalpressen om att det dr oacceptabelt att de kommunala resurserna
dgnas at “smaéprat vid kaffebordet”. Om detta sa en underskoterska:

”Det kdnns hemskt att vi inte far sitta ner och prata med dem nér de dter om
vi har 10 minuter 6ver, men politikerna har ju sagt att skattebetalarnas
pengar inte far anvéndas till att dricka kaffe och skvallra.”

En annan ansdg att arbetet under senare ar allt mer fokuserats péd att leverera
praktisk hjélp: ”Det kdnns som man &r en brevbirare, man kastar in lite post hir
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och lite post dédr” (visar med armarna hur hon kastar) (se dven Freed Solfeldt
1995, Neysmith & Aronson 1996, Aronson & Neysmith 1996).

Genom att personal bryter mot regler markerar de for vardtagare att deras
moten “inte bara dr frdgan om arbete.” Att bryta mot reglerna blir en metod att
visa att “man bryr sig” mer om vardtagaren dn som ett foremal for formellt
definierat arbete. Regelbrottet blir ett sitt att informalisera relationen.

”Att stilla upp” och ”att hiilsa pa” under fritid

Det finns ocksd personal som édgnar sin fritid at vardtagarna. Det kan ske genom
att de stannar kvar efter arbetstidens slut eller besdker dem under sin fritid.

Ofta definieras dessa besok som att de ’stiller upp.” Detta "fritidsarbete” kan
bestd av att personal i forbifarten” gor nagot at vardtagaren. Ett exempel var en
underskoterska som, nar hon gjorde sina privata inkop av livsmedel, ”passade
pad” att ringa till en vardtagare och frdga om han ville ha tobak eller kvills-
tidningar. I en annan studie beskriver en intervjuperson hur hon ”stillde upp” och
hjilpte den 6vriga personalen under sin fritid:

... det krdvs att man ar tva for att fa med NN 1 bilen, forklarade Martina, sa
da har jag stéllt upp ndgon gang ocksa och foljt med [pa en utflykt]. Det har
varit pa fritid, det dr roligt” (Fahlstrom 1999, s 57) (se dven Gustafsson
1999, s 142).

Fritidsarbetet kunde ocksa utféras 1 det egna hemmet, vilket ocksd observerats i
tidigare undersokningar:

”Marianne gor ytterligare en sak som inte "'mirks’ och det &r att hon lagar
maten at Knut. Han tycker inte om den fardigkdpta maten som levereras i
aluminiumformar och dter knappt nédr han far sén mat. Darfor gér Marianne
varje kvéll 1 ordning matldda at Knut. Det dr egentligen inte sa mycket extra
besvir, eftersom de alltid dter middag 1 familjen men f6r Knut dr det bade
billigare och mycket uppskattat. Hon hélsar pd honom d& och d4, utanfor
arbetstid” (Freed Solfeldt 1995, s 116).

I detta citat ser vi att fritidsbesoken ocksa kan definieras som att personalen
“hélsar pa” hos vardtagaren. Detta "hilsa pd” dr en bendmning som ofta anvéinds
for en mer “privat” relation till skillnad fran “att stélla upp” eller ”jobba” under
sin fritid. I en annan undersékning sdgs foljande:

“Ett vardbitrdde berdttade att hon brukade ga hem till en hjdlptagare pé fri-
tiden och hélsa pa. Hon kunde ha med sig en blomma nagon gang, och det
hinde att hon lade upp héret pd hjédlptagaren. Men vérdbitriddet mérkte att
gruppen reagerade negativt pd hennes besok, mest genom antydningar”
(Svensson 1986, s 142).
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”Att vara intresserad” av vardtagaren

Det ér tydligt att personal i varierande utstrickning intresserar sig for vardta-
garnas personer och omstidndigheter. Samtidigt som det finns personal som &ir
fokuserade pé att endast utfora det formellt definierade arbetet s& finns det per-
sonal som intresserar sig for vardtagarna pa ett fordjupat sitt.

Ett sitt att intressera sig for vardtagarna &r att vara observant. Ibland var det
tydligt att personal saknade elementdr kunskap om vérdtagarna, trots att de
besokt dem under flera érs tid. Vid ett besok hos en dldre dement man kunde jag
iaktta de fotografier som hingde pa viggarna i hans hall. Dér sag jag att han hade
ett forflutet som politiskt aktiv och hade traffat manga hogt uppsatta politiker —
bade nationellt och internationellt. Nér jag fragade vardbitrddet om denna man
visade det sig att hon inte uppfattat att hans politiska karridr varit en viktig del av
hans liv. Hon hade ocksd en oklar bild av hans sociala relationer, till exempel
vilka personer hans familj bestod av. For mig framstod det som maérkligt att hon
inte hade lagt mérke till alla fotografierna 1 hans hall, som hon passerat flera
ginger varje vecka under minga ars tid.

Ett annat sétt att intressera sig dr genom att lyssna. Naturligtvis lyssnar perso-
nal pa véardtagarnas instrumentella prat, det vill siga det som &r av relevans for
hur arbetet ska utforas. Det kan vara fragan om instruktioner om vad som ska
kopas 1 affdren, vilken mat de onskar eller hur bostaden ska stddas. Néar det géller
mer sociabelt prat om levnadshistorier, sociala nédtverk och vardagliga bekym-
mer, dr det uppenbart att personalens intresse varierar. Det finns personal som &r
uppenbart ointresserade av vardtagarnas forsok till sociabel konversation. De kan
lyssna, yttra uppbackningar som “ja”, ”jaha”, ”jassd” och mm-hm” men utan att
aktivt fora samtalsdmnena vidare. Men det finns ocksé personal som lyssnar mer
aktivt och for samtalen vidare genom att yttra emotionellt laddade utrop och be-
ratta om egna erfarenheter. De sldpper fram virdtagarnas personliga forhallnings-
satt genom att aktivt intressera sig for dem.

Det finns ocksé personal som aktivt soker information om vardtagarnas perso-
ner, omstindigheter och upplevelser, vilket kan signalera att de ar beredda att
informalisera relationen ytterligare.

Det aktiva lyssnandet och informationssokandet har ocksd andra funktioner,
varav en ar att bekréfta vardtagarens person, omstindigheter och perspektiv. Per-
sonalen visar da att virdtagarens yttranden tas pa allvar och att personalen &r be-
redd att bemota vardtagaren som social individ med egna stéllningstaganden. En
annan effekt av den aktiva hallningen &r att den alltid yppar ett eller annat for-
hallningssatt till det vardtagaren sdger. Vardtagarens perspektiv blir da brutet mot
det som personalen yppar. Denna brytning kan bestd av att personalen haller
med, inte hiller med, visar uppskattning, yppar berdm, skepsis eller ndgot annat
forhdllningssatt. Oavsett vilket sa blir vardtagaren bekréiftad som en individ vars
stillningstagande ar socialt meningsfulla.
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Beroring

En del av arbetet inom hemtjdnsten bestir, som ovan ndmnts, av att ge praktisk
hjdlp som riktas mot vardtagarnas kroppar, till exempel péakladning, bad och
matning. Denna hjélp kan, & ena sidan, ges pé ett avskalat sétt och berdringarna
begrinsas till att pd de mest effektiva sitten uppnd malen med aktiviteterna. A
andra sidan kan personalen utfora arbetet pé ett sensuellt sétt. De kan, nér haret
tvittas, schamponera skalpen med mjuka masserande rorelser varefter det lang-
samt skoljs och omsorgsfullt torkas for att sedan ldggas upp. Nér de ska hjilpa
vardtagare ta pd strumpor kan de dréja kvar med handen pa foten under ett kort
ogonblick. Nér de byter bloja kan de 1 forbifarten smeka hoften Iétt.

Men forutom dessa berdringar, vilka sker 71 forbifarten”, hdander det ocksé att
personal mer aktivt tar pa vardtagare. Jag kunde se hur personal kramade, holl i
handen och pussade pé kinden. I en tidigare undersokning beréttar ett vardbitride
foljande:

”Nir vi kommer tillbaka frén promenaden gér han alltid och byter om och
tar pa sig badbyxor och sé hjilper jag honom att duscha. Framforallt dr det
pa fotterna och ryggen han behdver hjdlp med. Jag hjdlper honom litet extra
for det mirks sd tydligt att det ar kroppskontakt som han vill ha, mer dn
hjalp med dusch. Efter duschningen smorjer jag hans ben och fotter. Det ar
1 den personliga kroppskontakten som jag ger honom nagot som han inte
kan fi av ndgon annan. Ar jag borta si 4r det ingen annan som duschar
honom och med dottern har han inte kroppskontakt pa det viset. Det tycks
vara det allra visentligaste for honom. Vi har ocksa en ritual da vi alltid
dricker kaffe tillsammans och da vill han sitta sd att han kan héalla mig 1
handen hela tiden och klappa den. Han kysser mig pad handen ocksa. Det
giller hela tiden att balansera mellan var jag kan tillata 1 kroppskontakt och
var gransen for nargdngenhet gar” (Gustafsson 1999, s 160).

”Att bjuda” och ”gavor”

Ovanstdende beskrivningar handlar 1 hog utstrackning om personalens handlande
1 vardtagarens sfar. Ett sdtt for vardtagare att informalisera relationen dr genom
“att bjuda” pd nagot. Ofta handlar detta bjudande om kaffe, the, kakor eller sot-
saker, men det kan ocksé bestd av att vérdtagare later personalen hugga en jul-
gran 1 deras skog eller att de har anhoriga som kan hjélpa personalen med nagot.
Informaliseringen kan ocksa besta av att vdrdtagare ger personalen gdvor, vilket
studier genomforda under 1980-talet visade var vanligt (Lundberg 1986, Svens-
son 1986).
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Att utpeka personal som ”speciella”

Vérdtagare kan ocksa informalisera relationen genom att endast léta vissa utvalda
bland personalen utfora vissa arbetsuppgifter. Manga av personalen sa att det var
vanligt att virdtagarna hade vissa utvalda som fick hjidlpa dem med de mest in-
tima sakerna, till exempel dusch och bad (se dven Gustafsson 1999, s 141).

Att ge personal sirskilda rittigheter

Informaliseringen kan ocksa bestd av att vardtagaren ger personalen ritt att an-
vianda vardtagarens hem pa sétt som inte denne fatt inom den formella relationen.
Personalen kan d& fi rdtt anvinda vérdtagarens toalett eller pd eget initiativ
brygga kaffe.

Informella benimningar pa personal

Ytterligare ett steg 1 informaliseringen kan vara att vardtagarna anvinder benim-
ningar som speglar en mer informell relation eller pd andra sitt utpekar rela-
tionen som informell. Ett virdbitrdde sdger foljande:

”NN har faktiskt sagt att han tycker vi r ndrmare dn vad de [anhoriga] ar.
For det ar vi som dr hér och det dr ju sant ... Man har lust att gora lite mer
dn vad man kan ... vi har haft litt att prata ... om det dr ndgot kénsligt som
ska dras upp sa blir det vi som pratar ... det dr den som gér dir mest, det blir
ju den alltsa ... man tycker néstan det har blivit som en slidkting, han lyser
upp ndr han fir se en ...” (Fahlstrom 1999, s 52) (se dven Waerness 1983,
Warren 1988, Eustis & Fisher 1991, Barer 1992, Gustafsson 1999).

Att beratta om sig sjalv

Ovanstdende redogorelse har handlat om informalisering av vardtagarens sfir.
Men personal kan ocksé “’sldppa in” vardtagarna 1 sina egna liv.

Det ar tydligt att personal berdttar om sina egna omsténdigheter i varierande
utstrackning. Samtidigt som det finns personal som inte slédpper ifrén sig infor-
mation om forehavanden utanfor arbetet sa finns det ocksa personal som gor det
(Svensson 1986, s 131). Det finns personal som berittar allmdnna saker om sig
sjélva, till exempel om sin egen bakgrund och uppvixt, var och hur man bor, sina
fritidssysselséttningar och andra sociala omstédndigheter. Andra beréttar om sina
egna barn, till exempel vad de heter och hur gamla de dr, men dven allminna
iakttagelser om deras beteenden och goranden. Ytterligare andra beréttar om sina
makar och makor, till exempel vad de arbetar med och om deras bakgrunder,
liksom de beréttar om sldktingar, vinner och bekanta. Denna information ér be-
griansad 1 sd matto att den avspeglar en slags “officiell version” av det sociala
livet. Den rymmer inte sérskilt manga virderingar eller beskrivningar av problem
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eller annat som skulle kunna minska personalens “’sociala viarde” i vardtagarens
ogon.

Men samtidigt finns det ockséd personal som avslojar fortroenden om sitt pri-
vatliv, till exempel om relationer med barn och makor/makar eller fordldrar och
svarfordldrar. De sldpper da in virdtagarna 1 sin egen “backstage” (Goffman
1959). Det finns ocksd personal som avsldjar forhallanden om den egna arbets-
platsen, pd sa sitt att de beréttar om relationer till arbetskamrater men ocksa
andra vérdtagare. (Det dr uppenbart att personal upplever det som riskabelt att
avsloja for mycket om relationerna till andra véardtagare och darfér anonymiserar
dessa berittelser.)

Att lata vardtagare mota det egna privatlivet

Det finns personal som ldter vardtagare mota sin egen privatsfar direkt. Ett ex-
empel dr nédr personal ldmnar ut privata telefonnummer. I en studie sdger ett
vardbitrade, som vid intervjutillfillet hade bytt arbetsplats fran den 6ppna hem-
tjénsten till ett servicehus:

”’Da var det annorlunda nir jag var i hemtjanst. Darfor att de pensiondrerna
fick jag en helt annan kontakt med. Det tog jag mer med mig hem. Det blev
mera personligt, s det kunde jag dven ha pd min fritid. Jag gav ut mitt
telefonnummer, och sd var det en liten tant som fick ringa nir hon ville.
Och det tyckte hon var vildigt skont. Och hon blev god vdn med min man
och sé dir. Det blev pé ett annat sétt. Men hér ar det sd opersonligt” (Thulin
1987, s 62) (se aven Svensson 1986, Lundberg 1986).

Ett annat exempel dr ndr personal tar med sig barn och anhoriga hem till vard-
tagare. Det kan vara fridgan om korta besok for att gratulera pa fodelsedagar eller
onska god jul och da ha med sig make och barn. Det forekommer ocksé att per-
sonal tar med sig dkta makar hem till vardtagare for att installera TV-antenner
eller reparera fonster. I ett fall var det en underskdterska vars son regelbundet
klippte vdrdtagarens grasmatta. Men det kan ockséd vara fridgan om att vardtaga-
ren besoker personalen i deras hem: "I somras bjod jag ut mina tanter pd mat till
varan stuga, och det gjorde jag pa min lediga dag” (Fahlstrom 1999, s 57).

Niar bada lamnar sina formella roller

Informaliseringen av relationen innebir att aktorerna successivt ldmnar sina for-
mella roller, vilket 1 extrema fall innebér att relationen blir symmetrisk avseende
det informella innehdllet. Den kan till exempel innebdra att bada fér rétten att
klaga och gnilla pa varandra. Personal och vérdtagare kan fé ritten att gnabbas
och skilla pa varandra pa ett sdtt som, for utomstdende, kan verka malplacerat
och borde reserveras for mer privata situationer.
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Den asymmetriska informaliteten

Grunden for relationen mellan personal och vérdtagare ar alltid formell, men,
som ovan visats, kan den utdkas med olika informella dimensioner. Vanligtvis ar
informaliseringen asymmetrisk och fokuserar vérdtagarens omstindigheter. En
anledning dr att motet 1 forvag dr bestdmt att handla om vérdtagarnas hjilpbehov.
En annan anledning ir att personalen forvéntas upprétthalla en grins mellan sina
egna privatliv och de sjdlv de involverar 1 moten med virdtagarna. Men informa-
liseringen kan ocksé involvera personalens liv och omstdndigheter och da nidrma
sig en genuint ’sociabel” eller ”privat” relation dédr bada har réttigheter och skyl-
digheter som liknar de relationer som forekommer 1 icke-organisatoriska sam-
manhang.

Dock kan asymmetrin aldrig helt undvikas eftersom grunden for relationen,
det formella, alltid 4r Overordnat den informella relationen (Eustis & Fisher
1991). Det innebar att vardtagarens hjalpbehov och personalens formella skyldig-
het att tillhandahilla viss hjélp alltid kan &sidosétta den informella relationen.
Det innebédr ocksé att personalen kan kénna sig forhindrade att léta relationen bli
alltfor informell. Som exempel kan regler om tystnadsplikt hindra dem frén att
beritta vissa saker. Dirmed dverskuggar det formella alltid det informella. Det
som ibland upplevs som “vinskap” dr en bricklig konstruktion.

Hur det informella anvands

Ovanstadende beskrivningar av hur informaliteten utférs vicker en annan fraga,
ndmligen hur personalen anvinder sig av det informella.

Att uppna formella mal

Som ovan ndmndes, dr arbetet 1 hemtjinsten ett kénsloarbete (Hochschild 1983,
Waerness 1983, Kaye 1986, Parker & Lawton 1990, Eustis & Fisher 1991, Barer
1992, James 1992, Parker 1992, Fineman 1993, Eustis m fl 1993, Davies 1996,
Aronson & Neysmith 1996, Neysmith & Aronson 1996, Fahlstrom 1999,
Gustafsson 1999, Eliasson 2000, Astvik 2000, 2003, Ellstrom m fl 2003,
Leppédnen 2006). Nar personal utfor sitt arbete anvinder de sig av kdnslor som
arbetsredskap. De fér betalt for att trosta, krama, uppmana, forbjuda, forbanna,
och sd vidare och anvinder da kénslor for att uppnd organisatoriskt uppstillda
mal.

Som exempel kan personal gora tillfalliga avsteg fran det formella och utfora
informellt arbete med syftet att bibehdlla en existerande god relation (se dven
Bartoldus m 1 1989). En morgon f6ljde jag med en underskoterska till en dldre
kvinnlig vardtagare, som hon besdkte var morgon for att se till s hon tar sina
mediciner. Denna vérdtagare dr en av hennes “favoriter”. Vardtagaren ar vid god
vigor och far ingen annan hemtjdnst dn denna tillsyn. Just denna morgon har
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hennes ytterdorr gatt sonder, sa hon kan inte gi till affaren for att handla. Hon ber
déarfor underskoterskan om inte hon skulle kunna handla &t henne. Undersko-
terskan sidger da att hon ”inte far, for Johanna [arbetsledaren] blir jittearg dd”.
Men hon fortsétter sedan med att sdga att hon d4ndad kan ga och handla eftersom
det ror sig om sddana smasaker. Underskoterskan markerar for vardtagaren att
hon gor ett tillfilligt avsteg fran sina formellt tilldelade arbetsuppgifter. Aven om
vi aldrig kommer att f& veta exakt vilka de olika anledningarna ar till att hon gar
med pa att gora ett tillfalligt avsteg fran det formellt bestdmda, sd kan vi formoda
att en av anledningarna ar att hon vill behélla relationen som god.

Ett annat exempel pa tillfilliga avsteg &r nar personal ’lirkar” och “trixar”
med vardtagare for att forma dem att gora olika saker, till exempel smaprata med
dem, klappa dem och uppmuntra dem pé olika sétt for att form& dem att kld pa
sig, komma upp ur sidngen, dta upp sin mat, och s& vidare. Ibland kan sddant
lirkande och trixande bli till mer permanenta foreteelser i relationen, vilket visas i
en tidigare undersokning:

”Jag diskar och sitter och pratar lite. Det ar sagt att vi bara ska gé in och
servera maten och sedan ga igen, men dé skulle hon inte dta. Jag sitter med
henne nir hon dter och da ater hon upp utan att tinka pd det” (Gustafsson
1999, s 137).

Ett annat exempel 4r en virdtagare som fétt ritten att ringa hem till personalen:

“Denise sdger att fru Liljeqvist ringer 1 stort sett varje kvéll. ’En kvall ar
hon kissnddig. En kvéll talar hon om hur ont hon har, i gér ringde hon visst
fyra glnger.” Denise har inte sjdlv gett henne telefonnumret. Det stér 1 kata-
logen, bara att sl upp det for den som kan och vill. Aven om det ibland kan
vara jobbigt nir pensiondrerna ringer, gor det inte s mycket, tycker Denise.
Det ingér 1 den fortroendebank som Denise forsoker bygga upp runt sina
besvirliga pensiondrer. En del av dem har bara hjilp varannan dag och till-
hor man den kategori manniskor som inte litar pa och kénner tilltro till sin
omgivning, kan dessa samtal ha en avgorande betydelse” (Freed Solfeldt
1995, s 32).

Det informella kan ocksé bli ett mycket kraftfullt maktmedel som personal kan
anvidnda mot vardtagaren. Om personal har etablerat en informell relation och
relationen forsdmras, det vill sdga att vardtagaren pa ndgot sétt blir besvérlig, kan
personalen “dra in” det informella. Personal kan d& bli formella” och endast
utfora det som str 1 bistdndsbesluten. De upphor med att friga om vardtagarens
liv och leverne, uppmérksamma fodelsedagar, ta med blommor, duka fint, beritta
om sig sjdlva, etcetera. De later relationen kallna. (Denna typ av sanktioner dr
formodligen vanliga dven 1 privatlivet. Nar en make upphor att krama makan
eller frdga hur dagen varit, kommer makan sannolikt att uppleva det som att
“ndgot har hdnt.”) I en tidigare studie noterade ett vardbitrdde foljande:
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”Ja, da blir man mer, man tar lite mer avstdnd och sa dér. Intervjuare: Ja.
Intervjuperson: Ja man svarar mer liksom rakt pa en sak sddéar. Intervjuare:
Ja just det. D& maste man sjilv ocksé bli ... Intervjuperson: D4 blir man
mer opersonlig ju. [...] Han gér man liksom inte det dér lilla extra till”
(Ingvad & Olsson 1999, s 16).

I en annan undersokning siger ett vardbitride att

”Jag svarade aldrig utan jobbade bara pd och forsokte ha kontakt med min
arbetskamrat. Jag kéinde att det inte gick att sdga ndgonting utan vi fick
kommunicera genom 6gonen. Var vi tva vana sd funkade det” (Rinnan &
Sylwan 1992, s 39).

I ytterligare en annan undersdkning séger ett intervjuat vardbitrade foljande:

V1 har ju grattat honom nér han fyller &r och plockat blommor till honom
och gett honom andra saker. Och han ger liksom aldrig ndgonting tillbaks,
och dé tinkte vi att da skiter vi 1 det [Och senare:] Man skojar och forsoker
och allt det héar. Da fér jag ingenting tillbaks, da blir jag likadan! Da sidger
jag inte mycket heller. Da gor jag mitt jobb, Jag dr ju inte otrevlig eller sé,
men det gér till en viss gréns att jag kan bjussa pa mig sjalv” (Astvik 2003,
s 15).

Som arena for egna kénslor

Som inledningsvis ndmndes kan arbetet med vérdtagare ge upphov till egna
kénslor hos personalen (Twigg 2000, Leppidnen 2006). Det sammanhéinger med
att det kan vara svart att distansera sig emotionellt:

”Emotional labour inevitably calls for some self-investment in the role. As
such, the ability to “psych one’s self up (or down),” “to put one’s heart into
it,” “to get tough,” “to have an iron gut,” “to be warm (or cold),” “to show
concern for the misfortunes of others” become artful performances that over
time may become self-defining” (Van Maanen & Kunda 1989, s 55).

Personal kan uppleva olika kédnslor gentemot vardtagare, men en som ofta upp-
vacks dr sympati. (Motsatsen kan ocksa bli aktuell. Se till exempel James 1989,
Lee Treweek 1996 och Leppinen 2005.) En anledning till att sympatier vacks ar
att personalen ofta far stor inblick 1 vardtagarnas liv, vilket ocksd sammanhédnger
med personalens arbetsuppgifter och de grundliggande villkoren for mdotet.
Miénga klienter ar socialt utsatta — éldre, fattiga, ensamma — och ofta upplever
personal att de dr deras enda trygghet. En annan anledning 4r att manga som
sOker sig till utbildningar och yrken inom den sociala omsorgen bdr pa en vilja
att hjdlpa andra manniskor. En tredje anledning ér att det inom ménga av yrkesut-
bildningarna formedlas normer om empati och godhet, vilket forstarker dessa
kinslor. Nar studenterna pdborjar sin yrkesverksamhet kan dessa normer for-

23



starkas ytterligare genom regler, policies, arbetsledares instruktioner och med-
arbetares synpunkter och vérderingar. I denna bemirkelse kan organisationen
stilla krav pa vilka kénslor personalen ska uppleva och vilka emotionella sjilv-
presentationer personalen som ska uttryckas (Goffman 1959, Hochschild 1983,
James 1989, Rafaeli & Sutton 1989, Ehrlich Martin 1999, Abiala 2000, Van
Maanen & Kunda 1989).

Personal upplever ofta en tillfredstéllelse over att glidja vardtagarna. Ett ex-
empel:

”Man hinner inte fardigt riktigt, man skulle behdva sitta och da blir det ju
ofta man sitter 6ver dnda ... 4r man sd har ofta hos dem som man &r dé blir
man néstan litet bekant med dem och da stannar man en liten stund f6r egen
skull ocksa ... Man mirker ndr man kommer sa dér, ja obestimt dyker upp,
da ser man det 1 6gonen pa dem att de blir glada” (Fahlstrom 1999, s 57).

Nér vardtagarna, som dessa citat antyder, visar sin glddje eller tacksamhet, s& kan
det medfora att personalen ocksa upplever tillfredstéllelse over sitt arbete.

Men det kan ocksa vara sé att informaliseringen kan resultera i en sociabel re-
lation som kan upplevas som tillfredstéllande 1 sig: ”Det ar bra att ga till samma,
dven om det ar besvérliga fall. Man kan lirka med dom. Att lira kdnna dom &r en
del av jobbets charm” (Brun m fl 1984, s 170). En informell och sociabel relation
innebér att personalen och virdtagarna tridder fram som ’privatpersoner” och
diarmed kan spela ut ett storre register dir de ger uttryck for egna forestillningar,
tankar, asikter och kéanslor.

Den informella relationen kan ocksa innebéra att personalen kan koppla av:

”Det 4r inte som om detta dr en vardtagare utan som vilken bekant som
helst. Det &r roligt att ga dit, det ar lite avkoppling for mig ocksd. Jag
kdnner mig som att jag vore hemma dér, som att ga till en sldkting”
(Gustafsson 1999, s 142).

I vissa extrema fall kan informaliserade relationer leda till rollomkastning déar
personalen blir en slags “vérdtagare” som é&r foremal for vardtagarens omsorg.
Detta kan illustreras med citat frin tidigare studier:

“Eftersom jag har jobbat sd manga éar har jag vart med om mycket. Bland
annat hade jag en liten farbror som tog hand om mig nir jag fick migrén-
anfall och han pysslade om mig pa bista sitt. Med sdng plus hink och
nerdragen rullgardin. Och sedan dkte han hem med mig med sitt fardkort.
Vi fick vara tillsammans nio och ett halvt ér till han dog” (Freed Solfeldt
1995, s 96).

Ett annat exempel: ”Klara ser om jag ér trott och det dr skont. Hon kan direkt
sdga att det gor vi en annan géng” (Gustafsson 1999, s 140). Ytterligare ett exem-
pel: ”En av Kerstins pensiondrer, Elsa som dog, upplevdes av Kerstin som en
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slakting. Hon var som en sldkting till sist. Hon kunde se nir jag inte médde bra.
D4 sa hon: ’Kerstin, sétt dig en stund’, och sé lidttade Kerstin sitt hjarta for Elsa”
(Freed Solfeldt 1995, s 96). Ett fjarde (extremt) exempel var nér jag, tillsammans
med ett vardbitrade, besokte en vardtagare som pi fullt allvar tyckte att vérd-
bitrddet skulle flytta in 1 hennes hem. Vardbitrddet hade besokt kvinnan under
manga ar och tidigare fick kvinnans syster, som bodde i samma bostad, ocksa
hjilp av henne. Nu satt vardtagaren dir vid kdksbordet, med vérdbitradet bredvid
sig, sdg in 1 hennes 6gon, klappade hennes hand och tyckte att hon kunde flytta in
hos henne. Efterat beréttade vardbitridet att relationen till denna kvinna naturligt-
vis hade blivit djup efter alla &r och att hon faktiskt menade allvar med sitt
forslag.

Att uppna syften i relation till organisationen

Som inledningsvis nimndes ger organisationen personalen en relativt hog grad
av sjidlvbestimmande. Darfor bestdms arbetets innehdll 1 hog grad 1 dialog med
vardtagarna. En foljd blir d& att personalen kan péverka sitt arbetsinnehdll och
arbetsmingd genom att hantera den sociala relationen med vérdtagaren.

En informell relation kan ibland medfora att personalen upplever att kraven pa
deras arbetsinsatser sidnks. Vardtagare kan Onska att personalen, istéllet for att
stada, ska sitta sig ner och prata med dem. Det har ocksa noterats 1 en tidigare
studie:

”Deras intressen sammanfoll genom att bigge stravade efter att fi vardagen
att fungera. Detta innebar att virdbitradena och omsorgstagarna kunde alli-
era sig 1 vardagen. Vardbitrddena brot ofta mot verksamhetens regler for att
pa ett bra sdtt kunna utféra omsorgsarbetet, men ocksa for att kunna skapa
rimliga arbetsforhédllanden for sig sjdlva. Att tillsammans med omsorgs-
tagare bestimma arbetsinnehéll och undvika att synliggdra arbetet for led-
ningen och hemtjinstassistenterna kan vara en taktik frdn vérdbitradenas
sida for att skydda sitt arbetsinnehdll och sina arbeten frn insyn och kon-
troll” (Nordstrém 1998, s 89).

En illustration pa detta fenomen ar ett vardbitrdde som arbetat flera decennier 1i
samma arbetslag. Hon var mycket noga med vilka virdtagare hon tog in 1 sitt
schema. Vid ett samtal sa hon att denna fraga var avgorande for hur vil hon triv-
des 1 arbetet. Hon var ocksd noga med att stanna kvar hos vérdtagarna exakt sé
lang tid som var avsatt enligt behovsbedomningarna och enligt de normer som
fanns for hur lang tid olika arbetsuppgifter fick ta. Eftersom dessa normer ar rela-
tivt generOst tilltagna, med tanke pa att de ska ge utrymme for ovéntade héndel-
ser, innebar det att hon ofta fick tid dver till annat dn arbetsuppgifterna. Hon an-
vinde denna tid till att umgds med vérdtagarna, till exempel titta pd TV, baka
eller ta hand om deras husdjur. Naturligtvis var hon mycket omtyckt och vard-
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tagarna var medvetna om att de fick ndgot som andra vardtagare inte fick. Natur-
ligtvis avsldjade de inte for annan personal hur de anvinde den tid som blev
over. Atminstone tvd av hennes vardtagare hade ringt till enhetschefen och be-
romt henne, vilket annars dr ganska ovanligt att virdtagarna gor. Enhetschefen
och arbetsledaren var medvetna om denna allians och ogillade den, men kunde
inte "komma at” henne.

Sammanfattning och diskussion

Grunden for mdétet mellan personal och vardtagare inom hemtjénsten dr en for-
mell relation som innebir att personalen intar en organisatoriskt definierad roll
och utfor officiellt sanktionerade arbetsuppgifter. Men ibland informaliseras rela-
tionen si att personalen delvis ldmnar den organisatoriskt definierade rollen och
gor annat dn officiellt forvdntade arbetsuppgifter.

Denna undersdkning syftar till att beskriva vilka forhdllanden som gynnar
forekomst av informella relationer, deras bestandsdelar samt hur de anvinds av
personal. Empiriska data bestar 1 huvudsak av deltagande observationer av vérd-
bitrdden och underskoterskor samt av korta féltintervjuer 1 anslutning till obser-
vationerna.

Forst visas att det finns en rad forhdllanden som gynnar forekomsten av infor-
mella relationer. Organisationen ger personal och vdrdtagare en hog grad av fri-
het att sjélv fatta beslut om den konkreta utformningen av hjélpen, vilket skapar
utrymme for informella relationer. Véardtagarna bestar fraimst av dldre manniskor
vars hjilpbehov stiger med 6kande édlder. Det kan foranleda forsok fran deras
sida att forsdkra sig om en god omsorg, vilket kan innebéra etablering av infor-
mella relationer. Grundlidggande villkor for motet (att de tréffas ofta, dver ldng
tid, och sd vidare) samt arbetsuppgifternas natur (ofta intima) skapar behov hos
bade personal och vérdtagare att etablera goda relationer, vilket sker genom
informalisering.

Sedan undersoktes de informella relationernas bestdandsdelar. Det finns nagra
tidigare kvalitativa undersokningar som beskrivit olika aspekter av informella
relationer inom hemtjidnsten (Eustis & Fisher 1991, Aronson & Neysmith 1996).
De ar genomforda 1 USA respektive Kanada och beskriver summariskt de infor-
mella relationernas bestandsdelar. Det finns dven svenska undersdkningar av
relationer inom hemtjénsten déar det informella berdrs, men dir man inte lagt
huvudfokus pa denna dimension (se till exempel Gustafsson 1999). I denna
undersokning visas att de informella relationerna bland annat bestir av att per-
sonal utfor arbetet sdrskilt val, utfor extra arbetsuppgifter, gor avsteg fran normer
om hjdlpens innehdll, stannar kvar en stund extra, hilsar pd under sin fritid,
berdttar om sig sjdlva och sitt arbete samt later vardtagarna triffa sina egna
anhoriga. Aven vérdtagare kan utfora aktiva handlingar for att informalisera
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relationerna, till exempel anvidnda informella bendmningar pd personal och ge
dem gavor.

Dérefter visas hur personal anvdnder de informella relationerna. De anvédnder
dem for att uppnd formella mal 1 arbetet med vardtagarna, till exempel att “’lirka”
med dem for att forma dem att gora olika saker. De anvénder ocksd de informella
relationerna som en arena for egna kéinslor. De anvinder dven informella relatio-
nerna for att uppna olika syften 1 relation till organisationen.

Inledningsvis ndmndes att det informella kan forknippas med bade for- och
nackdelar. Lat mig nu dteruppta denna diskussion for att sedan avsluta med nagra
reflektioner om mojliga atgidrder som organisationen kan vidta for att minimera
nackdelarna.

De informella relationerna har olika betydelser for vardtagare, personal och
arbetsledning. Ur vardtagarnas perspektiv kan informaliserade relationer inne-
bara fordelar 1 form av god omsorg. En nackdel kan vara att de kan forlora kon-
trollen dver det formella arbetet (Eustis & Fisher 1991).

Ur personalens perspektiv kan fordelar med de informella relationerna (som
sagt) vara att de kan anvéndas for att uppnd formella mal 1 arbetet med vard-
tagarna, for att tillfredstélla egna emotionella behov, samt uppnd egna mél 1 for-
hallande till organisationen. Men de informella relationerna kan ocksa upplevas
som problematiska. De kan innebdra att vardtagarna delger dem sina problem
och bekymmer oftare och 6ppnare:

... ménga ganger s hamnar man for langt in 1 den dr familjen &n vad man
verkligen skulle vilja. Nar de d4 kommer ... man &r inte séker sjdlv, men
dottern har kommit ndgonting och ska ha rad och hjélp till pappa. Och det
kénns jobbigt ndr man kommer sé ldngt in, man dr hemskt engagerad i deras
familj” (Fahlstrom 1999, s 50).

Personal kan ocksé uppleva att vardtagarnas beroende av dem okar, vilket ocksa
kan innebéra en kinsla av okat ansvar for deras vélbefinnande:

”Hon sédger: Tdnk om du inte kommer, och tdnk om jag inte fir behélla dig.
Som d4 jag var och hilsade pa henne pa sjukhuset. D4 siger hon: A, tink
att det 4r du som kommer, 4, vad jag har lingtat efter dig! Och det &r klart
att det ar roligt att de tycker om en, men det blir sa tungt att bara pa det dar.
Att jag dr sa viktig for henne. Hon har inga sldktingar och s gott som ingen
som hon har kontakt med 6ver huvud taget” (Thulin 1987, s 73f).

Upplevelsen av okat beroende och ansvar kan ocksa manifesteras i1 att personal
upplever att vardtagare stéller allt hogre krav och ibland déligt samvete Gver att
de inte kan ge dem mer hjélp:

’Ibland far man samvetskval, speciellt hos dem man tycker jattemycket om.
Men de som ir litet gnélliga och elaka, blir man bara férbannad pé och vill
gd darifran. Om man da gér litet tidigare sd kinns det ingenting. For man
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vet att manga sitter ddr nistan 24 timmar ensamma och stirrar in 1 en vigg”
(Thulin 1987, s 86).

Det kan ocksa leda till att personal upplever att de fir svart att siga nej till
vardtagarnas Onskningar (Eustis & Fisher 1991, Brun m fl 1984). Ett darmed
sammanhéngande problem dr att personal kan uppleva att de inte kan ta ledigt (se
dven Qureshi 1990, Freed Solfeldt 1995, Ingvad & Olsson 1999, Astvik 2002,
2003). Ur detta perspektiv kan den informella relationen ocksé leda till en kénsla
av kdnslomadssig utpressning:

”Det finns kinsloméssiga utpressningar pd ménga sdtt. De ger en massa
saker och bjuder pa kaffe och en kaka. Sedan lite langre fram s tycker den
handikappade *Varfér kommer du inte hit? Jag som varit s& hygglig.” De
tycker att man é&r lite sopig som inte kommer dit lite oftare. Dér kan dven
anhoriga trycka pa. Det blir ndstan som mutor. Man ska smélta som smor
och pyssla om den dér personen extra” (Rinnan & Sylwan 1992, s 46).

Den informella relationen kan bli sérskilt besvérlig nir det uppstar konflikter 1
relationen. En konflikt som uppkommer i1 en formell relation kan vara léttare att
hantera 4n en konflikt som uppkommer nér relationen ar informaliserad (Eustis
& Fisher 1991, Leppanen 2005).

Ur arbetsledningens perspektiv kan en fordel med de informella relationerna
vara att de innebdr en hog kvalitet pd omsorgen. Nackdelar kan vara att de far
liten kontroll 6ver vad personalen gor och att hjdlpen riskerar bli ojimnt for-
delad. En annan nackdel kan vara att personalen upplevs som stressade av dem,
vilket kan leda till 6kad personalomséttning och dirmed sammanhéingande kost-
nader.

Naér beslutsfattare och arbetsledning ser att de informella relationerna innebér
ojamnt fordelad omsorg, personal gor fel saker, och si vidare, kan en spontan
reaktion bli d6kad kontroll av arbetet. Ledningen kan forsoka minska den infor-
mella arenan genom att ytterligare formalisera relationen mellan personal och
vardtagare. Det kan ske genom utbildning, detaljreglering, forfinade bistdndsbe-
domningar, direkt dvervakning, och sd vidare. Men en uppenbar risk r att rela-
tionen till vardtagarna blir stelbent och att de upplever ldgre grad av tillfreds-
stillelse med omsorgen. Dessutom skapar den en inhuman arbetssituation dér
personal kan uppleva att de vill hjdlpa men kidnner sig forbjudna att gora sé.

Istillet for att formalisera relationen finns det en annan mgjlig vdg, namligen
att 1 dialog med personalen blottligga vad de informella relationerna bestér av
och hur de kan och bor hantera dem. En sddan dialog kan bidra till att gemensamt
formulera normer om hur det informella ska hanteras. Fordelen med en sadan
dialog &r att personalen, som har storst detaljkdnnedom om véardtagarnas behov
och omsténdigheter, blir delaktiga 1 utformandet av dessa normer.
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Nér man foljer personalgrupperna ser man att det redan nu finns en standigt
pagaende dialog om hur relationer till virdtagarna ska hanteras. Eftersom vard-
tagarna och deras omstindigheter fordndras fran dag till dag har personalen
behov av att fortlopande samla in och sprida information om vad som hént, tolka
dessa hédndelser, skapa nya 6verenskommelser om vad som behdver goras, och sé
vidare. Naturligtvis sker denna dialog i formella sammanhang, till exempel vid
morgonmdten. Men den sker ocksd informellt; fore och efter morgonmdéten,
under pauser, nér personalen tillsammans dr pd vég till och frin vérdtagares hem,
nédr de rakar triffas pa gatan eller 1 affdaren, nir de éter lunch, bakom ryggen pa
vardtagare 1 deras hem, och sé vidare.

Detta prat har flera olika funktioner, varav en handlar om att skapa dverens-
kommelser om grdnser mellan det formella och det informella. Vid observatio-
nerna deltog jag 1 en méngd samtal som handlade om var grianserna gér for vilka
arbetsinsatser som skall goras och inte goras samt vilka informella relationer som
ar acceptabla eller oacceptabla. I en undersokning siger ett vardbitrade foljande:

”Man maste ju som sagt sitta granser. Man méste veta var grinserna gar
ndgonstans. Annars kan man nog inte jobba med det hdar. Man fér inte ta
med sig jobbet hem. Utan man maste ju stinga av alltsd, aldrig ldmna ut
telefonnumret, hur mycket man an bryr sig om ndgon tant sa kan du ju inte
gora det. For hon tapetserar ju viggarna med telefonnumret sen. Det ér ju
det sista de gor innan de dor, sd dr det ditt telefonnummer de tinker pd”
(Astvik 2002, s 12).

Det &r uppenbart att personalen upplever ett stort behov av att samtala om
granserna. Det sammanhidnger som sagt med att virdtagarnas omstindigheter
standigt fordndras. Det sammanhinger ocksa med att regler och normer, oavsett
hur detaljerade de ér, alltid kommer att behdva tolkas i relation till vardtagarnas
specifika omstdndigheter. Det vore mycket svart, formodligen omojligt, att skapa
en samling regler och normer som ticker varje tdnkbar situation personalen
moter 1 sitt arbete. Ytterligare en anledning till att personalen upplever ett behov
av att samtala om grinserna ir att de ofta kidnner ett behov av att ha en “enad
front” gentemot virdtagarna och att skilda forhdllningssétt skulle innebira att
arbetet forsvarades.

Istillet for att ytterligare formalisera relationen mellan personal och vard-
tagare, kan ledningen vilja att ta tillvara den redan pdgdende dialogen om grin-
serna mellan det formella och det informella. Om ledningen vill 6ka sin insyn i
personalens arbete, 6ka medvetenheten om metoder, skapa 6kad likabehandling
av vardtagarna, hoja kvaliteten pa omsorgen och samtidigt forbéttra personalens
psykosociala arbetsmiljo, kan den vilja att skapa ett regelbundet aterkommande
forum déar personal under handledning far reflektera over relationer till vard-
tagarna och var grinserna for dem bor vara. Genom att gemensamt formulera vad
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man gor 1 sitt arbete, var granserna bor ligga och vilka avsteg som dr acceptabla,
okar sannolikt sjalvinsikt och trygghet i arbetssituationen.
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