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Abstract - Sammanfattning

Abstract

Title The Violent Crisis. A Study of Communication About Workplace Violence at an
Emergency Room Author Lucas Mathisen Dietrichson Tutor Charlotte Simonsson Key
words Strategic communication, crisis communication, sense-making, culture, ideology,
workplace violence. Problem There is alack of knowledge about internal crisis
communication in a pre-crisis stage and knowledge that takes into consideration the
complexity of how co-workers creates meaning through different forms of
communication. Purpose To contribute with knowledge on how co-workers communicate
and create meaning about crisis preparations. Method A case study of the emergency
room at a teaching hospital in southern Sweden that includes interviews and observations.

Conclusion Different types of cultures and ideologies affect co-workers sense-making.

Sammanfattning

Titel Den hotande krisen. Om kommunikation kring hot och vald pa en akutmottagning
Forfattare Lucas Mathisen Dietrichson Handledare Charlotte Simonsson Nyckelord
Strategisk kommunikation, kriskommunikation, meningsskapande, kultur, ideologi, hot
och véld. Problem Det saknas kunskap om intern kriskommunikation i en forkrisfas
och det saknas kunskap som tar hinsyn till komplexiteten i hur medarbetare skapar
mening genom olika former av kommunikation. Syfte Att bidra med kunskap om hur
organisationers medarbetare kommunicerar och skapar mening om krisforberedelser.
Metod En fallstudie av SUS akutmottagning i Lund som inkluderar intervjuer och
observationer. Slutsats Olika typer av kulturer och ideologier har en avgdrande
betydelse for medarbetarnas meningsskapande.
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Forord

Jag vill tacka Mats Heide och Charlotte Simonsson for att ha fatt mig intresserad
av kriskommunikation och for att ha hjidlpt mig att etablera en kontakt med
Skénes universitetssjukhus, SUS, som har studerats i denna uppsats. De har
dessutom varit vénliga att dela med sig av material i form av transkriberade
intervjuer och tva opublicerade artiklar om deras egna studier av SUS.

Ett sérskilt stort tack ska riktas till Charlotte Simonsson som varit en alldeles
fenomenal handledare.

Jag vill ocksé tacka alla pa SUS som har hjélpt mig.



Inledning

I problematiseringen som foljer forklarar jag varfor kriskommunikation behdver
studeras mer, vilket problem denna uppsats fokuserar pa och varfor jag véljer att
studera det pé ett universitetssjukhus. Detta leder fram till uppsatsens syfte och

fragestéllningar.

Problematisering

Inom forskningsomrddena krishantering och kriskommunikation har det
dominerande traditionella perspektivet varit inriktat pa att forsoka finna monster
och lagar for hur kriser fungerar (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). Utifran
dessa foreslds atgdrder som ska hjédlpa organisationer att undvika eller mildra
effekten av kriser. Vikten av formella krisforberedelser' har framhallits — att
organisationer Ovar péd krishantering, att de har ett kristeam och en plan for
krishantering och kriskommunikation (Coombs, 2012a). Under senare ar har ett
nyare socialkonstruktionistiskt perspektiv’ ifragasatt mojligheten att forbereda sig
for kriser eftersom kriser dr komplexa fenomen som sédllan liknar varandra. Det
har till och med varnats for att det kan vara en falsk trygghet att ha en krisplan
(Gilpin & Murphy, 2008) eftersom det kan leda till sa kallade blinda fldckar
(Weick & Sutcliffe, 2007). Anledningen &r att ens planer formar ens
tolkningsramar sé att man inte upptécker de tidiga signaler pa kriser som man inte
forberett sig pa. Istillet har vikten av en organisationskultur’ som bland annat
framjar improvisation och kontinuerligt ldrande lyfts fram (Weick, 2001;
Falkheimer & Heide, 2012). Hogt tillforlitliga organisationer, high reliability

organizations, som har en komplex och riskabel verksamhet dir misstag far stora

! Ofta utgar man fran att kriser har tre faser: fore, under och efter (Coombs, 2012). Dessa kan i sin tur delas upp i
ytterligare faser eller omraden. Att studera krisforberedelser kan dérfor sdgas handla om forkrisfasen d&ven om
jag i likhet med ménga andra ser problem med denna nagot statiska uppdelning.

? Falkheimer et al. (2009) stiller det “traditionella” perspektivet mot det “senmoderna”. Jag viljer att kalla det
”socialkonstruktionistiskt” for att understryka de epistemologiska grunderna detta perspektiv har, dven om
perspektivet dr spretigt med bland annat inslag av postmodernism.

? Detta begrepp problematiseras nedan.



konsekvenser, anses 1 storre utstrickning fungera pé detta vis (Weick & Sutcliffe,
2007). Det kan rora sig om till exempel flygledartorn, kidrnkraftverk och sjukhus.

Jag har dérfor valt att undersoka spanningsfaltet kring krisforberedelser pé
Skénes universitetssjukhus, SUS. Forsta motet med personer pa en central stab
visade att det verkligen rorde sig om ett spdnningsfdlt. Tre ar tidigare hade
sjukhusen i Lund och Malmé slagits ihop men &nnu hade den gemensamma
sjukhusdvergripande krisplanen dnnu inte antagits, vilket de sdg som ett problem.
Samtidigt argumenterade de for att medarbetarna &r 16sningsfokuserade och kan
improvisera sig fram till bra l6sningar. Det ror sig alltsd om ett spanningsfalt for
bade forskare och praktiker och jag menar att det behdvs forskning som visar hur
medarbetare ute i organisationer skapar mening kring detta spianningsfilt for att
battre forsta komplexiteten.

Studier fokuserade pa intern kommunikation efterfrdgas bland annat av Heide
och Simonsson (opublicerad a, opublicerad b) som menar att
kriskommunikationsforskningen néstan enbart fokuserat pa externa processer.
Aven Taylor (2012) efterfrigar fler studier om intern kriskommunikation, samt
”qualitative and critical research that uncover the philosophical, cultural,
organizational, and crisis assumptions that guide organizational behavior” (s.
702). Jag haller med men vill tilligga att dven antaganden som gors inom
forskningsomradet bor ifragaséttas (jfr. Alvesson & Sandberg, 2011). Ett sddant
antagande handlar om det ledningsperspektiv som dominerar men som bdrjat
ifragasittas (Heide & Simonsson, opublicerad a). Det &r ett generellt problem att
en sa stor andel studier har ett ledningsperspektiv, vilket reproducerar en bild av
att underordnade ska styras *, samtidigt som medarbetarnas roster och
initiativformaga ignoreras (Heide & Simonsson, 2011).

Johansen, Aggerholm och Frandsen (2012) konstaterar att det har blivit allt
vanligare bland danska organisationer att (uppge sig) ha formell krisberedskap
och det samma giller troligen dven i Sverige. Jag menar att det inte dr intressant
att bara se den procentuella forekomsten av exempelvis krisplaner, utan det
intressanta dr hur de anvinds och hur medarbetarna skapar mening kring dem.
Betydelsen av informell kommunikation méiste ockséd lyftas fram. Heide och

Simonsson (opublicerad a) visar i en studie av SUS pa det paradoxala i att sétta en

* Ibland uppmanas ledare att leda genom att ge medarbetare mer makt. Det ir en alternativ syn pa ledarskap men
den &r paradoxal eftersom den éndé forutsitter ledarens betydelse (Cheney, Christensen, Zorn, & Ganesh, 2004).



stor tilltro till planer och krishanteringsfunktioner, samtidigt som man betonar
vikten av att ha en kultur som framjar improvisation och kontinuerligt larande.
Deras artikel bygger pé intervjuer av frimst chefer och medarbetare pd centrala
staber. Jag menar att detta spanningsfilt behover studeras ytterligare och
inkludera personer ldngre ut 1 verksamheten — enhetschefer, ldkare,
sjukskoterskor, underskoterskor och medicinska sekreterare — for att forstd hur
medarbetarna skapar mening kring krisférberedelser. Med utgédngspunkt frén det
nya socialkonstruktionistiska perspektivets antaganden om komplexitet behdvs
det namligen fler studier som undersoker hur olika kontexter’ har inflytande pa
medarbetares meningsskapande. Jag menar att de nirbesldktade begreppen kultur
och ideologi (Alvesson, 1987, 2002), kan anvindas for att béttre forstd
meningsskapandet. Kulturbegreppet har inte anvénts i sdrskilt stor utstrickning
inom krisomradet, atminstone inte med forstdelsen av det problematiska i att tala

om enhetliga organisationskulturer® (Falkheimer et al., 2009, s. 120-123).

Koppling till empiri

Jag har valt att studera kommunikationen om hot och vald pd SUS sirskilt pa
akutmottagningen i Lund. P4 si sitt kan spdnningen mellan formella och
informella forberedelser studeras, liksom hur meningsskapandet kring
forberedelser péverkas av kultur och ideologi. Hot och véld &r ett omrade som
sjukhuset arbetat systematiskt med de senaste &ren och det fanns darfor mojlighet
att se vilken betydelse det formella arbetet har i meningsskapandeprocessen. Hot
och vald ar ocksa intressant eftersom mycket av arbetet handlar om att finga upp
tidiga signaler pa hotfulla personer. Det innebér enligt teorin om enactment
(Weick, 1995) att medarbetarna utifran sina tolkningsramar kan bidra till att en
hotfull situation medskapas.

Aven om inte alla har rakat ut for nigot personligen si 4r medarbetarna pa
akuten medvetna om den potentiella faran och de har en uppfattning om
problematiken. Pé ett sjukhus finns ocksa flera tydligt uppdelade professioner som

skiljer sig at vad giller till exempel utbildning och deras roll i organisationen.

> Kontexter kan ses pa olika nivaer, till exempel: samhille, organisation och situation (Johansen & Frandsen,
2007, s. 285). I linje med min problematisering av organisationskultur (se nedan) menar jag att dven
organisationskontexten behdver problematiseras

% Till exempel visar en samling med olika texter av Weick (2001) att han sjilv pendlar mellan att tala om
organisationskultur som en helhet och ett mer fragmentariskt synstt.



Darfor ér det passande att studera ett sjukhus for att forstd samspelet mellan olika

kulturer och ideologier’.

Syfte och fragestillning

Syftet med uppsatsen dr att bidra med kunskap om hur organisationers
medarbetare kommunicerar och skapar mening om krisférberedelser.

Den 6vergripande forskningsfragan ar:

Hur skapar sjukhusmedarbetare mening kring krisforberedelser for hot och
vald?

Kompletterande fragestillningar &r:

Vilken betydelse har handlingsplaner och annan formell kommunikation i
forhdllande till informell kommunikation? Hur uppfattas spdnningsfiltet mellan
planering och improvisation? Vilken betydelse har kultur och ideologi for

meningsskapandet?

7 Tanken ir alltsd inte att utréna vilken strategi som leder till minst antal hot och valdssituationer, utan att bittre
forstd de omstdndigheter som paverkar meningsskapandet kring forberedelserna. Denna kunskap kan sé klart
anvéndas for att i ett annat sammanhang, till exempel av dem som menar att all kommunikation sker pa
mottagarens villkor och dérfor vill veta mer om medarbetarnas villkor.



1. Teoretiskt ramverk

Teorikapitlet fyller flera funktioner. Till att borja med gir jag igenom den
forskning som tidigare gjorts pd omradet. Avgorande for utvecklingen har varit
det nya socialkonstruktionistiska perspektiv pd kriskommunikation och
krishantering som wuppstitt i och med nya stillningstaganden 1 de
vetenskapsteoretiska frdgorna. Med utgingspunkt i den tidigare forskningen tar
jag sjélv stillning 1 fragor kring ontologi och epistemologi eftersom de paverkar
den efterfoljande diskussionen om olika begrepp och teorier. Det inledande
avsnittet “Ett socialkonstruktionistiskt perspektiv pd kriskommunikation” ar alltsa
bade en forskningsdversikt och ett vetenskapsteoretiskt stallningstagande.

Stéllningstagandet paverkar synen pa kunskap och hur man nér fram till den,
det vill séga forhdllandet mellan teori och empiri. Ansatsen i denna uppsats forstés
bist genom termen abduktion, snarare dn induktion eller deduktion (Alvesson &
Skoldberg, 2009). Det innebér kortfattat att teorier anvéinds som inspiration och
for att utveckla en begreppsapparat snarare @n att tillimpas direkt genom
hypotesutveckling. En stor del handlar alltsd om att diskutera de begrepp som
sedermera anvinds i analysen.

Jag anvénder frimst Weicks (1995, 2001) teori om meningsskapande och
presenterar den i korthet i kapitlets andra avsnitt®. I det tredje avsnittet gar jag
igenom centrala begrepp. Weicks anvidndning av begreppen kompletteras med

andra synsatt.

1.1. Ett socialkonstruktionistiskt perspektiv
pa kriskommunikation

Kriskommunikation etablerades som ett forskningsfilt inom public relations, PR,
och har i huvudsak vuxit fram under de senaste decennierna. Forskningen har

lange varit 6vervdgande deskriptiv och preskriptiv till sin karaktér (Falkheimer et

¥ Socialkonstruktionism kan ses som en sa kallad grand theory medan meningsskapande kan ses som middle-
range theory (Bryman, 2012)



al., 2009; Falkheimer & Heide, 2011). Fokus har frimst legat pa organisationers
anseende hos en extern publik/externa intressenter, framforallt under och efter en
kris genom till exempel image restoration (Benoit, 1997). Det har ocksé handlat
om organisationers agerande fore en kris och hur potentiella kriser kan fingas upp
innan de utvecklats till kriser genom issues management (Heath, 2002) och risk
communication (Sellnow, Ulmer, Seeger & Littlefield, 2009).

Dessa omrdden kan ses som undergrupper som kan inordnas under det storre
féltet kriskommunikation. Ett vanligt sétt att se pa kriskommunikation ar att dela
upp processen i tre delar: fore, under och efter (Coombs, 2012a). Exempelvis
riskkommunikation kan dd ses som kommunikation som ska minimera risken for
att kriser intriffar, alltsa tillhorandes forkrisfasen’. Jag menar att det for tydlighets
skull finns en podng med att anviinda indelningen i olika faser, &ven om det gar att
kritisera uppdelningen for att den formedlar en statisk syn pa kriser.

Kriskommunikation dr ndra kopplat till krishantering, crisis management,
vilket den klassiska boken Crisis Management av Steven Fink (2002)'° visar.
Uppdelningen mellan omrédena &r inte helt sjdlvklar, de kan till och med ségas
vara tvd oskiljbara moment (Falkheimer et al., 2009, s. 23). Det menar dven
Gilpin och Murphy (2008) som valde att overge begreppet kriskommunikation
och anvidnda krishantering istdllet. Forfattarna menar att begreppet
kriskommunikation antyder att kommunikation dr ett av flera taktiska verktyg i en
kris och att det darfor dr begransande. Samtidigt papekar de att kommunikation &r
en central komponent i krishantering.

Jag instimmer i resonemanget och drar dérfor inte nigon knivskarp grins
mellan kriskommunikation och krishantering. Detta dr i1 linje med det nya
socialkonstruktionistiska perspektivet och har, som jag ser det, en stark koppling
till synen pa kommunikation. Perspektivet framhéller ndmligen vikten av att ha en
meningsskapande syn pd kommunikation (Falkheimer et al., 2009).

Det socialkonstruktionistiska perspektivet har framforallt ifrdgasatt det
traditionella perspektivets uppfattning om att organisationer kan planera for kriser
och kontrollera dem genom att uppritta planer och folja diverse checklistor
(Falkheimer et al., 2009; Gilpin & Murphy, 2008; Johansen & Frandsen, 2007).

Det har att géra med nya ontologiska och epistemologiska utgangspunkter som

? Men Sellnow et al., (2009) argumenterar for att skilja pa kriskommunikation och riskkommunikation.
' Utkom forsta gangen 1986.



innebdr att det inte anses mojligt att hitta lagar om hur kriser fungerar, eftersom
kriser dr socialt konstruerade och dérfor kan konstrueras pa nya sétt hela tiden.
Det nya perspektivet har ofta en kvalitativ ansats for att fanga komplexiteten och
de socialt konstruerade uppfattningarna om kriser (Heide & Simonsson,
opublicerad b).

Det har dock lédnge funnits invindningar mot enkla ldsningar, vilket inte alltid
framgar av forenklade beskrivningar av det traditionella och mer funktionalistiska
perspektivet'' som av till exempel Falkheimer et al. (2009)'?. Samtidigt ska det
papekas att det inom det socialkonstruktionistiska perspektivet énda finns en viss
tilltro till krisférberedelser, aven om komplexiteten framhalls, vilket gor att enkla
och universella recept avfirdas (t.ex. Gilpin & Murphy 2008).

Denna uppsats utgdr 1 huvudsak fran det presenterade social-
konstruktionistiska perspektivet, vilket innebér att ontologin &dr konstruktionistisk,
snarare dn objektivistisk (Bryman, 2012). Det innebér att fenomen som kriser och
organisationer, som denna uppsats behandlar, ses som socialt konstruerade (jft.
Heide, 2009). Det betyder inte att kriser bara existerar 1 huvudet pé folk, det finns
“verkliga” forhallanden som leder fram till hur kriser uppfattas, men dessa kan
uppfattas pa olika sitt i olika utstrickning'’. Socialkonstruktionism(er) kan
ddrmed graderas péd en skala fran svaga till starka (jfr. Kdrreman & Alvesson,
2008) men jag ser inget vérde i att exakt definiera min grad av konstruktionism.
Istdllet utgar jag frdn Alvesson och Skdldbergs (2009) diskussion om
reflexiviter'?, vilket handlar om att prova olika tolkningar pa olika nivier, dven

utifran nagot olika vetenskapsteoretiska positioner' (jfr. Alvesson, 2011, s. 106).

" Perspektiven kan kallas olika saker, Falkheimer et al. (2009) skriver om det “traditionella” och det
”senmoderna”.

"2 Niir Pauchant och Mitroff (1990) tog upp problematiken for ver tva decennier sedan kunde de hénvisa till en
rad olika studier som pa olika sétt visade begrédnsningarna med krisférberedelser, dven om de sjidlva hade
ambitionen att komma med 18sningar som kunde hjélpa praktiker. Aven Fink (2002) var noga med att papeka att
det krdvs mycket mer an en plan for att lyckas. Marra (1998) drog det till sin spets med artikeln Crisis
Communication Plans: Poor Predictors of Excellent Crisis Public Relations. Genom att studera ett antal
fallstudier kom han fram till att det &r viktigare for organisationer att ha en bra “kommunikationskultur” och en
sjalvstindig och stark PR-avdelning, &n att ha en vél utvecklad kriskommunikationsplan. Han formulerar det till
och med i funktionalistiska termer: att nimnda egenskaper ar béttre prediktorer for framgangsrik krishantering.
" Det kan jimforas med Kérreman och Alvessons (2008) diskussion om diskurser: It is an inescapable fact that
we see something as something. While the first something may or may not be linguistic in character, the second
something always is” (321).

' Begreppet reflexivitet kan dven anvindas pa andra sitt (jfr. Bryman, 2012, s. 393.394).

' Till exempel att man himtar inspiration fran kritisk realism som har en objektivistisk ontologi, (jfr. Fairclough,
2005)
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Aktdrernas egen tolkning av situationen kallar Alvesson och Skdldberg (2009)
for enkel hermeneutik. Néar forskaren tolkar dessa tolkande subjekt anvinds
begreppet dubbel hermeneutik. De talar ocksd om trippel hermeneutik som
motsvaras av den kritiska teorins fokus pa makt och ideologier. Till sist nimner de
den fjarde nivan, kvadrupel hermeneutik, som handlar om att rikta fokus mot sin
egen text och de ansprak den gor. De rekommenderar att analysen véxlar mellan
dessa nivaer och jag sympatiserar med den idén. Det giller dock att undvika ren
relativism som ser alla tolkningar som lika mycket virda (jfr. Cheney 2000;
Rosenberg 2008). Darfor kriavs ett visst matt av pragmatism for att viga upp
alltfor mycket ifrdgasittande (jfr. Alvesson, 2011).

Genom att hdmta viss inspiration fran kritisk teori undviks ocksé rent tolkande
som riskerar att missa de maktstrukturer som paverkar det som studeras (Cheney,
2000). Inom kriskommunikationsforskningen ar det sidllsynt med ett kritiskt
perspektiv med fokus pa makt, dven om det finns studier om riskkommunikation'®
som har en sadan ansats'’. I det kommande visar jag att begreppen ideologi och
kultur rymmer en maktaspekt, vilket dr anvindbart i en sddan analys. Didremot har
jag inte en specifik kritisk teori, exempelvis marxism, som utgdngspunkt for
analysen. Istéllet har jag med det kritiska perspektivet i bakhuvudet nir jag
genomfor analysen (jfr. Alvesson, 1995). Detta for att undvika hyperkritik, det vill
sdga att vara overdrivet kritisk bara for att man bestdmt sig pa forhand att hitta ett
visst problem (Alvesson & Deetz, 2000).

Min vetenskapsteoretiska syn har pdverkat den teoretiska diskussion som fors
1 det foljande. Weicks teori om meningsskapande &r min huvudsakliga teori
eftersom den handlar om hur sociala fenomen konstrueras. Samtidigt relaterar jag
den till andra teoretiska resonemang om vissa begrepp eftersom det finns en risk
att bli for last vid en specifik teori och se till att fi den bekriftad (Alvesson &
Skoldberg, 2009).

1.2. Meningsskapande i kriser

Weick har under flera decennier utvecklat teorin om meningsskapande,

sensemaking, och applicerat den inom flera omrdden, bland annat krishantering.

'® Som kan riknas som forkriskommunikation (jfr. Coombs, 2012).
7 Se till exempel Eldh (2004) om genusperspektiv och Rasmussen och Lundell Kroon (2012) om diskurser som

99 199

styr uppdelningen i ett ”vi” och ”dem”
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De tre grundldggande elementen for meningsskapande dr en tolkningsram (frame),
en fraga'® (cue) och en koppling (connection) (Weick, 1995). Hur tolkningsramen
ser ut paverkar alltsa vilka fragor som uppfattas och hur dessa fragor anses hinga
thop med tolkningsramen. Weick menar att ménniskors dvertygelser (beliefs) ér
inbdddade i ramarna som ideologier (Weick, 1995, s. 133). Weick pratar ockséd om
begreppet kultur som négot som influerar ménniskors meningsskapande. I
efterfoljande avsnitt gar jag igenom hur begreppen kultur och ideologi forhaller
sig till varandra och hur jag &mnar anvdnda dem.
Enligt Weick (1995) har processen meningsskapande sju tydliga egenskaper:

* Den dr grundad i identitetskonstruktion. Det &r ett jag som skdter
meningsskapandet, och det paverkas dérfor av vem jaget ar.

* Den dr retrospektiv. En hindelse kan bara studeras, eller géras meningsfull,
efter den har intraffat.

* Den ir medskapad (enacted) "°. Det man skapar mening kring ir ofta nagot
man sjdlv varit med och skapat. Individen &r inte skild fran miljon omkring.

* Den ir social. Aven i de fall man inte gér nigot med andra har man andra
ménniskor i dtanke, till exempel som tankt publik. Dessutom &r man
socialiserad av tidigare kontakt med ménniskor.

* Den ér pagéende. Processen pagér hela tiden, ingen borjan och inget slut.

* Den ér fokuserad pd/av valda fragor. Man ser bara en liten del som man skapar
mening kring, mycket uteldmnas alltsa.

* Den ér framdriven av sannolikhet snarare dn exakthet. Man behover inte veta
allt, bara tillrdckligt for att kunna skapa ndgon slags mening (jamfor punkt 6).
“Tillrackligt” kan vara att det blir mdjligt att se det som en bra historia, alltsa
ndgot som “makes sense”, ndgot man kan forsta.

I tidigare verk som fokuserar pad kriser understryker han framforallt hur de
inblandade aktdrerna dr med och konstruerar en kris genom att deras inledande
forstaelse paverkar deras agerande, vilket i sin tur paverkar forstdelsen av
situationen. Detta kallar Weick (1988) for enactment. Jag tycker det kan ses som
en brygga mellan aktér och struktur, det vill sdga att aktdrerna péverkas av
strukturer men strukturerna paverkas ocksa av aktdrerna, vilket gor att man kan se
meningsskapandet som en dynamisk process.

Weick (1995) menar att tvetydighet och ovisshet leder till meningsskapande

inom organisationer och dessa forhdllanden rader ofta i krissituationer.

'8 Kan dven Gversittas som ledtrdd men jag viljer att anvinda begreppet friga som ir lite mer neutralt och som
anvinds av t.ex. Simonsson (2002).
' Weick anvinder begreppet enactment for att beskriva denna process men det dr svért att Sversitta rakt av.
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Tvetydighet dérfor att det finns méinga tolkningar att vélja mellan och ovisshet
darfor att folk inte kénner till nagon tolkning.

Inom krisforskningen har teorin anvénts for att forklara vikten av att finga upp
tidiga signaler péd kriser (t.ex. Heide & Simonsson, opublicerad a). Weick och
Sutcliffe (2007) anvédnder begreppet mindfulness for att beteckna den
uppmérksamhet pa detaljer som krivs av medarbetarna. Ett annat forslag &r att
medarbetare ska ha s& breda tolkningsramar som mojligt for att inte missa de
fragor som forst signalerar kris. Det anses dérfor bra att ha medarbetare med olika
bakgrund for att uppna sa kallad requisite variety (Weick, 2001, s. 334). Pa sa stt
minskar antalet blinda flickar som medarbetarna har pd grund av sina sérskilda

forvantningar (Weick & Sutcliffe, 2007, s. 23).

1.3. Viktiga begrepp i meningsskapande

I det foljande diskuterar och definierar jag nigra av de begrepp som anvénds i

analysen och relaterar dem till teorin om meningsskapande.

1.3.1. Vad iir en organisationskris?

Fran ett socialkonstruktionistiskt perspektiv finns ingen objektiv definition pa
kris. Sa istéllet for att fraga ”vad dr en kris?” kan man som socialkonstruktionist
fraga “vad uppfattas som en kris?”, menar Johansen och Frandsen (2007, s. 104).
Coombs (2012a, s. 2) definition fungerar som en utgéngspunkt frén ett
socialkonstruktionistiskt perspektiv, dven om det finns saker att anmirka pa*’: “A
crisis is the perception of an unpredictable event that threatens important
expectancies of stakeholders and can seriously impact an organization's

. 21
performance and generate negative outcomes.”

%% Exempelvis anvinds begreppet intressent (stakeholder), vilket litt leder till statiska indelningar av grupper.
Vanligtvis forknippas begreppet med externa grupper men Frandsen och Johansen (2011) har foreslagit att dven
medarbetare ska ses som intressenter. Problemet dr att det implicerar ett ledningsperspektiv, fér vem ska
kommunicera med denna intressentgrupp om inte ledningen?

*! Det finns en viktig poing i att kriser definieras som oforutsigbara snarare dn ovintade. Att kriser kommer
intraffa dr alltsa véntat — problemet &r att ingen vet nér.
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1.3.2. Kommunikationens roll i meningsskapande

Meningsskapandet beskrevs ovan som socialt. Det innebdr att kommunikation
spelar en viktig roll i processen och darfor har teorin anvénts en hel del inom
faltet kriskommunikation (se t.ex. Coombs, 2012a; Falkheimer et al. 2009).

Ofta skiljer man mellan synen pd kommunikation som Overforing, i
fortsdttningen kallad transmissionssyn, och som delning, i fortsittningen kallad
meningsskapande syn (jfr. Heide. Johansson & Simonsson, 2012). Heide et al.
(2012) menar att den meningsskapande synen och transmissionssynen inte &r
dikotomier och att bada &r viktiga. Nér de skriver det avser de hur praktiker ténker
kring kommunikation. Jag menar att det gar att anvinda som ett analytiskt
perspektiv ocksd. Da kan man som forskare analysera utifrdn en meningsskapande
syn dven om man till exempel studerar en krissituation d& ndgon ger direktiv
enligt transmissionssynen.

Inom det socialkonstruktionistiska perspektivet har forskare ratat
transmissionssynen (Falkheimer et al., 2009) som beskrivits genom rérmetaforen
(Axley, 1984), till forman for den meningsskapande synen pa kommunikation®.
Carey (2009) kallar det for en rituell syn och definierar kommunikation som "a
symbolic process whereby reality is produced, maintained, repaired, and
transformed” (s. 19). Det innebar ett fokus pa kopplingen mellan kommunikation
och kultur, att all kommunikation bygger pa bygger pd en kulturell forforstaelse.
Med det synsittet méste kommunikation studeras bredare. Detta kan relateras till
Deetz (2001) diskussion om tre olika sétt att forsta organisationskommunikati0n23.
Uppsatsen inspireras av det tredje angreppssittet som innebér att kommunikation
ses som ett sitt att beskriva och forklara organisationers processer, inte som en av
flera saker som hénder i en organisation. Med denna bredare syn blir de kulturella
aspekterna av kommunikation sédrskilt viktiga. I ndsta del gar jag igenom hur jag

ska anvénda kulturbegreppet.

*? Jansson (2009) analyserar vad som @nd4 forenar de olika perspektiven pa kommunikation. Han menar att: det
handlar om en process, det &r ndgot som sker mellan flera ménniskor och det finns nagot slags innehall. Inom
den meningsskapande synen kan innehéllet sdgas vara det man skapar mening kring, vilket jag menar gors
utifrén en kulturell forforstéelse. Det innehdll som man skapar mening kring &r inte bara ord, utan all form av
handling eftersom dven handlingar tolkas av andra.

 Det forsta sittet dr att fokusera pi kommunikationsavdelningar och dem som uttryckligen jobbar med
kommunikation i organisationer” Detta angreppssétt anvidnds exempelvis av Frandsen och Johansen (2004). Det
andra séttet Deetz ndmner &r att se kommunikation som ett av manga fenomen inom organisationer som kan
studeras av flera olika discipliner. I de fall transmissionssynsittet ldtt smyger sig pa dr det ofta dessa tva forsta
angreppssitt till kommunikation som anvénds, for dé forsdker man skilja ut kommunikation fran andra
foreteelser i organisationer.
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1.3.3. Kulturella konfigurationers roll i meningsskapande

Kultur &r nédra kopplat till meningsskapande. Weick har skrivit en hel del om
kopplingen mellan kultur och meningsskapande, till exempel: ”Culture is an
enacted environment that results from retrospective interpretation of recurrent
patterns in enactment. These recurrent patterns are ‘how we do things around

299

here’” (s. 306). Jag menar att kulturen kan sdgas vara en tolkningsram for
meningsskapandet men dven ett resultat av meningsskapande som Weick skriver.
Weicks syn pa (organisations)kultur skiftar mellan olika texter, ibland tycks han ta
for givet att de flesta organisationer har tydligt avgrdnsade kulturer. I citatet ovan
ar definitionen av kultur vildigt forenklad men det ger en intuitiv forklaring till
vad som asyftas. Jag ska dérfor utveckla synen pé kulturbegreppet.

Det finns tvd dominerande synsétt pa kultur, som rotmetafor och som variabel
(Alvesson, 1993, Smirich, 1983). Inom organisationsteorin har det varit vanligt att
tala om kultur som en av manga faktorer som paverkar organisationens arbete. Sa
dven inom krisforskningen (t.ex. Pauchant & Mitroff, 1988). Jag viljer dock att se
kultur pd det mer grundlidggande, antropologiska, sittet, vilket innebér att
meningen med allt ménskligt handlande kan tolkas utifran kultur, och att kultur
dérmed influerar meningsskapandet.

For att kulturbegreppet inte ska bli for allomfattande dr det viktigt att gora
skillnad mellan kultur och social struktur (Alvesson, 1993; Alvesson 1998; Geertz
1973). Detta citat fran antropologen Geertz (1973) ar klargdrande:

Culture is the fabric of meaning in terms of which human beings interpret their
experience and guide their action; social structure is the form that action takes,
the actually existing network of social relations. Culture and social structure are
then but different abstractions from the same phenomena. (s. 145)

Trots att de &r sd tdtt sammankopplade kan det uppstd spinning om strukturen
andras fore kulturen®* (Alvesson, 1998). Jag tycker dérfor att det ar viktigt att
dven ta hinsyn till den sociala strukturen eftersom den har stor betydelse. Kopplar
man detta till vad som tidigare ndmndes om kommunikation, sa har social struktur

att gora med relationen mellan flera ménniskor och kultur har att géra med

** Ett exempel relaterat till kriser skulle kunna vara att en organisation bestimmer sig for nya rutiner for att
forhindra en sdrskild kris men att det inte finns en kulturell forstdelse for rutinen och att den darfor inte uppfattas
som meningsfull och efterfoljs till punkt och pricka.
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kommunikationens innehall, det som mening skapas kring. Skillnaden skulle
kunna beskrivas som den mellan form och innehall.

Det finns manga exempel pad kulturella uttryck som kan studeras. Sprak,
myter, ritualer, symboler och beréttelser dr exempel pd ndgra av de vanligaste (se
t.ex. Smircich 1983, Alvesson & Svenningsson 2008). Alvesson (1993) varnar for
att fastna fOr intressanta detaljer. Det giller att se de smé kulturella uttrycken som
ledtradar till bredare kulturella monster, 4&ven om risken dr att det ror sig om en
isolerad hindelse som 6vertolkas.

Inom  organisationsteorin  har det varit populdrt att studera
organisationskulturer som om de vore isolerade enheter. Problemet med denna
forenklade syn ér att den inte tar hdnsyn till hur olika kulturer samspelar, till
exempel mellan olika yrkesgrupper och avdelningar (Alvesson, 1993). For att ta
hénsyn till fragmentisering inom (jfr. Martin, 2002) och &verlappningar mellan
kulturer — det vill séga att varje person kan ses som influerad av en uppsittning
olika kulturer — anvénder jag begreppet multipla kulturella konfigurationer som
Alvesson och Svenningsson (2008, s. 118) {ort fram.

En kulturell konfiguration kan skapas i sd kallade praktikgemenskaper
(communities of practice), vilket Eldh (2004, s. 33) papekar. Wengers (1998) teori
om praktikgemenskaper utvecklades dock framst for att visa hur lirande fungerar
i praktiken. Det finns en nidra koppling till meningsskapande eftersom den
praktiska biten, deltagandet, handlar om att gora lirandet meningsfullt. Inom
organisationer finns ofta sma gemenskaper dér informell kommunikation spelar
en viktig roll for larandet. Enligt Wenger (1998, s. 73-82) kinnetecknas relationen
inom en gemenskap av att det finns ett dmsesidigt engagemang, att det &r ett
gemensamt foretag och att det finns en delad repertoar.

Lirande dr ett positivt laddat ord och Wenger ser frimst nyttan med
praktikgemenskaper for organisationer ska bli effektiva och virdefulla. Jag anser
att teorin dr viktig for den lyfter fram betydelsen av informell kommunikation
men jag menar att larandet inte behdver vara nagot odelat positivt, vare sig for
organisationen eller andra. Det borde vara fullt mojligt att ”ldra sig” saker som

exempelvis gor organisationen mindre effektiv.
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1.3.4. Ideologiers roll i meningsskapande

Kulturer, och multipla kulturella konfigurationer, kan alltsi ha en avgoérande
betydelse for meningsskapandet kring krisforberedelser. Att prata om en sérskild
krisforberedelsekultur dr dock problematiskt. Alvesson och Berg (1988) menar det
strider mot kulturbegrepp att dela upp det i delkulturer. Kulturbegreppet handlar
ndmligen om att forsoka se vad som dr gemensamt for grupper och fokusera pa
helheten, snarare dn enskilda aspekter. Istéllet foreslar Alvesson och Berg (1988)
att begreppet ideologi anvénds. Ideologier anses ofta vara en stor del i kulturen
och det kan finnas flera (konkurrerande) ideologier inom en kultur. Geertz (1973)
menar att ideologi dr den del av kulturen som forsvarar uppfattningar (beliefs) och
virderingar (values) och som motiverar handling®. Som Alvesson (1987)
konstaterar sd dr begreppen nérliggande och kultur kan ses som en viktig
bakgrund till en ideologi.

Enligt Alvesson och Berg (1988, s. 751) tas ofta foljande aspekter upp om

ideologier och de fungerar som en utgangspunkt for hur jag anvinder begreppet:

* De ror en avgrinsad och strukturerad uppsittning normer, forestéllningar och
ideal.

* De innefattas av en grupp.

* De sdger nagot om hur virlden gestaltar sig men &r ocksa om hur vérlden borde
gestalta sig.

e De uppmuntrar handling och legitimerar vissa forhallanden och beteenden.*

Genom punkterna blir det tydligt att ideologibegreppet kan anvéndas for att
sdga nagot om makt, eftersom en ideologi kan paverka ménniskors handlingar.
Det édr dérfor anvandbart da jag avser gora vissa kritiska tolkningar. Har vill jag
papeka att den typ av makt som utdvas genom ideologier skiljer sig fran mer
klassiska definitioner som att makt dr d& A far B att géra nagot mot dennes vilja.
Jag héller med Alvesson (1996, s. 63-64) om att det dr ett problem nér fokus
hamnar pd instrumentell makt av detta slag som bygger pa synliga konflikter och
beteende pa individniva. Den viktigaste makten dr den d& A inte behover i B att
gora ndgot for att B dndd tankte gora det. Ideologier kan ha den inverkan och

Alvesson (2002, s. 156) paminner om att maktutdvandet inte nddvandigtvis

> Aven om hans essi Ideology as a Cultural System framst utgar fran samhillsnivén.

*% Den viktigaste punkten r den forsta. Normer, forestillningar och ideal 4r begrepp som ligger nira Geertz
begrepp beliefs och values. Dessutom kan den tredje punkten ségas vara en forklaring till begreppet ideal och
den fjirde punkten &r en naturlig konsekvens av begreppen i den forsta.
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bygger pa intentioner fran individer. Det kan finnas vissa som drar fordel av en
ideologi men som sjdlva dr fangade i den, till exempel chefer som tar vissa
véirderingar for givna. Dirfor reserverar jag mig mot den andra punkten i
beskrivningen av ideologibegreppet ovan. Ideologier maste inte innefattas av en
specifik grupp utan man kan tdnka sig att den paverkar olika grupper med olika
intressen pd olika sdtt. Den makten kan liknas vid Lukes tredje dimension
(Cheney et al., 2004, s. 258)*" — men precis som Alvesson (1996, s. 64) papekar ar
det viktigare att resonera och tolka vad som &r makt &n att sitta upp formella
definitioner.

Ett kort papekande innan jag gar vidare r att jag &r medveten om att det finns

andra begrepp som hade kunnat anvindas, exempelvis institution™ och diskurs™.

1.3.5. Identiteters roll i meningsskapande

Identitetsskapande &r i sig inte i fokus 1 denna uppsats men jag ska kortfattat visa
pa kopplingen till meningsskapande och kultur. Tidigare nimndes att kopplingen
till identitet dr en egenskap av meningsskapande. Hur man ser pa sig sjilv
paverkar vilka fragor (cues) man uppfattar och hur man forstdr dem. Identitet kan

2

sdgas vara kopplat till frdgan “vem &ir jag?” och ddrmed “hur ska jag agera?”
(Alvesson, 2000, s. 105). Hér &r kultur av betydelse eftersom man kan identifiera

sig med en viss kultur (Alvesson & Bjorkman, 1992). Genom kulturen far man

*7 Eller Cleggs (1989) mer komplicerade teori om att makt fungerar som ett slags kretskort mellan tre olika
nivaer.

** Inom neoinstitutionalismen anvinds begreppet institution for att forklara varfor organisationer tenderar att
handla likartat (Eriksson-Zetterquist, 2009). Begreppet kan pé olika sétt relateras till (organisations)kultur, vilket
Schultz (2012) visar. Jag véljer dock att inte anvdnda begreppet dé det oftast anvénds pé en hogre niva, till
exempel bransch, och inte tar lika stor hénsyn till den lokala kontexten, &ven om institutioner rimligtvis kommer
till uttryck dar.

** Diskurs ir ett begrepp som definitivt &r mer pa modet bland dagens organisationskommunikationsforskare &n
kultur och ideologi. Alvesson (2004) visar att det kan finnas stora likheter mellan diskurs och kultur men det
beror pa hur man definierar diskurser. Som Alvesson och Kérreman (2000, 2011) papekar anvinds begreppet pa
en rad olika sdtt och de menar att det ofta gors slarvigt: ”In many cases, employing this label does not add
anything new and simply brings confusion to the study of topics that can be addressed through the use of other,
although perhaps less fashionable, concepts like, for example, ideology” (2000, s. 1145). Jag skulle sékert kunna
ha anvént begreppet diskurs om jag definierat det pa ett liknande sétt som jag gjort med ideologi ovan.
Huvudanledningen till att jag inte gor det &r att begreppet framst kopplas till den sa kallade sprakliga vindningen
som gér ut pa att studera texter (kan vara sddant som intervjucitat men dven kroppssprak som i vardagliga
sammanhang inte tolkas som text). Ofta innebér det att diskursstudier fokuserar enbart pa texter och inte vad de
eventuellt kan sdga om nagon slags mening utanfor den specifika situationen de uppstod, det vill sidga totalt
annorlunda jamfort med kulturstudier och meningsskapandestudier som har detta som sitt uttalade mal*. Jag
inser problematiken med att hitta mening hos olika personer/grupper genom djupa tolkningar men bara for att det
dr svart ar det fel att utga fran att ménniskor darfor inte har ndgot sa nér stabila meningar. Det ricker med att ga
till sig sjélv for att se att det finns mening med ens handlingar (jfr. Rosenberg. 2008).
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uppfattningar om vad som é&r ldmpligt och naturligt att séga och gora (Alvesson,
Ashcraft & Thomas, 2008). Identiteter dr darfor viktiga i krissituationer, for om
det ingér i ens identitet att man kan och ska 16sa krissituationer &r det inte troligt
att man blir handlingsforlamad (jfr. Maitlis & Sonenshein, 2010, s. 563). Daremot
kan man tinka sig att ndgon som identifierar sig som vardare har svarare att
hantera nidr minniskor som blir vildsamma mot en. Tidigare studier visar att
sjukvérdspersonal kan ses som en kategori yrkesverksamma, professionals, som
generellt identifierar sig mer med sitt yrke &n med sin arbetsgivare, vilket kan leda

till en klyfta gentemot administrativ personal (Heide & Simonsson, opublicerad

a).

1.3.6. Meningsskapande i organisationer

Kommunikationen mellan medarbetare ar central eftersom det &r kérnan i
skapandet och omskapandet av den sociala struktur som utgdr organisationen
(Falkheimer & Heide 2006, s. 187). Tidigare har jag pratat om meningsskapande
som en individuell process men som diskussionen om kommunikation, kultur och
ideologi visar sd kan vissa ndgot s& ndr stabila meningar omfattas av grupper av
ménniskor. Fragan &r hur mycket av meningsskapandet som sker kollektivt.
Weick dr i grunden systemteoretiker men som Deetz (2001) papekar sa har han sa
mycket fokus pa tolkningsprocesser att det borjar ldta som tolkningsstudier
(interpretive studies) med ett sndvare fokus. Det mérks bland annat ndr Weick
(2001, s. 28) papekar att makroperspektiv dr ihdliga om de inte kopplas till
mikrodynamik. Samtidigt dr den kopplingen inte alltid sé& tydlig i hans texter. I
Sensemaking in Organizations (1995) gar han igenom tre olika analysnivaer
ovanfor individen. Han hdmtar dem fran Wiley och modifierar dem ndgot, dnda
néjer han sig med att direkt rora sig fran individ till organisationsniva®® (Weick,
1995, s. 70-72). Weick (1995, s. 75) menar att organisationen fir en social form
déar de medverkande utvecklar en likartad forstéelse kring olika fragor eftersom de
ar involverade 1 en stdndig kommunikationsprocess. Jag menar att han dverskattar
kommunikationen i organisationer eftersom det &r sillsynt, &tminstone i

medelstora och stora organisationer, att ha personlig kommunikation med alla,

3% Genomgéangen av Wileys begrepp relateras till begreppen social struktur och kultur men de tycks anvindas pa
ett helt annat sitt an det jag beskrivit i denna uppsats.
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dven om det dr vanligt att centrala informationsutskick kan nd en stor andel.
Samtidigt underskattar han betydelsen av de praktikgemenskaper jag nidmnt
tidigare. Dessutom underskattar han betydelsen av de kulturella monster som kan
ha formats innan organisationsmedlemmarna hamnade 1 organisationen,
exempelvis sérskilda kulturer kopplade till professioner som bland annat kan
paverkas av hur utbildningen ser ut. Det dr dirfor jag har valt att komplettera
Weicks teori om meningsskapande med framforallt ett mer komplext perspektiv
pa kultur och ideologi, det vill sdga ett ifragasdttande av utgéngspunkten att en

organisation har en gemensam kultur som é&r tydligt avgransad.

1.3.7. Sammanfattning

Jag har forklarat att jag utgar fran det nya socialkonstruktionistiska perspektivet
pa kriskommunikation men att avser komplettera det med mer maktfokuserade
kritiska tolkningar. Teorin om meningsskapande har presenterats som ett ramverk
som kan anvindas for att forstd hur medarbetare skapar mening kring
krisforberedelser. Jag har dessutom visat hur teorin kan utvecklas med en mer
komplex syn pd kommunikation, kultur, ideologi och identitet — sddant som pa

olika sétt hinger ihop och styr meningsskapandet.
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2. Metod

Detta kapitel bestar av fyra delar. I det forsta avsnittet, "Forskningsdesign™ '

» gdr
jag igenom hur undersdkningen utformades for att kunna uppné uppsatsens syfte.
Forst presenteras idén bakom forskningsdesignen, som med ett ord kan beskrivas
som abduktion. Som en konsekvens av denna design har jag valt att gora en
fallstudie, jag gir déarfor vidare och forklarar hur jag valde fallet samtidigt som jag
problematiserar vad som rdknas som ett fall. Andra avsnittet, materialinsamling,
handlar om de specifika metoder som valdes for att studera fallet. Metoderna var
intervjuer och observation/partiell etnografi. Hur de valdes diskuteras
inledningsvis, dérefter gar jag igenom var metod for sig och berdttar hur de
genomfordes, till exempel vilka personer som intervjuades och vilka frdgor som
stilldes. I det tredje avsnittet, "Analys av material”, resonerar jag om hur

materialet kan tolkas och vilken mojlighet det ger att besvara fragestédllningarna.

Avsnittet avslutas med en diskussion om etiska 6verviganden.

21. Forskningsdesign

I teorikapitlet diskuterade jag min syn pd den sociala virlden som socialt
konstruerad. Detta fick konsekvenser for hur uppsatsen utformades, bland annat
genom den kvalitativa forskningsstrategin (ddrmed inte sagt att kvantitativa inslag
var otdnkbara). Ofta stills den induktiva och deduktiva forskningsdesignen mot
varandra, men enligt Alvesson och Skdldberg (2009) ar det varken mojligt eller
onskvirt att arbeta renodlat efter ndgon av modellerna. De talar istdllet om
abduktion® . Det innebir att empirin tas som utgdngspunkt men teorin anvénds for
att se monster som frimjar forstaelse, alltsd inte den mekaniska tillimpningen som
deduktionen foresprakar. “The research process, therefore, alternates between

(previous) theory and empirical facts whereby both are successively reinterpreted

*! Jag anvinder begreppet p4 samma sitt som Bryman (2012, s. 76).

2 Bryman (2012, s. 401) anvinder begreppet pa ett delvis annat sitt som handlar mer om att se hur de man
studerar ser pa varlden. Alvesson och Skdldbergs anvédndning av begreppet dppnar for mer kritiska tolkningar
som exempelvis inte tar intervjuutsagor for sanning.
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in the light of each other” (Alvesson & Skdldberg, 2009, s. 4). Det foregédende
teoriavsnittet ska darfor ses som en bakgrund som tillhandahdll vissa begrepp som
anvéndes i analysen och som bidrog med hjélp att se olika monster, men teorierna
testades inte genom att stélla upp hypoteser utan de utvecklades i kontakt med
empirin. Jag gar vidare genom att motivera varfor jag valde att samla in empiri

genom en fallstudie.

2.1.1. Fallstudie

Jag valde att utfora en fallstudie med ndgot som kan ses som en enfallsdesign (jfr.
Yin, 2007, s. 61-62) eftersom jag ville gora en djupare analys av ett fall istéllet for
mer ytliga analyser av flera. Dock dr det inte helt klart vad som egentligen utgor
en fallstudie (jfr. Bryman, s. 68). Ett sitt att se pa saken dr att hela
universitetssjukhuset var fallet. Det faktum att jag valde att intervjua en del chefer
och personer pa centrala staber stodjer den tanken men jag anser att fallet framst
ska ses som akutmottagningen 1 Lund eftersom jag fokuserade pa
meningsskapandet hos medarbetarna dir. Yin (2007, s. 61-62) har utarbetat en
typologi som olika fall kan véljas utifran for att kunna generalisera kunskapen om
fallet. Det bygger dock pa ett vetenskapsteoretiskt synsétt som skiljer sig fran det
jag presenterade tidigare och forutsétter ofta ett deduktivt forhdllningssitt dar
teorier ska testas. Som Bryman (2012, s. 71) visar sa dr det dessutom svért att veta
om ett fall & exempelvis kritiskt eller extremt innan man genomfort studien och
har mer kunskap om fallet. Mitt syfte var istéllet att utforska komplexiteten och se
det unika i fallet’”®. Det viktigaste for mig var att fi ett rikt material om
meningsskapande®®. Dérfor valdes akuten i Lund eftersom hot och vald ir relativt
vanligt forekommande® och det genomfordes samtidigt ett formellt arbete med

problematiken.

3 Mojligtvis kan forstaelsen av komplexitet generaliseras. Det vill siga att om det finns s& mycket som paverkar
meningsskapandet i ett s& snévt fall, sa finns det troligen &nnu mer som péaverkar i ett bredare fall.

** Man kan jimfora med om jag hade fragat om terrorhot. Sikerhetsavdelningen har garanterat funderat pa det
men ménga andra medarbetare hade sékert inte alls kunnat uttala sig. Det i sig 4r sa klart ett resultat men inte det
jag var ute efter.

** Det dr &nnu vanligare i Malmé men dr var inte det formella arbetet aktuellt p samma sitt och jag fick inte
samma mojlighet att observera dar.
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2.2. Materialinsamling

Att besvara en fragestéllning som handlar om meningsskapande &r problematiskt.
For hur vet man vad ménniskor tdnker nér det inte gér att observera pa samma satt
som beteende? Man kan sé klart friga dem men som jag gér in pé senare sd finns
det ménga anledningar till varfér svar i en intervjusituation inte speglar
uppfattningar. Ett sitt dr att observera vad minniskor sdger och gor i en viss
situation. Aven det 4r behéftat med problem men tillsammans kan metoderna
bilda ett underlag som dr anvindbart for en analys av meningsskapande. Det var
ocksé dessa metoder jag valde att anvinda®®.

Det forekommer inom metodlitteraturen en idé om att metoder kan
kombineras for att validera resultat genom sa kallad triangulering, till exempel att
observera och sedan stdlla intervjufragor for att bekrdfta om man uppfattat saker
ritt (Bryman, 2012, s. 392, Warren, 2001). Det bygger dock pé en nagot forenklad
syn pa sociala fenomen, bland annat att de intervjuade dr bade insiktsfulla och
totalt rliga, vilket jag alltsd problematiserar i det kommande. Overhuvudtaget ir
idén om att uppnd reliabilitet och validitet av olika slag problematisk med den
kvalitativa strategi jag anammade. Det finns alternativa kriterier som tagits fram
for att bedoma kvalitativ forskning — till exempel relevans och trovdrdighet (jft.
Bryman, 2012, s. 390-398). Kvale och Brinkmann (2009, s. 266) talar om
“validitet som hantverksskicklighet” relaterat till intervjuande och Alvesson och
Skoldberg (2009) framhaller att det géller att skriva dvertygande sa att ldsaren ser
virdet med tolkningen. Problemet &r att samtidigt som dessa kriterier framstér
som mer ldmpade sé dr de mindre tydliga.

Jag upplevde i vilket fall som helst att kombinationen av metoder var givande,
till exempel gav observationen uppslag till intervjufrdgor. I det foljande gar jag

igenom metoderna var for sig.

2.2.1. Intervjuer

Den metod jag frimst anvinde mig av var intervjuer. Totalt intervjuades 16
personer vid 14 tillfdllen mellan 27 februari och 13 maj 2013. Intervjuerna varade

oftast runt 45 minuter, men den léngsta var 1,5 timme och den kortaste mindre &n

%% Inledningsvis ville jag genomfora fokusgrupper eftersom min tanke var att fa igdng diskussioner som visade
pa ett kollektivt meningsskapande, Weick (1995, s. 134) menar ndmligen att argumenterande 4r en viktig del i
meningsskapandet. Det visade sig dock att det var en praktisk omdjlighet.
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en halvtimme. En hogre chef som bland annat ansvarar for akutsjukvard — och
som sitter med i SUS ledningsgrupp och en styrgrupp for krishantering —
intervjuades. Tre personer pd sdkerhetsavdelningen och kommunikations-
avdelningen — varav en har suttit med i SUS ledningsgrupp och styrgruppen for
krishantering — intervjuades ocksd. Detta for att f4 en bild av det formella arbetet
och hur de uppfattar olika kulturella konfigurationer frén sitt perspektiv. En
person fran portvakten intervjuades. Deras viktare hjdlper till vid hotfulla
situationer, dels genom att sjilva finnas pa plats, dels genom att larma polisen®’.
P& sjidlva akutvardsavdelningen intervjuades tva enhetschefer (varav en
bitrddande), tva ldkare, tvd medicinska sekreterare och fyra sjuk- och

o 3839
underskoterskor

. Till detta tillkom en underskoterska fran en annan avdelning,
eftersom en av skdterskorna som intervjuades var skyddsombud och tog med sig
en kollega som ocksi var skyddsombud till den avtalade intervjun®. Det var
framforallt meningsskapandet hos medarbetarna pé akutvérdsavdelningen som var
1 fokus eftersom de méter hot och vald och péd ndgot sétt ska hantera situationerna.
Det dr dem det forebyggande arbetet riktas mot. Jag valde att intervjua olika
yrkesgrupper for att se om de skilde sig at pa nagot betydande sitt vad géller
meningsskapande (och kulturers och ideologiers inverkan pa detta). Dessutom
ville jag fa en bild av den interna kommunikationen mellan dessa grupper.

Jag valde sjdlv ut vilka chefer och personer pa centrala staber (plus viktare)
som jag ville intervjua. Alla skoterskor utom en och alla medicinska sekreterare
valdes ut av enhetscheferna. Lékarna fick jag till slut kontakta privat, dock efter
godkdnnande fran deras chef. Hur selekteringen eventuellt paverkade
intervjusvaren tar jag upp i samband med att de svaren anvinds i analysen.

Intervjuerna inleddes med att jag berdttade kort om min uppsats och jag bad
om tillatelse att spela in samtalet. Intervjuerna var semistrukturerade och tog stor
hénsyn till hur intervjupersonerna svarade (jfr. Bryman, 2012, s. 471-482; Kvale
& Brinkmann, 2009). Med andra ord stilldes fragor i olika ordning och det

*7 Viktarna hyrs in frén en fristdende forvaltning som i sin tur hyr in viktarna fran ett externt bolag. Trots detta
har personen haft ett ndra samarbete med sidkerhetsavdelningen under flera ar.

** Emellanat kommer jag benimna bada grupperna som skéterskor eftersom de ofta delas upp si av personer pa
sjukhuset. Min bedomning &r att de i stor utstrdckning har titare band 4n de andra grupperna jag ndmnde.

¥ Vid ett tillfille intervjuade jag en underskoterska och en sjukskéterska tillsammans eftersom de foreslagit
samma tid och sedan inte aterkommit fore avtalad tid.

* Det gar att diskutera om jag borde bett att f4 tala med en person i taget men av respekt for de inblandade
personerna som tagit sig tid for mig, genomforde jag intervjun med béda tillsammans. Jag forsokte ocksé utnyttja
situationen genom att be dem kontrastera situationen pa akuten med den pé den andra avdelningen.
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tillkom fragor som inte forekom i intervjuguiden (se Bilaga — Intervjuguide).
Fragorna jag stillde skiftade beroende pa vilken person jag intervjuade.
Medarbetarna pa mer centrala funktioner fick till exempel en del fragor kopplade
till deras position. Sdrskilt de tva forsta intervjuerna jag genomforde fungerade
som en slags ingang dar jag skaffade mig information om organisationen och det
strategiska arbetet mot hot och vald. Darfor skulle de kunna ses som informanter
och inte bara intervjupersoner (jfr. Alvesson, 2011, s. 49-50).

Jag forsokte stdlla 6ppna fragor som inte var ledande. Men emellanét provade
jag utsagorna genom att folja upp med en mer ledande fraga. Kvale och
Brinkmann (2009, s. 187-189) menar att det inte &r sa allvarligt att stélla ledande
frdgor men det resonemanget bygger enligt mig pd en hyperskepsis som innebér
att det som sdgs i en intervjusituation dnda inte har nadgon som helst giltighet
utanfér den situationen. Detta aterkommer jag till i diskussionen om hur
materialet ska tolkas. Forst presenteras min andra metod: observationer/partiell

etnografi.

2.2.2. Observationer/partiell etnografi
Béde fullskalig etnografi (Bryman, 2012, s. 432) och det Wolcott (1990) kallar

mikroetnografi var for omfattande for denna uppsats. Dirfor valde jag det som
Alvesson och Deetz (2000, s. 223) kallar for partiell etnografi och som innebér att
man genomfOr observationer vid valda tillfdllen, helst d4& kommunikation ar rik
som vid exempelvis moten (Alvesson, 1998, s. 12-13). Alvesson (1996, s. 32)
menar att det d&r metodologiskt bra di det tillater en detaljerad beskrivning av en
naturlig héndelse, men som jag papekar senare dr hindelsen inte alltid helt
naturlig. En nackdel Alvesson framhaller dr att en partiell etnografi inte séger sa
mycket om var medarbetarnas forstdelse kommer ifrdn. Jag menar att
kompletterande intervjuer delvis kan fylla det syftet.

Bryman (2012) inkluderar intervjuer (och andra metoder) i termen etnografi
men eftersom Alvesson och Deetz framst har observationer i dtanke har jag valt
att anvinda termen partiell etnografi pa det sittet. Jag valde dock att inkludera ett
dokument i den partiella etnografin eftersom det var av avgdérande betydelse for

atminstone ett av observationstillfallena. Dokumentet var de riktlinjer for hot och
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vald (handlingsplan, rdd och rutiner) som akutmottagningen antog under véren
2013

Jag gjorde tvd stycken observationer. De forsta genomfordes tidigt i
uppsatsarbetet da jag fick mojlighet att f6lja med till akutmottagningen i Lund och
en utbildning om hot och véld for en grupp sjukskoterskor (nio stycken plus deras
nirmsta chef) ** . Utbildningen grundades i ett foredrag baserat pa en
powerpointpresentation men bestod till stor del av att sdkerhetskoordinatorn
samtalade med medarbetarna. I ett senare skede observerade jag ett mote di de
medicinska sekreterarna skulle gd igenom de nya riktlinjerna for hot och vald. Pa
motet ndrvarade sju medicinska sekreterare och deras nérmsta chef.

Vid béde tillfillena presenterade mig och mitt syfte att nirvara. Personen frédn
sakerhetsavdelningen hade haft liknande utbildningar ménga génger tidigare och
jag upplevde inte att ndgon sérskild hénsyn togs till att jag nirvarade i rummet.
Vid det andra tillfillet fick jag en kénsla av att enhetschefen mojligtvis
behandlade genomgéngen av riktlinjerna nagot annorlunda jimfort med om jag
inte hade nérvarat. Till exempel togs punkten om riktlinjerna upp forst med
hénvisning till att jag nirvarade.

Jag spelade inte in ljud vid nigot av tillfillena®’, utan forsokte anteckna si
mycket jag kunde av prat, stimning och beteende. Det var dock stundtals svart att
hinna med vid snabba replikskiften. Direkt efterdt gick jag igenom
féltanteckningarna och infogade fler detaljer och fortydliganden. Jag forsokte
ocksa gora en inledande tolkning (jfr. Bryman, 2012, s. 447-448). Den foOrsta
observationen ledde bland annat till en hel del inspiration till intervjuerna, dels for
att det gav en kunskap om kontexten pd akutmottagningen, dels for att jag fick ett
urval av teman som kunde tas upp i intervjuerna. Hur jag gick vidare med

analysen gar jag igenom i ndsta avsnitt.

*! Jag tittade dven igenom den interaktiva sikerhetsutbildningen men bara som bakgrundsforstaelse for att kinna
till den om den togs upp av de intervjuade.

2 Efterat forstod jag att det var det sista utbildningstillfillet som holls pé ett bra tag. Personen fran
sakerhetsavdelningen hade inte ldngre tid. Andra skulle ta 6ver men det var inte klart nér och hur.

* Gjordes inte av flera anledningar. Det kan upplevas som stérande och himma personerna som studeras. Det 4r
sjalvklart likadant med intervjuer men dér dvervéger fordelarna. En inspelning av ett storre antal personer
riskerar namligen att bli svarhanterad genom mycket material att transkribera och dessutom kan det vara svart att
urskilja vad olika personer sdger.
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2.3. Analys av material

Den tuffa uppgiften att studera hur minniskor skapar mening innebdr att man
mdste rora sig mellan tva, i mina 6gon, orealistiska positioner: naiv humanism och
hyperskepsis (Alvesson & Deetz, 2000). Det kan jamforas med de tva sitt att se
pé intervjuer som Alvesson (2011) bendmner romanticism* och lokalism. Kvale
och Brinkmann (2009, s. 259) tar upp en liknande problematik nir de fragar sig
hur man ska gé utdver objektiv mening och subjektiv relativism. Det dr en svér

epistemologisk frdga som varken jag eller nimnda fOrfattare har nagot enkelt svar

o

pa.

Kvale och Brinkmann (2009) tar upp olika syner pa kunskapen frén intervjuer,
bland annat “kunskap som produktion”. Det kan jimforas med pastdendet att
sprak inte dr en spegel av verkligheten, utan skapar verkligheten (Heide, 2009).
Jag héller till viss del med om det men menar att det grénsar till Gverdriven
relativism. Aven om det som siigs i intervjusituationen paverkas av den specifika
situationen, kan det som sdgs sdga ndgot om intervjupersonens meningsskapande
dven 1 andra situationer. P4 sa sétt menar jag att det &r mer korrekt att tala om att
kunskap formeras @n att den produceras. Annars skulle kunskapen inte pa ndgot
satt vara giltig utdver intervjusituationen.

Alvesson (2011, s. 100) tar upp olika lingvistiska, psykologiska, sociala och
“verkliga” aspekter som kan paverka intervjuutsagor och som man i ett reflexivt
forhallningssitt bor ta hinsyn till. Aven om det finns mycket som kan dblja och
forvranga hur personer upplever mening géller det att inte bli for skeptisk.
Alvesson (2011, s. 7) foreslar darfor att reflexiviteten vdgs upp av pragmatism for
att forsoka finna en riktning och uppna resultat.

Mycket av diskussionen kring hur intervjukunskap ska tolkas &r giltig ocksa
for observationerna. Inte heller hér ar uttalanden en spegel av tankar men genom
att frdga om situationen i en intervju 6kar chansen att géra en bra tolkning.

Intervjuerna transkriberades, men inte i sin helhet”. Under intervjuandets
géng fick klart for mig vad jag sdg som intressant och viktigt for analysen. Dérfor

skrev jag inte ordagrant ut det jag ansdg ovidkommande (jfr. Bryman, 2012, s.

* Alvesson talar ocksa om neo-positivism, vilket kan sigas vara ett inslag i det Alvesson och Deetz kallar naiv
humanism och det Kvale och Brinkmann kallar objektiv mening.

* Flera saker kan ga fel vid transkribering, vilket Poland (2001) visar. Jag tror att jag klarade mig undan de festa
fallgropar genom att ha forhallandevis god kdnnedom om organisationen och sjilv transkribera intervjuerna.
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24,

486), utan nojde mig med att bara nimna vad samtalet handlade om vid vissa
tillfallen. Precis som Alvesson (2011, s. 58-59) sdg jag ingen storre podng i
kodning eller dverdrivet sorterande av citat, men jag gick systematiskt igenom
utskrifterna vid flera tillfdllen for att sdkerstdlla att jag inte missat nagon
avgorande detalj. P4 samma sitt gick igenom mina fdltanteckningar frén
observationerna.

Alvesson (2011, s. 49-50) ndmner tva principer for urval av citat till analysen
(dven detta &r applicerbart pd faltanteckningarna) — att de dr representativa och att
de har kvalitet. Han pétalar risken att de mest vélartikulerade citeras mest och att
en snedvridning darfor uppstar. I de fall citat handlade om kulturella mdnster eller
ideologier sdg jag till att de verkligen hade giltighet i férhdllande till min tolkning
av fenomenen. Tolkningen grundades givetvis pa samtliga intervjusvar.

Jag ndrmade mig materialet pa tva sétt. Dels genom att lisa om ménga teorier
for att f4 inspiration till olika tolkningar, dels genom obekantgdrande, vilket
innebdr att man forsoker se ndgot utan forutfattade meningar, till exempel genom
att tdnka sig en héndelse i en annan kontext (Alvesson & Skdldberg, 2008;
Alvesson & Deetz, 2000; Alvesson, 1993).

Etiska overvaganden

Kvale och Brinkmann (2009, s. 92) tar upp fyra osdkerhetsomraden vid
intervjustudier: informerat samtycke, konfidentialitet, konsekvenser och
forskarens roll. Det svéraste 6vervigandet for mig handlade om konsekvenser och
om det var rétt att ta tid frdn sjukvardspersonal. Huruvida eventuell vérd skulle bli
lidande visste cheferna och deras medarbetare bittre &n mig och de valde att stélla
upp frivilligt pd intervjuer.

Vid en intervju blev ett annat etiskt overvdgande aktuellt. Eftersom ldkaren
var i tjénst kom kollegor och forde diskussioner om olika patienter. Vi hade dock
kommit Gverens om pa forhand att jag da skulle stoppa ljudupptagningen och att
lakaren skulle ga ut ur rummet for att diskutera.

Vad giller samtycke s& bad jag inte om skriftligt medgivande men
intervjuerna inleddes med att jag bad om tilldtelse att spela in intervjun och jag
informerade om att uppgifterna skulle anvéndas i min uppsats (jfr. Warren 2001).

Jag berittade att alla svar skulle behandlas anonymt men upplyste om att vissa
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personer kan identifieras genom att de exempelvis har en sdrskild position.
Dédremot var min beddomning att dmnet inte uppfattades som sérskilt
kontroversiellt och ingen ombads ldmna nagra personliga uppgifter. Samtidigt vill
jag inte trivialisera den potentiella oro medarbetare skulle kunna ha ként om de
kritiserade SUS strategiska arbete mot hot och vald.

Som Alvesson och Deetz (2000) papekar sa dr det svart for kritiska forskare
att avviiga hur mycket de ska beriitta om sina kritiska intentioner. A ena sidan
riskerar det att gora folk i den studerade organisationen misstanksamma, & andra
sidan dr det odrligt att inte sdga ndgot om ens intentioner. Eftersom kritiska
tolkningar inte var i fokus di materialet samlades in valde jag att inte ta upp den
aspekten.

Aven analysen har etiska implikationer. Som Alveson (2011, s. 148) papekar
innebdr den reflexiva hallningen att intervjuutsagor kan tolkas pa ett annat satt &n
sjdlva ordalydelsen (samma sak géller sdklart &ven observationer). Det innebar att
jag 1 analysen emellandt gjorde tolkningar som skiljde sig frén det
intervjupersonerna ordagrant uppgav. Jag menar dock att jag har klargjort att det

handlar om mina tolkningar och att jag &r 6ppen for att det finns andra tolkningar.
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3.

Analys

3.1.

Analysen inleds med ett avsnitt dir jag tar upp olika sétt att se pd hot och vald
som en (potentiell) kris pd SUS, utifrdn en socialkonstruktionistisk syn pé kriser.
Detta for att visa kopplingen till de krisforberedelser som ndamns i syftet. Dérefter
tar jag upp nagra av de kulturella konfigurationer som kan paverka
akutmedarbetarnas meningsskapande. Jag gér vidare med att ta upp hur
meningsfullt medarbetarna tycker att krisforberedelser mot hot och véld &ar
generellt sett. Om medarbetarna till exempel hade uppfattat hot och vald-
situationer som helt oundvikliga hade de inte sett ndgon mening med négra
forberedelser. Medarbetarna tycker dock generellt att det finns ett visst vérde i
forberedelser och vilka former av kommunikativa forberedelser som skapar
mening gir jag igenom 1 avsnittet "Meningsskapande genom kommunikation —
fran informella samtal till formella riktlinjer”. I avsnittet ges forst en bakgrund till
det formaliserade arbetet mot hot och vild pd SUS och specifikt pa
akutmottagningen i Lund. Jag diskuterar sedan vad som kan ses som formell
respektive informell kommunikation. Resten av avsnittet dgnas 4t medarbetarnas
meningsskapande genom riktlinjer (inklusive handlingsplan), utbildningar och
informell kommunikation. I analysens sista avsnitt gar jag igenom hur mening
skapas kring forberedelsernas praktiska innehdll. Hér vidgar jag analysen pa sd
sdtt att jag resonerar om hur medarbetarnas meningsskapande kan fa betydelse for
hur de beméter patienter och anhdriga. Medskapande (enactment), som ér centralt

1 teorin om meningsskapandet, dr hir av betydelse.

Hot och vald som organisationskris

Enligt det socialkonstruktionistiska synséttet blir frdgan vad som uppfattas som en
organisationskris, snarare dn vad som dr en kris. Ett sitt att se pd vad som dr en
kris dr nér organisationens formella krisorganisation trider in. Men dven i detta
fall spelar uppfattning en roll. Det finns vissa kriskriterier pA SUS som handlar om

organisationens mdjlighet att tillhandahalla vard. Nar den driftsansvariga
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sjukskdterskan, DASSK, och den driftsansvariga ldkaren, DAL, pa akuten
uppfattar att kriterierna uppfylls dras ett sa kallat stabslidge™®, vilket innebir att en
sarskild krisorganisation samlas.

Hot och vald-situationer kan réknas som formell kris vid storre héndelser men
det har inte intraffat ndgra sddana pa SUS de senaste aren. En person som sitter
med i ledningsgruppen och styrgruppen for kris och katastrof menar att det sker
“bara om det skulle hinda nagonting som omfattar en storre del av sjukhuset. Ett
bombhot eller &nnu vérre, om en bomb skulle detonera. Eller en galen skjutning.”
De formella definitionerna kan ségas vara uttryck for en ideologi, de talar om hur
nagot bor forstds och de uppfattas som legitima av de personer i verksamheten
som intervjuats. Det finns alltsd fog for att tala om hot och véld som potentiella
organisationskriser, enligt organisationens formella definitioner, atminstone vid
storre hindelser. Jag vill dock inte avgrdnsa mig till forberedelser infor storre
situationer som bombhot utan menar att dven mer vardagliga hindelser kan ses
som delar av en organisationskris. I (den socialkonstruktionistiska) teorin kan
ndmligen uppfattningen om hot och vald-situationer fordndras. Manga tycks
paverkade av vad som skulle kunna ses som en vérdideologi som innebér att
verksamheten pd akuten ses som sd viktig att man forsoker fortsitta bedriva
verksamheten till varje pris. I ett forsok att omedvetandegoéra sig om denna
ideologi kan en jimforelse géras med exempelvis lokaltrafiken, dér hot och vald-
situationer (och da avses inte storre hidndelser som bombhot) lett fram till
skyddsstopp, vilket innebar att tagviardar forbjods arbeta ensamma och att
biljettkontroller darfor stélldes in (Andersson, 2012, 28 juni). Ett skyddsombud pa
akutmottagningen har dock svdrt att se att ett skyddsstopp skulle bli aktuellt.

Déaremot dr den mer vardagliga aggressiviteten som medarbetarna moter en
del av den redan kritiserade arbetsmiljon. ’Inte nog med att vi har mycket att gora,
utan just att man utsétts for sddana hér saker ocksa. Att bli kallad for kdnsord och
annat”, sdger en underskoterska. Viktaren uppskattar att de tillkallas 20-30 génger
1 manaden och att akutmottagningen star for runt 90 procent av de fallen. Det

skulle kunna uppsta en situation dir medarbetarna fick nog och pd ndgot sétt

# Annu allvarligare situationer kan resultera i forstirkningslige eller katastroflige, det bestimmer akutens
ledningsgrupp.
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protesterade mot arbetsmiljon, vilket skulle kunna fa forédande konsekvenser for
hela SUS och leda fram till att ménga uppfattade en organisatorisk kris*’.

Redan idag finns det en utbredd samhaillelig uppfattning om att sjukhuset
befinner sig i en kris, framforallt pa grund av att resurserna anses vara for sma*®
(se t.ex. http://kriskommissionen.se, dtkomst 13 maj). Hot och vald kan ses som
ytterligare ett exempel pd den resursbrist som orsakat den pagdende
fortroendekrisen eftersom ménga hotfulla situationer, enligt samstimmiga
uppgifter frdn de intervjuade, ofta borjar med irritation dver véntetiderna som

blivit ldngre.

3.2. Kulturella konfigurationer pa akutmottagningen

Jag har genomfort en begrdnsad studie och kan inte ge en helhet av kulturerna
men har snappat upp vissa kulturella uttryck som kan sdga nigot om bredare
kulturella monster som har betydelse for hot och valdforberedelser. Empirin visar
att det inte (bara) finns en gemensam organisationskultur pd SUS, det finns flera
kulturer eller multipla kulturella konfigurationer (jfr. Alvesson & Svenningsson,
2008).

P& ett vildigt generellt plan tycks sjukhusmedarbetarna vara
16sningsfokuserade och duktiga pa att improvisera och hantera kriser (Heide &
Simonsson, opublicerad a). En chef med erfarenhet fran andra offentliga
organisationer tycker att sjukhuset skiljer ut sig genom att medarbetarna é&r
duktiga pa att 16sa kriser i stunden men att man inte planerar arbetet: ”Det kan
vara dérfor sjukhuset inte varit sa bra pa att planera. For man utsétts for sa ménga
olika kriser att man inte tycker det &r 16nt att planera utan man bara kor pa.” I stort
ar det den bilden som ges av medarbetare pd akutmottagningen.

Flera chefer och stabsmedarbetare anser att det finns en dvergripande kulturell
skillnad mellan de bada platserna Malmé och Lund dér SUS finns. En person

jimfor sammanslagningen 2010 med enandet av Ost- och Visttyskland men

" Kan jamforas med situationen pa barnintensiven (BIVA) i Lund dér 33 av 45 sjukskoterskor sa upp sig i
protest mot ett nytt 16neavtal (Stadler, 2013, 13 mars). Hade de inte fatt igenom sina villkor och verkstallt
uppsédgningarna hade det troligen hotat verksamheten pa grund av svarigheterna att anstilla personal med rétt
kompetens.

* D4 spelar det ingen roll om sjukhusets ledning tycker att situationen r under kontroll. Om en stor andel
patienter &r oroliga for att resursbristen leder till simre vard &r det enligt mig en kris frén ett
socialkonstruktionistiskt perspektiv.
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rollerna som Ost och vést varierade. Kopplat till krissituationer finns det en
uppfattning om att de i Malmo generellt sett &r mer pragmatiska och béttre pa att
improvisera, alltsd som bilden av sjukhuset i stort. Det finns en uppfattning om att
vissa hdndelser resulterar 1 stabsldgen i Lund men inte i Malmo.

Viktaren, som har god dverblick dver hur olika avdelningar pa SUS i Lund
fungerar, menar att vissa avdelningar ar “véldigt duktiga™ pa att hantera hot och
valdssituationer. ”Det dr ofta de som blivit visa av egen erfarenhet. De som inte
har det sé ofta resonerar vil som sa att det inte hinder dir och nar det vdl hinder
sa blir det fullstindig katastrof istéllet, kan jag sidga.” Akutmottagningen tillhor
dem som anses bast rustade eftersom de har en vana att hantera situationerna. En
bidragande orsak &r troligen att de medarbetare som soker sig till
akutmottagningen dr en viss typ av personer som tycker att det dr spdnnande med
oforutsidgbarhet. En underskoterska som jobbat pd akuten i over 30 ar sdger: "Jag
har svart att tinka mig [att arbeta pa] en vanlig vardavdelning. Du cyklar till ditt
jobb och har ingen aning om vad som ska hinda den dagen. Fér mig &ar det en
inspirationskélla.” Erfarenhet av att hantera oforutsigbara héndelser (diribland
hot och véld) giller alla yrkesgrupper pa akuten. Dessutom véljer de flesta att
jobba pé akuten, dven om det giller likare i mindre utstrickning®. Det &r tvd
anledningar till att det inom kulturen pd akutmottagningen finns normer om att
man ska kunna improvisera, vilket kan pédverka meningsskapandet kring
krisforberedelser.

Det finns dock skillnader mellan professioner. Alla tycks Overens om att
lakarna skiljer ut sig mest, det vill sdga att underskoterskor, sjukskoterskor och
medicinska sekreterare foljer mer likartade kulturella monster. Sprdkbruk kan
sdga nagot om kulturella monster (Smircich, 1983) och det ar darfor talande att
man forr talade om sjukhusets medarbetare som “ldkare och dvriga medarbetare”.
I materialet finns ménga exempel pd sprakbruk som tillsammans kan séigas bygga
en ldkarmyt. Nigon har hort ldkare kallas for “sjukhusvérldens divor” och
poéngterar att det finns strikt hierarki dir likarna placeras dverst. Aven om den
enskilde ldkaren inte &r det minsta “divig” dr det en myt denne mésta forhalla sig

till.

* Det finns ett antal akutspecialistlikare pa akuten (de bada intervjuade likarna till denna uppsats ar det), vilket
innebdr att de valt akuten som arbetsplats. Manga likare &r dock specialister inom internmedicin eller kirurgi och
tar sina pass pa akuten motvilligt, enligt en chef. Personen menar att akuten inte ar en sérskilt attraktiv
arbetsplats inom ldkarkaren och att de har stora problem att rekrytera ldkare dit.
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Namnbrickorna — som alla medarbetare pd akutmottagningen har — bér pa ett
symboliskt vdrde. En ldkare berittar att det dr en sjdlvklarhet att som lédkare ha
med efternamnet pa sin bricka men néstan inga skoterskor eller sekreterare har
det, &ven om det ar valfritt’’. Hon menar att det beror pa gamla traditioner d4 man
gick till ”doktor si och sa”, som tilltalades med efternamn, samtidigt som
skoterskorna var anonyma. Detta avspeglar ett maktforhallande som har relevans
for hot och valdssituationer. Lékare anses bdra pa en sdrskild respekt som gor att
de inte blir lika utsatta som skoterskorna och sekreterarna. For de senare
grupperna kan det déarfor innebdra ett visst obehag att ha sitt efternamn pé
namnbrickan sé att hotfulla patienter eller anhoriga till exempel kan ta reda pa var
de bor.

Att gamla fOrestéllningar lever kvar mirks dven genom att &tminstone tva
intervjuade personer refererade till en ospecificerad likare som “honom”. Aven
om de tva ldkare som intervjuades till denna uppsats var kvinnor gav de uttryck
for en del véirderingar som traditionellt anses vara maskulina och de positionerade
sig till viss del mot skdterskorna som ansdgs vara mer kénsliga, alltsd feminina.
En ldkare ndmnde till exempel att likare sédllan gick pa debriefingméten efter
svéra situationer, inte bara pd grund av ldkarbristen som gor att de inte har tid,
utan dven for att de anses vara starka och inte behova det. Sjilv tyckte hon att det
var pé bade gott och ont. Hon kunde se en podng med att prata om situationer men
verkade samtidigt tycka att det ofta gick till 6verdrift. “Ibland kan jag kénna att
om man grottar ned sig i saker som &r jobbiga sa blir de ocksd mer personliga.”

De sociala strukturerna kan visa hur kulturerna formas genom
kommunikation. Alla hér representerade yrken kréver en sdrskild utbildning dér
ménniskor mdter en sédrskild kultur. Nya sé kallade AT-lékare jobbar linge nira
dldre lakare och formas i ldkarrollen bade genom det dagliga arbetet och genom
sarskilda handledningstillféllen.

I det dagliga arbetet har skoterskorna och sekreterarna en tétare
kommunikation och mer sammanhéllen social struktur. Nir de &r fardigutbildade
underskdterskor, sjukskoterskor eller medicinska sekreterare borjar de ofta pa en
avdelning och jobbar kvar dér. Lédkare blir inte fardigutbildade pd samma sétt —

efter allméntjdnstgoring véntar specialisttjdnstgdring och samtidigt kan de borja

*% Jag noterade sjilv skillnaden i det lilla urval jag intervjuade.
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forska. Dessutom é&r ldkare sillan knutna till en avdelning pa samma sitt, utan
véxlar ofta mellan olika avdelningar. Akutspecialistlédkare tillhér undantaget men
de dr fortfarande relativt fi och pa akuten i Lund tjénstgér méinga ldkare som é&r
specialister 1 kirurgi och internmedicin pa SUS och det finns dven en del sa
kallade hyrldkare som hyrs in utifran. De sociala strukturerna haller till viss del
lakare och andra yrkesgrupper atskilda, vilket troligen bidrar till att de kan
upprétthalla mer distinkta kulturer. Pa akuten ska sjukskdterskor, underskoterskor
och ldkare arbeta tillsammans i team men de olika yrkesgrupperna verkade i
intervjuerna inte helt 6verens om i vilken utstrickning det gors®'. I vilket fall som
helst verkar bade likare och skoterskor dverens om att man generellt sdtt arbetar
ndrmre varandra och kommunicerar mer &n pd andra avdelningar. De medicinska
sekreterarna ingdr inte i ndgra team men de som jobbar i receptionen har relativt
nira kontakt med framforallt skoterskorna i triaget’”, som ligger precis innanfor
receptionen.

Sammanfattningsvis kan jag konstatera att det dr alldeles for forenklat att tala
om att SUS skulle ha en organisationskultur. Det &r relevant att istéllet se att varje

medarbetare har olika kulturella konfigurationer.

3.3. Meningen med krisforberedelser

I detta avsnitt tar jag upp hur medarbetarna skapar mening om hot och
véldssituationer for att forstd hur de ser pd mdjligheterna att forbereda sig for
dem. Genom att ta upp en intriffad hidndelse kan man analysera hur
meningsskapandet om den intrdffade héindelsen paverkar forforstaelsen for
kommande hindelser. Det kan relateras till den vanliga uppdelningen av kriser i
tre faser — fore, under och efter — som inte bor ses linjirt, utan som en spiral
eftersom lardomar effer en hindelse kan ses som en forberedelse fore nésta kris
(jfr. Johansen & Frandsen, 2007). De intervjuade dr generellt Gverens om att det
gér att forhindra en del situationer men att det &r omdjligt att undvika precis allt.

I princip alla medarbetare pa akutmottagningen — dven de som inte var i tjénst

vid tillfdllet — tar upp en hindelse som intréffade for ett par ar sedan med en man

>! Skéterskorna pratade om det som en realitet medan likarna menade att det skulle goras men att det i sjilva
verket inte gjordes eftersom det finns for fa ldkare. Det i sig kan sédga ndgot om hur olika grupperna dr men det
ska fOrstas inte uteslutas att det beror pa olika uppfattningar hos enskilda individer.

>2 Diér en inledande bedémning gors av patienterna.
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som gick barsédrk inne pa akutmottagningen. Mannen var blandmissbrukare, precis
som sin flickvdn. Flickvinnen hade lagts in pd en avdelning i anslutning till
akuten. P4 grund av sekretess kunde personalen inte sldppa in honom och da
sparkade han in den ldsta dorren till akuten och borjade vilta saker kring sig. En
véktare forsokte stoppa honom men klarade inte av det. En av de intervjuade
lakarna hoppade d& pad mannen och fick omkull honom. Andra strdmmade till,
bland annat en av de intervjuade underskoterskorna, och ett stort antal personer
hjélptes at att hélla fast honom.

Spridningen av denna berdittelse visar att den fungerar som en pdminnelse om
att hot och vald kan intrdffa. P4 sa sétt lyfts problematiken fram, vilket skapar en
hot och véldforberedelseideologi som bidrar till att medarbetarna blir 6vertygade
om vikten av forberedelser och dérfor ser dem som meningsfulla. A andra sidan
verkar ingen ha ett svar pd hur hindelsen skulle kunna ha forhindrats, vilket gor
att forberedelser inte ses som meningsfulla. Det &dr snarare sd att medarbetarna ser
(bland)missbrukare som oforutsidgbara, att de kan tinda till av den enkla
anledningen att de dr paverkade av narkotika. Det &r mdjligt att det inte gar att
forhindra situationer som denna, men som Johansen och Frandsen (2007, s. 176)
papekar sa kan meningsskapande ibland hindra ldrande eftersom man forsoker
forklara vad som hinde i efterhand och da missar eventuella lardomar.

Héandelsen uppfattades vildigt olika av de tva intervjuade personer som
faktiskt var inblandade. Lidkaren menade att en del skoterskor sédg
handlingsférlamade ut och att hon sjidlv agerade genom att hoppa pé och vilta
omkull den valdsamma mannen nir denne attackerade véktaren, innan andra
medarbetare strommade till. Hon sdger sig inte ha blivit sdrskilt rddd utan
situationen skedde snabbt och sedan var det 6ver. Eftersom allt gick bra har hon
inte grubblat mer Over situationen. Underskoterskan uppgav att hon var mer
skérrad efterat: ”D4 var man radd faktisk. De 6gonen kommer jag aldrig glomma,

29

ndr han vinde sig om och sa att ’du ska do’”. Detta kan saklart bero pa
slumpmaissiga individuella egenskaper men det stimmer samtidigt dverens med
de kulturella monster som beskrevs ovan. Detta kan kopplas till identitet. Om
svaret pa frdgan “vem dr jag?” &r lakare blir svaret pa fragan hur ska jag agera?”
att jag ska vara stark och oberord (jfr. Alvesson, 2000, s. 105). Jobbar ldkaren

dessutom pa en akutmottagning ar det dnnu viktigare att vara handlingskraftig.

Till saken hor att man som ldkare dr generellt sett mindre utsatt for hot och

3A



véldssituationer™. Sekreterare och skéterskor berittar att de far ta mycket av
patienter och anhorigas frustration med exempelvis vintetider. For de flesta &r
lakaren malet for besoket och avsett hur agiterade de varit lugnar de sig ofta nir
lakaren kommer. Troligtvis spelar ocksa ldkarens traditionella status roll, de
atnjuter alltsd mer respekt. Darmed skapar ldkare troligen mening om sig sjilva
som osédrbara i hogre grad dn skoterskor’®. Detta reagerar en del skoterskor pa.
Flera menar att ldkare dr den grupp som dr sdmst rustad pa att mota hot och vald.
En sjukskoterska sdger att ldkarna inte vet hur man ska nirma sig patienter pa
sakraste sittet: "De gér gdrna rakt fram [och séger]|’hej jag dr doktor hdr’. "Fan,
passa dig, du kan fi en sddan sméll’ [tinker jag]. Det 4r en sadan sak man lar sig
pa féltet.” Med tanke pé att 1dkare drabbas mer sillan av hot och véald ar det dock
inte s konstigt att de inte &r lika forsiktiga som andra. Det &dr inte heller sa
konstigt att de ocksa tar ndgot lattare pa forberedelser for hot och véldssituationer,
dven om de inte ser forberedelser som oviktiga. Till saken hor att ldkarna har svart
att finna tid till sdrskilda forberedelser som innebdr att de maste gi ifran
akutmottagningen och det verkar inte enbart handla om en prioriteringsfraga. En
ladkare menar att frdgan hamnar i skymundan &dven om det sdgs att den ska
prioriteras. Vi fir mejl om hygienutbildningen vi ska gora pa nétet och
demensutbildningar, brandskyddsutbildningar och saker som ska uppdateras — gud
vet allt. Ndr man inte kan sldppas frén sin arbetsplats for att vi dr sa kort om folk,
vad ska man gora? Sitta pa sin fritid?” Den andra ldkaren uttrycker sig likartat och
papekar att de bara gar pd utbildningar som ar obligatoriska, dérfor har hon
atminstone varit pd brandskyddsutbildningar.

En annan berittelse som de flesta tar upp handlar om att hot och véld blir
vanligare och vanligare. Samtidigt papekas att situationen dr mycket virre i
Malmé. “Det klientelet borjar krypa hit”, sa en sjukskoterska pd akuten i Lund
under observationen, med hénvisning till Malmo. Aven denna berittelse kan fylla
tvd funktioner, menar jag. Dels genom att problematiken uppmérksammas, dels

som en besvirjelse — dven om det blir vérre sé dr det inte lika illa som i Malmo.

>3 Detta visar dven tidigare studier av hot och vald inom sjukvarden, vilket Viitasara (2000) tar upp i sin
forskningsoversikt.

>* Det verkar for 6vrigt som att de socialt konstruerade kiinslorna kring hiandelsen dven smittat av sig p4 synen pa
de faktiska fysiska omsténdigheterna. Lékaren séger att mannen tvangssévdes och var lugn nér polisen kom,
medan skdterskan vittnar om att polisen hade stora problem att f4 med sig mannen.
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I ndsta avsnitt ger jag en bakgrund till SUS och akutmottagningens formella
arbete med hot och vald. Detta arbete kan bidra till att just hot och véld
uppmérksammas som ett problem i storre utstrickning av medarbetarna (det blir
en del av deras tolkningsram) och att forberedelser dirfor ses som &nnu mer
meningsfulla. Detta citat frin en medarbetare som berittar om en utbildning tyder
pa att denna effekt kan finnas: ”De pratade om droger och bemétande och vi fick
fysiskt tréna vad man ska géra om nagon héller fast en. Da blev man mer varse att
det hiar med hot och véld forekommer lite mera nu.” En materialistisk tolkning &r
att det finns ett vinstintresse bakom hot och valdforberedelseideologin. Véktaren
fran det fristdende sidkerhetsforetaget beréttar att han borjade pa sjukhuset for att
utreda det utbredda problemet med stdlder. Nér han intervjuade medarbetare
mérkte han att manga var rddda. ”Dérfor forsokte jag sélja in att vi kunde vara ett
stod vid hotfulla situationer.” Efter det borjade sjukhusets sdkerhetsavdelning
jobba mer intensivt med frdgan och sedan dess har sjukhuset i Lund gétt fran att
enbart ha viktare kvillar och nétter, till att ha viktare dygnet runt. Hur mycket det
berodde pa sékerhetsbolaget dr dock inte mojligt att besvara i denna uppsats.

Sammanfattningsvis ses hot och vald som ett reellt problem som det ar virt att

forbereda sig infor. I vilken utstrackning forberedelser anses viktiga skiftar dock.

3.4. Meningsskapande genom kommunikation
— fran formella riktlinjer till informella samtal

I och med att medarbetarna upplever forberedelser som meningsfulla blir nésta
steg att frdga sig hur deras meningsskapande paverkas av olika slags forberedande
kommunikation. Jag inleder med en bakgrund om SUS och akutmottagningens
formaliserade arbete mot hot och vald. Sedan diskuterar jag vad som rdknas som
formella respektive informella forberedelser. Till sist gér jag igenom négra olika
former av forberedelser — riktlinjer, utbildningar och informell kommunikation —

som har med spénningsfiltet planering/improvisation att gora.

3.4.1. Bakgrund

For cirka tre &r sedan fick en sdkerhetskoordinator pa sidkerhetsavdelningen

uppdraget att se dver arbetet med hot och vald och ta fram sitt att arbeta mer
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forebyggande med fragan®. HR-avdelningen involverades i arbetet eftersom det
finns lagstiftning pé arbetsmiljoomradet som ska foljas. Ledningen pa SUS hade
dd maérkt av stora problem med hot och vald, dels pd sjukhusomridet, dels i
samhéllet med gdnguppgorelser och en serieskytt som hirjade 1 Malmo. Hot och
véld dr ett av fyra huvudomraden som ingar i sikerhetsarbetet, de Ovriga ar las
och larm, stdld och forlust och brandskydd. Sistndimnda omrddet har ldnge funnits
med i sékerhetsarbetet pa de sjukhus som bildade SUS. Sékerhetskoordinatorn
arbetade med dessa frdgor péd heltid tills for drygt tva ar sedan d& hon dven
borjade arbeta med sjukhusets risk- och sarbarhetsarbete. En konsekvens ér att det
numera finns ett sirskilt fragepaket om hot och vald i den riskinventering som
gors 1 samband med den arliga skyddsronden péd sjukhusets avdelningar. Sedan
tidigare fanns en organisation kring brandskydd inom sjukhuset. Den bestar av
samordnare péd divisionsnivd, handliggare pa kliniknivd och ombud pé
avdelningsniva®®. For tvd ar sedan fick dessa ocksd ansvar att arbeta med
sakerhetsfrdgorna, till exempel genom att se till att medarbetarna far information.
En atgérd kan vara att boka in sékerhetskoordinatorn till en utbildning om hot och
véld, en annan dr att se till att medarbetarna gar en e-utbildning om sdkerhet.
Dessa utbildningar togs ocksé fram av sdkerhetskoordinatorn (i samarbete med
andra). Det dr dock enhetscheferna som har det yttersta ansvaret for att atgérder
vidtas men samordnarna, handlédggarna och ombuden ska fungera som ett stod.

P& akutmottagningen i Lund gjordes en forsta analys av hot och vild da
mottagningen byggdes om 2009-2010. Da anségs situationen inte vara tillriackligt
bra och en projektgrupp tillsattes av sjukhuset. Dir ingick bland annat den
intervjuade bitrddande enhetschefen, sékerhetskoordinatorn och ett av de
intervjuade ombuden. En konsekvens av arbetet blev att hotbildslédsningen av
olika dorrar sdgs 6ver och det satsades pa larm, bade personliga och fasta. I borjan
av 2013 antogs ett dokument som kallas “Riktlinjer for hot och véld
akutmottagningen SUS, Lund” som godkénts av en av skoterskornas bitrddande

enhetschefer och den medicinska enhetschefen, alltsi likarnas chef’’. Riktlinjerna

> Denna person hade en 16-4rig bakgrund inom akutsjukvarden (i Lund) som sjukskoterska och sedermera chef
och intervjuades till uppsatsen.

*% Den foljer alltsa chefslinjestrukturen dér divisionerna dr de storsta enheterna, som i sin tur bestar av ett antal
kliniker, som i sin tur bestar av olika avdelningar.

> Dokumentet antogs i nira anslutning till den forsta observationen av utbildningen for sjukskéterskorna.
Chefen patalade att alla skulle lasa dokumentet och alla intervjuade hade darfor mojlighet att 1dsa dokumentet
innan de intervjuades.

29



innehdller en handlingsplan for hot och vald, samt olika rutiner for sdrskilda
héndelser (exempelvis bombhot) och ndgra sjukhusdvergripande rad, totalt cirka
18 sidor. Handlingsplanen och nigra andra delar é&r utfirdade av

akutmottagningen och sdkerhetsavdelningen gemensamt.

3.4.2. Formell och informell kommunikation

Handlingsplaner och utbildningar dr exempel pa de formella forberedelser som
mycket forskning om kriskommunikation lyft fram (t.ex. Coombs, 2012a). Det
kan stdllas mot improvisation och kontinuerligt lirande genom den informella
kommunikation som stindigt sker mellan medarbetarna. Vad som é&r formell och
informell kommunikation dr dock inte glasklart, sdrskilt inte d& det analyseras
med en meningsskapande syn pd kommunikation. Hur medarbetare skapar mening
om en utbildning kan péverkas av den informella relationen till personen som stér
bakom den. Det blev tydligt under utbildningen jag observerade att
sdkerhetskoordinatorn hade stort fortroende hos ménga nirvarande eftersom hon
hade jobbat pa akuten. Det innebér att sdkerhetskoordinatorn har en del ideologisk
makt eftersom det hon sdger tas pa allvar och — atminstone i vissa fall — ses som
idealt. Utbildningen byggde till stor del pa dialog dir medarbetarna sjdlva fick
diskutera sig fram till bdde problem och 16sningar. Det skulle kunna ses som
informell kommunikation under formaliserade former’®. Med synen att det som
typiskt ses som formell kommunikation dven rymmer en informell dimension gér

jag vidare och analyserar betydelsen av olika kommunikationsformer.

3.4.3. Riktlinjer inklusive handlingsplan

Intervjuutsagorna om akutmottagningens riktlinjer/handlingsplan skiljer sig en hel
del at. Jag menar dock att en tolkning &nda kan vara att handlingsplanernas
betydelse for meningsskapandet i praktiken inte dr sd stort hos ndgon. Det finns
ocksa ett par tdnkbara forklaringar till varfor nigra séger att planerna ar viktiga.
Flera, sérskilt skoterskor och sekreterare, sdger att det ar viktigt att ha en
handlingsplan och de later allmént positiva. En sjukskoterska var dock

uttryckligen negativ till handlingsplaner i allmédnhet. Han sa att ”’[d]et kan finnas

> Det vill siga att det var ett inbokat mote som sjukskoterskorna forvintades nérvara vid men kommunikationen
pa motet blev aldrig formell genom till exempel ett motesprotokoll.
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hur minga handlingsplaner som helst men nér du star i en tringd situation ar det
inte den du tinker pd. Du har ingen handlingsplan i fickan du kan ta fram och titta
pa da.” De tva ldkarna sdg inte heller ndgot storre vdrde i1 handlingsplaner.

Ser man pa hur riktlinjerna tagits fram och spridits dr det foga férvanande att
de inte uppfattas som sérskilt meningsfulla i det dagliga arbetet men att vissa dnda
ser dem som meningsfulla. Till stor del bygger de pa sdkerhetskoordinatorns
framtagna mall men tvd av enhetscheferna har gatt igenom riktlinjerna och
godként dem for akuten, dven sidkerhetsombuden har fatt komma med synpunkter.
Darefter har det lagts ut pa intranitet och medarbetarna har uppmanats att lasa
dem pa olika sétt. De intervjuade ldkarna tror sig minnas att de fatt ett mejl om
riktlinjerna®®. Bland skéterskorna spreds dokumentet genom mejl men alla fick
dessutom utskrivna riktlinjer i1 sina postfack. Detta skedde péd inradan fran ett av
de intervjuade sédkerhetsombuden som ville skicka en signal om att det verkligen
var viktigt att 14sa dokumentet.

De medicinska sekreterarna fick ut riktlinjerna pa mejl och de togs ocksé upp
pa ett méte som jag fick chansen att observera. Niar motet kom fram till punkten
om riktlinjerna fick alla var sin kopia av dem. Motespunkten var den forsta efter
nigra inledande meddelanden, detta med hinvisning till att jag var dir och
lyssnade och skulle slippa vénta. Sekreterarna borjade bldddra i dem och nagra
pekade och borjade skratta lite. Det visade sig att de hade fatt syn péd rutinen for
bombhot och kom att tinka pa en héndelse for ett par &r sedan da ett internt skdmt
missuppfattades som ett bombhot med ett stort pddrag som resultat. Ndgon annan
diskussion utifrén riktlinjerna uppstod inte, utan enhetschefen understrok att “’det
ar viktigt ni laser det ordentligt”, och gick sedan vidare och pratade om olika larm
och hotbildslasningen®. Det finns rutiner for dessa i riktlinjerna men diskussionen
utgick inte fran dokumentet utan fordes pa ett allmént plan genom att chefen
fragade sekreterarna om de kédnde till larmen och lasningen och hur de
aktiverades. Vikten av att ha larm och kédnna till hur de fungerar betonades.

Jag tolkar det som att det finns en handlingsplansideologi som séger att det ar
viktigt att ha saker pd print. Denna ideologi kan ségas vara stark i hela samhillet,

sarskilt inom offentlig verksamhet, och &r i manga fall grundad i lagar, regler och

*% Ett sikerhetsombud berittar att de brukar dela ut lappar som ska skrivas under av alla medarbetare for att
kontrollera att de 14st exempelvis handlingsplaner. Hon uppger att lakare sillan aterkommer med de lapparna.
% Genom en knapp kan olika dorrar pa akutmottagningen ldsas for att stinga ute hotfulla eller vildsamma
personer.
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foreskrifter (vilket gor ideologin oerhort stark). Ideologin har haft en paverkan pa
kriskommunikationsomréadet, dir bdde praktiker och forskare beskrivit vikten av
en kriskommunikationsplan. Enhetscheferna pd akutmottagningen &r alagda av
ledningen att ha riktlinjer for hot och vald i sin verksamhet men beslutet kan
hérledas till Arbetsmiljoverkets forfattningssamling (AFS 1993:02). Riktlinjerna
kan ocksé fungera som ett sétt att visa for andra inom organisationen att de gor sitt
jobb. Handlingsplaner upplevs ddrmed som meningsfulla i den bemirkelsen att de
skénker legitimitet till bdde verksamheten och till individen. Denna ideologi
paverkar troligen dven sidkerhetsombuden som kénner ett ansvar i sin roll och som
fatt diskuterat handlingsplanen med sin chef. Aven hos andra av de intervjuade
kan denna ideologi sdgas komma till uttryck. Jag upplevde att den del personer
kidnde sig lite osdkra 1 intervjusituationen, sdrskilt ndr frdgor stdlldes om
handlingsplanen/riktlinjerna. Flera ndmnde att de list handlingsplanen men att de
inte kunde den sd bra. Det marktes ocksa genom att intervjupersoner i tva olika
intervjuer borjade stdlla frdgor om min uppsats och utbildning efter att jag stillt
fragor om handlingsplanen. Jag tolkar det som en oro for att svara ritt enligt
handlingsplansideologin och det kan ha bidragit att jag som intervjuare kanske
inte tillrackligt val forklarade mitt syfte och ing6t trygghet. Det kan ocksa vara sa
att de intervjuade kinde ett ansvar mot sin chef att ge en positiv bild av dennes
arbete (dven om sekreterarnas chef inte utformade riktlinjerna), sérskilt eftersom
cheferna i de flesta fall valde ut de intervjuade. Cheferna kan ocksé ha valt ut de
personer som denne trodde skulle svara mest “ritt”, vilket lika gérna kan ha skett
av omtanke om mig och min uppsats som om omtanke av bilden av sig sjilv. Det
ar troligen inte en slump att den som uttalade sig mest kritiskt om handlingsplaner
var den sjukskdterska som jag sjdlv bad att f& intervjua eftersom han upplevdes
som frisprakig under den observerade utbildningen®'.

Handlingsplansideologin kan alltsé forklara varfor flera personer uttryckte att
de sdg handlingsplaner som meningsfulla. Det verkar dock som att
handlingsplanerna inte anvédndes i praktiken. Ett sdkerhetsombud inledde med att
sdga att det som stod i handlingsplanen var vildigt bra men konstaterade sedan att

det tar tid att ldsa den: ”Och s& behover man ldsa en géng till, och kanske

%1 Majligtvis spelar det roll att han ocks var den enda mannen som intervjuades. Det ingar i den manliga
konsrollen/stereotypen att kommunicera rakare. I denna intervju intervjuades tva tillsammans vilket &ven kan ha
gjort att de intervjuade stodde sig mot varandra.
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ytterligare en gang for att mata in. Det dr svart att hitta tiden.” Generellt var det
knappt nagon som kunde ge en meningsfull bild av den praktiska nyttan med
planen. Ibland gavs exempel pd vad man larde sig men exemplen var sa pass
generiska att de inte gick att urskilja fran vad som tycktes vara allmént kant bland
medarbetarna.

Om medarbetarna har en bild av att handlingsplaner &r en slags guide till hur
de ska agera i en specifik situation dr det naturligt att de inte ser handlingsplanen
som sarskilt viktig, for de har dnd4 inte tid att plocka fram den ur fickan om négot
hénder, som sjukskdterskan uttrycker det ovan. D4 racker det inte med att en chef
sdger att det dr viktigt att ldsa pd for det uppfattas inte som meningsfullt. Om det
tidigare funnits handlingsplaner pd andra omrdden som inte uppfattats som
meningsfulla s& kan det ocksa bidra till att medarbetarnas tolkningsram formats sa
att handlingsplaner generellt inte uppfattas som meningsfulla. Kanske hade
medarbetarna kunnat skapa mening om handlingsplanen och &vriga riktlinjer om
de hade ombetts att ldsa dem till ett givet tillfdlle och komma med kommentarer.
Hade eventuella synpunkter dessutom anvints for att gora justeringar i riktlinjerna
hade det kunnat bdrja bygga upp en lokal ideologi pd akuten ddr medarbetarna
uppfattade sig som delaktiga i de formella forberedelserna. Det hade kunnat
fordndra medarbetarnas tolkningsram om handlingsplaner, sa att de uppfattades
som mer meningsfulla.

Har dr det ocksa relevant att se vilken betydelse medarbetarnas kulturella
konfigurationer har. P4 akutmottagningen tycks medarbetarna generellt uppskatta
det oforutsdgbara, vilket tyder pd att de gédrna improviserar, snarare dn att de
forlitar sig blint pa handlingsplaner. Den skepsis som finns mot handlingsplaner
skulle kunna forstds pa olika sétt utifran olika professioner. Jag har tidigare citerat
en sjukskoterska som talar om att ldra sig “pa filtet”. Om det véirderas hogt dr det
rimligen en anledning att nedvérdera handlingsplaner. Lékarnas skepsis kan
istdllet forstds genom att de mer séllan drabbas av hot och vald och att de dérfor
tar ldttare pa alla typer av forberedelser. En anledning till att de drabbas mer
sillan kan vara den respekt de atnjuter. Om ldkarna identifierar sig med
lakarkulturen ser de sig sjdlva som problemldsare som inte behdver en
handlingsplan for att klara sig. Detta kan kopplas till att en ldkare beskriver
lakaryrket som “ett larlingsyrke med en teoretisk bas”. Man réiknar alltsé till stor

del med att ldra sig det man behdver under flera &rs allmintjénstgdéring och
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specialisttjanstgdring d& man bland annat for regelbundna diskussioner med en
handledare.

Ett annat sétt att forstd meningsskapandet om riktlinjerna &r att titta pd det
cirka 18 sidor l&nga innehallet. Min tolkning ar att det &r svért att sortera ut vad
som &r viktigt och pé vilket sitt. P4 ett stille star det att antalet anhoriga pd akuten
kan begrinsas vid sérskilda situationer och ldsaren uppmanas att anvdnda “sunt
fornuft”. Pa ett annat stélle tipsas medarbetarna att hélla 6gonkontakt med den
som talar om en konflikt uppstatt. I ett av de sjukhusdvergripande raden fors en
mer avancerad diskussion som kriver att medarbetaren kanner till straffskalor for
olika brott for att veta ndr sekretessen kan brytas i kontakt med polisen. Om man
som medarbetare bara far en uppmaning att ldsa blir det svért att skapa mening
kring vad som é&r viktigt och pd vilket sétt. Ska allt ldras utantill, eller ska man
bara veta om att det finns i riktlinjerna och ldsa dem vid behov? Mojligtvis hade
medarbetarna haft littare att skapa mening kring riktlinjerna om de innehallit
ndgra typer av ldsanvisningar. Till exempel 4r tanken antagligen att medarbetarna
ska kénna till rddet om 6gonkontakt innan en konflikt uppstér eftersom det dd ar
for sent att ldsa pa. Att kénna till straffskalor for olika brott for att veta nér
sekretessen ska brytas kan ddremot inte vara lika nédvéndigt, det gar rimligtvis att
kolla upp efter att polisen hort av sig. Innehéllet visar ocksé att en handlingsplan
bade kan besta av vildigt konkreta atgérder och dtgirder som bygger pé tolkning
och improvisation — dtminstone till viss del. Till exempel finns radet ” [f]6rsok att
16sa problemet tillsammans — i samforstdnd.” Da mycket handlar om bemdtande
blir det svart att vara lika konkret som i fallet att hdlla en dorr 1ast dygnet runt.

Jag menar att ovanstdende analys visar pd vikten av att utforska komplexiteten
kring meningsskapandet. Vad giller spinningsfiltet mellan planer och
improvisation sa finns det mycket att ta hinsyn till i olika kontexter. Till exempel
har jag visat att handlingsplansideologin finns i en samhillskontext och att
behandlingen inom organisationskontexten spelar roll. Dessutom visar jag att
organisationskontexten behdver problematiseras och kompletteras med en
avdelningskontext dér olika kulturella konfigurationer har betydelse. I en
situationskontext har handlingsplanens innehall, och behandlingen av den,

betydelse.
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3.4.4. Utbildning

Det finns tvd aktuella utbildningar pa SUS om hot och vald. Den interaktiva
sakerhetsutbildningen kan medarbetarna gora individuellt vid en dator och den
berér bland annat hot och vald. I den fir man svara pé fragor, till exempel genom
att identifiera risker i sjukhusmiljon. Den ndmns av flera intervjuade som en
forberedelse men verkar inte ha ndgon storre praktisk betydelse. Ingen kunde
ndmna ndgot konkret de lirt sig om hot och vdld men en del pipekade att
utbildningen kunde fungera som en paminnelse®.

Den andra utbildningen, som innebér att sikerhetskoordinatorn kommer ut till
arbetsplatsen och pratar om hot och vald, lyfts fram i storre utstrickning,
atminstone av skoterskor och sekreterare. Vid det tillfdlle jag observerade var det
tydligt att utbildningen till stor del byggde pé dialog och medarbetarna fick svara
pa vad de upplevde som problem och komma med egna forslag pa hur de kan
l16sas. Sékerhetskoordinatorn kompletterade ibland med vissa forslag och
understrok vissa saker, till exempel att tdnka péd att man som vérdgivare &r i ett
overldge 1 moétet med patienter. Det framstdr som om inslaget av informell
kommunikation® har betydelse for meningsskapandet. En sjukskoterska sdger att
’[d]et &r mer det att man i gruppen hjdlper varandra, det tror jag hjdlper mer &n att
arbetsgivaren star och sdger, att vi har en handlingsplan och s& vidare.” Han
papekar dock att utbildningstillfillen behovs eftersom det &r ett tillfille att

kommunicera med en stérre grupp, vilket inte dr mojligt i det dagliga arbetet:

Jag tror man behdver dem fOr att byta tankar, erfarenheter och kénslor med
varandra. Har man varit ndgra stycken som haft en patient som varit stokig ar det
klart vi pratar for stunden men vi har ingen uppf6ljning och nésta géng vi jobbar
ihop &r kanske om tre ménader s det &r jattesvart.

Under utbildningen var dock bara en liten andel av sjukskoterskorna pa
akutmottagningen nérvarande vilket visar pd svarigheten att samla alla. Dessutom
var inga underskoterskor, medicinska sekreterare eller likare nédrvarande, vilket
begriansade kommunikationen. Hade sekreterare nérvarat hade det underlittat
diskussionen om hur information vid inskrivningen av patienter formedlas till
sjukskdterskorna. Hade lakarna varit med hade de kunnat fa forklarat for sig att de

behover tdnka mer pa hur de ndrmar sig patienter, och/eller forklarat varfor de inte

62 Kan alltsa ses som en del i meningsskapandet kring hot och vald, att det ér ett problem som lyfts fram.
%3 Informell kommunikation tas upp for sig nedan.
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anser att de behover dndra pad sig. Sidkerhetskoordinatorn bad dock
sjukskoterskorna att ta upp diskussionen med sina kollegor och ndmnde att hon
sdllan traffar likare och att det darfor vore sérskilt bra om de kunde prata med
dem. Men att doma av de ovan nimnda skillnaderna 1 kultur och social struktur &r
det inte sékert att sjukskoterskorna ser meningen med en sddan uppmaning.

Att sdkerhetskoordinatorn uppmuntrade medarbetarna att hitta egna losningar
— det kan uttryckas som att hon spred en decentraliseringsideologi — har troligtvis
betydelse for att utbildningen uppfattas som meningsfull. Det mérktes under
sjdlva utbildningen genom att de flesta lyssnade till synes intresserat och runt
hélften av sjukskoterskorna la sig i diskussionen vid mer dn ett tillfille. Ett
konkret exempel dr att flera tog upp att de personliga larmen var létta att tappa.
Detta ledde till att sdrskilda band till larmen bestélldes efter utbildningen. Andra
fragor diskuterades dven om de inte ledde fram till konkreta fordndringar.

En anledning till att utbildningen uppfattas som meningsfull &r alltsa att den
till stor del bestdr av ndgot som kan ses som informell kommunikation. Jag gér
vidare med att ta upp den informella kommunikationen mellan medarbetare pa

akutmottagningen.

3.4.5. Informell kommunikation

Att doma av de kulturella skillnaderna och den sociala strukturen ar den
informella kommunikationen tdtare inom professionerna dn mellan dem. Bland
lakarna finns en slags praktikideologi som uppmuntrar informell kommunikation
och dérfor ar det naturligt att de ser den som meningsfull. Denna ideologi har
antagligen blivit sd stark eftersom den &r kopplad till ldkarutbildningen, och det
fortsatta ldrande som sker genom allméntjidnstgoring och specialisttjinstgoring.
Den informella kommunikationen kan emellanét ha formella inslag s4 till vida att
nya ldkare avsitter tid for att diskutera med en erfaren handledare. Denna
kommunikation kan &ven ske 1 den dagliga verksamheten. De tva
akutspecialistldkarna berittar att de forsoker ta upp exempelvis bemotande och
risker med hot och vald med nya ldkare. Den ena ldkaren berittar att hon brukar se
till att alla har personliga larm nér hon arbetar som driftsansvarig lakare.

Aven inom andra professioner lyfts den informella kommunikationen fram. En

medicinsk sekreterare berdttar till exempel att hon lért sig av kollegor att ha
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3.5.

skrivbordet hogt i receptionen dd det dr mycket folk i vintrummet pd akuten. P&
det sittet far sekreterarna béttre 6verblick och de &r mer i jimnhdjd med dem som
kommer till luckan.

Att den informella kommunikationen &r viktig for meningsskapande framgér
ocksa av teorin om praktikgemenskaper. Praktikgemenskaper kidnnetecknas bland
annat av ett Omsesidigt engagemang och en delad repertoar (Wenger, 1998, s. 73-
82). Jag har gett exempel pd att skoterskor menar att lédkare ibland brister i bade
engagemang och repertoar men intervjusvaren antyder att det finns en repertoar
som dr mer delad dn vad som fors fram. De flesta ndmner péfallande lika saker att
tanka pa vad giller hot och vald: Att man aldrig ska ga lidngst in i rummet, hélla
lagom avstand till patient, alltid var lugn och sd vidare (nésta avsnitt tar upp detta
innehall i kommunikationen). P& fragan hur de lirt sig det svarar en lékare att det
nog var under grundutbildningen, en sjukskoterska att det ar egen erfarenhet och
en underskoterska att det framgér av handlingsplanen. Jag menar att alla mycket
vél kan ha ritt men att anledningen till att repertoaren dr s& delad dr eftersom
kunskapen troligen bade praktiserats och kommunicerats med 6vriga medarbetare.
Den informella kommunikationen i praktikgemenskapen underléttar alltsa
meningsskapandet om forberedelser for hot och véldssituationer. I nésta avsnitt

gér jag fran att diskutera kommunikationens form till dess innehall.

Meningsskapande om forberedelser

I det kommande visar jag hur medarbetarna skapar mening om olika
forberedelser. Det giller bdde fysiska dtgirder som las och larm, samt mentala
forberedelser genom att tidnka igenom olika varningssignaler och sitt eget
bemoétande. Jag ger ett exempel pd hur en invandrarideologi potentiellt kan gora
att medarbetarna bedomer personer efter utseende.

Nyligen fick alla medarbetare pa akutmottagningen personliga larm, tidigare
fick de plocka larm frén en gemensam lada. Att sétta pa sig larmet i borjan av
arbetspasset kan ses som en ritual som pdminner om att hot och vald &r en risk,
men det kan ocksd ingjuta en viss trygghet. Detta kan forklara varfor
medarbetarna ser ndgon slags mening med larmen, trots att ingen av de

intervjuade faktiskt har behovt anvénda larmet for att kalla pa hjélp. Till saken hor
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ocksa att cheferna har formedlat en ideologi som skapat ett tryck att anvdnda
larmen, vilket till och med fatt faste hos ldkarna.

Den vanligaste orsaken till irritation hos patienter och anhdriga é&r
véntetiderna, d&ven om det sdllan leder till uttryckliga hot eller vdldsamheter.
Antalet patienter som soker till akuten i1 Lund har under flera ar 6kat men antalet
medarbetare har inte 6kat i samma utstrackning. Medarbetarna upplever att de gor
allt de kan for att halla nere véntetiderna och de ser darfor inte ndgon mening med
att fundera dnnu mer pa hur floden kan snabbas upp. ”De talar om att effektivisera
sjukvarden. Det dr vi vildigt intresserade av — om de kommer och beréttar hur vi
ska gora”, sidger en ldkare.

Det som framhalls i storst utstrickning dr bemdtande. "Nér jag vet att de
véntat lange gér jag in och hélsar och séger att jag dr ledsen for att de har fatt
vénta sa linge”, sdger en ldkare angdende véntetiderna och menar att det da sillan
uppstar konflikter. Att bemdtande ses som meningsfullt tyder pa en medvetenhet
om att man dr med och medskapar en héndelse. Det innebér inte att medarbetarna
tanker att det dr deras fel varje gang hot och véld intrdffar men att de ser en
potential 1 att kunna paverka héndelseutvecklingen i1 vissa fall. Att alla
yrkesgrupper ser en mening med att tinka pa bemotandet ér troligtvis for att de
dérigenom kan &stadkomma nagot sjélva och de ser troligen att det ger resultat i
praktikgemenskapen®. Vikten av bemotande kommer inte enbart till uttryck i
intervjusvaren utan dess ideologiska kraft kan dven forstds utifran att bemdtande
ndmns 1 riktlinjerna for hot och véld och i de bada ndmnda utbildningarna.

Ett antal dorrar pd akuten &r 1asta dygnet runt, till exempel mellan vantrummet
och sjdlva akutmottagningen. P& nitterna &r dven dorren in till vintrummet last.
Vid storre hot och valdshiandelser finns det d4ven en hotbildslasning som stinger
och léser dorrar kring vintrummet. Det ar fradmst sekreterarna som har ansvar for
de olika lasen. Enligt de tva som intervjuades upplevs inte 1dsen ha ndgon egentlig
mening. Hotbildsladsningen ndmndes som en form av forberedelse av den ena men
hon kunde inte sdga med exakthet vilka dorrar som da ldstes. Det gor troligen att
det finns en tvekan om att anvinda hotbildslésningen i skarpt ldge eftersom
effekten ar oklar. Sekreterarna ser inte heller ndgon mening med att dorren in till

akutmottagningen &r last dygnet runt. Den ligger bakom receptionen s& om de

64T vissa fall hjilper dock inte bemétandet. Det framgér bland annat genom den tidigare nimnda berittelsen om
blandmissbrukaren.
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exempelvis Oppnar dorren (genom en knapp i receptionen) at en anhorig som de
kontrollerat kan ndgon som uppehaller sig i ndrheten létt f6lja efter in utan att det
upptéicks. Vad giller den stingda dorren pa natten sd sldpps i princip alla in som
ringer pa klockan. Sekreterarna papekar att det &r omgjligt att veta om personerna
ar farliga forrdn de vél sléppts in sa att de kan prata med dem. Dérfor framstir den
lasta dorren som meningslos for dem.

Aven om det ir svart att se pa avstind om en minniska kan bli hotfull ser alla
medarbetare pd akutmottagningen en mening med att forsoka fanga upp tidiga
signaler pd att personer dr eller kan bli hotfulla eller vildsamma. Bide i
riktlinjerna for hot och vald och i sdkerhetskoordinatorns utbildning sprids en
ideologi om att ldsa av situationer och tolka kroppssprdk. Att de intervjuade
ibland har svart att sétta ord pa vad de egentligen tittar efter beror troligen pé att
det 4r ndgot som gors 1 praktiken pd ett ndrmast omedvetet plan, inte ndgot som
foljer en checklista. Enligt Weick dr det ett problem for organisationer nér
medarbetarna har for sniva tolkningsramar och dérfor inte fingar upp de fragor
som kan utvecklas till en kris. Problemet kallar han for att blinda fldckar och han
menar att det till viss del kan &tgirdas genom sd kallad nddvéndig variation
(requisite variety). Det innebér att medarbetarna behover ha olika tolkningsramar
genom att de har olika bakgrund. P4 det séttet kan tolkningsramarna finga upp
fler signaler.

Jag menar att det dven finns ett problem med att uppfatta vissa frdgor som ett
problem utan att de dr det. Betdnker man att teorin om medskapande (enactment)
ofta leder till sjalvuppfyllande profetior dr det ett uppenbart problem bara genom
den teoretiska generalisering jag gor hdr. Jag vill darfor fora fram begreppet
illusoriska fldckar som ett komplement till Weicks blinda fldckar.

Denna problematik uppmirksammade jag wunder observationen av
sdkerhetskoordinatorns utbildning da det fordes en diskussion om vilka som blir
aggressiva. Missbrukare av olika slag nimndes innan en sjukskdterska sa “nér det
kommer unga invandrarkillar drar jag 6ronen &t mig, de har svéart med att tappa
ansiktet.” Detta foljdes upp av sdkerhetskoordinatorn som kopplade det till géng i
Malmé. ”Bandidos och Hells Angels dr inga att vara rddda for, de har sitt
varumérke. Men de som tillhor [andra gingbildningar] vill visa upp sig for ginget.
Det dr den typen av ungdomskulturer.” Vid en efterfo6ljande intervju menade

mannen att det inte spelade roll om killarna var invandrare, problemet var nér de
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kom 1 grupp. Men i andra intervjuer dok liknande forestillningar upp (ibland
sjalvmant, ibland efter att de forts pa tal®) och bildade vad jag ser som en
invandrarideologi. Niar medarbetarna ndmnde invandrare var det uppenbarligen
inte vem som helst som flyttat till Sverige. Det mérktes genom uttryck som
“medelhavssyndromet”, “andra kulturer” och “romer” — sammantaget verkar de
flesta mena personer som har ett utseende som inte &r typiskt svenskt.
”Invandrarna” kopplades till problem som aggressivitet, tjat om snabbare vard och
ett stort antal anhoriga som stdller till besvér. Ett exempel: ”De tar gidrna mer till
det har med hot, ”jag ska doda dig” eller ”jag vet var din familj bor”. Det dr mer
pa den invandrarsidan.” Invandrarideologin har troligen sitt ursprung i en
samhéllskontext men det &r utanfor denna uppsats ramar att underséka hur dessa
forestdllningar internaliseras. Poéngen é&r att forestdllningarna dr konstruktioner
som inte skapas fran grunden i den lokala organisations/avdelningskontexten, utan
snarare formeras genom kommunikation och egna upplevelser. Att doma av
intervjusvaren r detta en fraga som véldigt sdllan diskuteras. Alla intervjuade pa
akuten hade dessutom typiskt svenska namn och ingen talade med brytning. Det
kan bidra till en tolkningsram ddr invandrare uppfattas som en friga att
uppmirksamma och som en tidig signal pé att hot och véld kan uppstd. Om man
ser “invandrare” som ett kollektiv och upplever att de i hogre utstrickning kan
kopplas till hot och véldsproblematiken dr det sannolikt att de som uppfattas
tillhora kollektivet bemots annorlunda. En underskoterska antyder att det ér
vanligt att se mellan fingrarna vad géiller begriansningen till max tvé anhoriga men
att undantag gors i mindre utstrickning for “invandrare”. Det kan tilldggas att
vissa problematiserade kopplingen mellan ett visst utseende och ett visst forvintat
beteende. Nagon trodde att ”det handlar mycket om att man kanske uttrycker sig
pa andra sdtt 1 andra kulturer.” P4 sé sitt gors en skillnad mellan patientens eller
den anhorigas sitt att uttrycka sig och dennes intention. Det vill séga att kanske
uppfattar medarbetarna en person som mer hotfull d4n vad den &r pd grund av sitt
satt att uttrycka sig. En ldkare talade om risken for missforstind och menade att
akutmedarbetarnas bemétande kunde vara en del i forklaringen. ”Man kan prata

pa ett sdtt som vi upplever som besvirande och da svarar vi pd ett sitt som

% Bland medarbetarna pa akutmottagningen var det enbart i ett fall som frégan inte fordes p4 tal alls.
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egentligen inte dr adekvat, sa trissas en stdmning upp.” Vad hon beskriver ér hur
en situation medskapas utifran illusoriska flickar hos medarbetarna®®®’,
Resonemanget om invandrarideologin, illusoriska flickar och medskapande
kan Overforas pé andra omrdden genom en teoretisk generalisering. Seeger et al.
(2011) skiljer pa avsiktliga och oavsiktliga kriser ®®. Uppdelningen kan
ifragasittas® men den fungerar som en utgdngspunkt att bedéma kriser. Det som
karaktériserar alla avsiktliga kriser &r att det finns en eller flera personer bakom
dessa. Hur organisationer hanterar risken for dessa kriser kan dels fa konsekvenser
for enskilda ménniskor, dels leda till medskapande av en kris. Genom att lyfta
blicken frdn akutmottagningen i Lund och ta forberedelser mot terrorism som
exempel vill jag visa hur det kan fungera. Efter 11 september har noggranna
sakerhetskontroller inforts pd flygplatser runt om i vérlden. En stor del av det
drabbar alla resenédrer lika hart men till exempel personer med arabiskt utseende
vittnar om att de stindigt tas in for extra enskilda kontroller. Det i sig kan ses som
ett problem utifrdn perspektivet att den enskilde individen upplever det som
krankande. Om denne individ stindigt méter denna misstinksamhet i samhaéllet
skulle det ockséd kunna bidra till en uppgivenhet och ilska som vicker en lust att
skada samhéllet. I forberedelser infor alla typer av avsiktliga kriser finns det alltsd

en potentiell fara med illusoriska flickar’.

% Aven patienter och anhériga kan sa klart ha illusoriska flickar, vilket ett par medarbetare pekar pa nir de siger
att de blir anklagade for rasism enbart genom att ge vard efter behov. Men dven det ligger utanfor uppsatsens
ramar att undersoka.

67 Aven i motet med missbrukare kan hot och véldssituationer potentiellt uppsta pa grund av ett visst bemétande
av medarbetarna.

%% Till avsiktliga riknas terrorism, sabotage, vald pa arbetsplatsen, bristfilliga relationer med anstillda, bristfallig
riskhantering, fientliga 6vertag och oetiskt ledarskap (flera har alltsa ett tydligt ledningsperspektiv). Till
oavsiktliga raknas naturkatastrofer, sjukdomsutbrott, oférutsebara tekniska interaktioner, produktfel och nedgéng
i ekonomin.

%9 Till exempel genom att papeka att grinsen mellan dalig riskhantering och naturkatastrof &r oklar, det vill siga
att en naturkatastrof hade kanske inte lett till en organisationskris om vissa sikerhetsatgédrder hade vidtagits.

7 Men precis som med blinda flackar kan en nddvindig varietet (requisite variety) hjalpa till att minska
problematiken.
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4.

Sammanfattning

41.

Jag har visat betydelsen av att utforska komplexiteten 1 medarbetarnas
meningsskapande. Genom att problematisera begreppet organisationskultur och
identifiera en bredare uppsittning kulturella konfigurationer blev det tydligt att
medarbetarnas tolkningsramar ser olika ut, till exempel beroende pa profession
och avdelningstillhérighet. Detta inverkade p& meningsskapandet om
krisforberedelser, liksom hur kommunikationen skedde. Den informella
kommunikationen  tycktes ha  betydelse for  meningsskapandet i
praktikgemenskapen, vilket mairktes genom att medarbetarna uppvisade en
gemensam repertoar. Det hdnger ihop med att planer allmént sett inte upplevdes
som meningsfulla och att improvisation ansdgs vara viktigt i motet med patienter
och anhoriga. Utformningen av handlingsplanen och séttet den kommunicerades
pa paverkade troligen graden av dess influens pd meningsskapandet. Planen
uppfattades dock som meningsfull av framforallt de sékerhetsombud och chefer
som paverkades av en handlingsplansideologi som inte bara fors fram i
organisationskontexten utan samhillskontexten. En anledning till att den
studerade utbildningen uppfattades som mer meningsfull @n handlingsplanen
tycks ha varit att den till stor del byggde pa informell kommunikation.
Forberedelser influerar medarbetarnas tolkningsramar och dédrmed deras
beredskap att uppfatta tidiga signaler pa hot och véld. Denna beredskap paverkas
inte enbart genom formella och informella kommunikationsprocesser pa
arbetsplatsen, utan kan péverkas av forestdllningar pd en samhéllsnivd. I mitt
material identifierades en invandrarideologi som inverkade pa hur medarbetarna
skapade mening kring patienter och anhoriga med ett visst utseende. Jag forde

fram begreppet illusoriska flackar for att beskriva problematiken.

Framtida forskning

Faltet kriskommunikation behover fler studier som undersoker interna

kommunikationsprocesser. I denna uppsats studerades meningsskapandet kring
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krisforberedelser. Det behdvs mer forskning som observerar pidgaende kriser for
att pa detta sitt forstd krisforberedelsernas betydelse, och spinningsfiltet mellan
planering och improvisation, bittre. Denna uppsats visade att det ar fruktbart att
undersdka multipla kulturella konfigurationers paverkan pd meningsskapandet.
Det kan goras i dnnu hogre grad genom att exempelvis anldgga ett tydligt
genusperspektiv. Fler studier behdvs ocksd for att undersdka effekten av

illusoriska flackar, som bland annat kan leda till medskapande av kriser.
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6.

Bilaga — Intervjuguide

Hur ldnge har du jobbat pa SUS/akuten? (Utbildning), tidigare jobb?

Hur upplever du att det hiar med hot och vald har forédndrats under dina ér pa
SUS? Om du jamfor med tidigare arbetsplatser? (Bade hur ofta det sker och
hur organisationen jobbar mot det.)

Hur ser du pé hot och vald? Varit med om sjdlv? Vad gjorde du? Varfor? (Lart
sig ndgot frdn ndgon typ av forberedelse, exempelvis utbildning)

Vad gor du om en patient/anhorig ér aggressiv?

Hur pratar man om hot och vald med kollegor? Vilka kollegor (exempelvis
yrkesgrupp)? Beréttar for nya medarbetare?

Kan man forhindra hot och véldssituationer?

Hur bor man forbereda sig pa att hantera hot och valdssituationer?

Ni dr dér for att ge vdrd men mots ibland av aggressivitet. Hur forhaller du dig
till det?

Hur hanteras problematiken av: ndrmsta chef? Ledning?
Sakerhetsavdelningen? Olika yrkesgrupper som lakare, skoterskor, sekreterare.
Hur pratar grupperna med varandra?

Har du gjort e-utbildningen om sékerhet? Sékerhetsavdelningens utbildning om
hot och vald? I sa fall: Hur upplevde du dessa?

Under utbildningen om hot och vald nimnde en kollega till dig att en grupp
invandrarkillar ses som en varningssignal, haller du med?
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