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Sveriges kommuner och landsting har fatt i uppdrag att starta
projekt for att nationen skall bli ledande i IT i ett kommande
informations- och kunskapssamhélle. Inom varden anvénds
tekniska hjalpmedel alltmer fér Overvakning i hemmet och
internet anvands for dokumentation, vardplanering, radgivning
mm.

Denna undersokning granskar i forsta hand: Hur hélsovetare och
sjukskoterskor i E-halsans regi anvéander interaktiva medier och
hur representanterna har forandrat sin pedagogiska ansats, for att
medborgaren skall fa mojlighet att bli sin egen lérare”, enligt
regeringens intentioner.

Intervjupersonerna i studien arbetar med IT-stéd och vander sig
till manniskor i olika aldrar. Med hjalp av en intervjuguide och
temafragorna har en bild av uppdragets utformning och
informanternas didaktiska forhallningssatt som folkbildare eller
guide i motet med medborgaren vaxt fram och dér ett
reflekterande  forhallningssatt och samtalsprocess har en
avgorande betydelse.

Det begréansade materialet visar, att det & unga som hénvisas till
webbsidan for att fa mer information men ocksa att det ar unga
som last pa webben och vill ha sina kunskaper vidimerade. Vi-
dare sa ar det foraldrar och da i forsta hand invandrare samt aldre
som hanvisas till annan vardniva och far hjalp bland annat genom
att tider bokas. Genom olika demokratiska projekt som folkhal-
sopengarna finansierar har dven aldre medborgare fatt en chans
att hdnga med den informationstekniska utvecklingen. Det fanns
ocksa vardtagare som inte alltid blev motiverad att folja rad om
egenvard. Mojligen kan orsaken bero pa mindre tydligt pedago-
giskt ledarskap, men det far en ny studie avgora.

Kommunikation, IKT, Halsovetare och Sjukskdterska, Folkhalsa,
Sjukvardsupplysning, Pedagogiskt ledarskap
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Forord

Jag har arbetat som sjukskoterska och vardlarare over fyrtio ar och foljt den tekniska
utveckling genom aren med allt fran att man kan byta organ pa manniskan till att eleven
far en egen dator i skolan.

Nar jag bestamde mig for att skriva en uppsats i pedagogik, sa vande jag mig till en
hogskolan for att fa idéer och fick formanen att traffa Ann-Louise Petersen som ar lektor
pa Institutionen for individ och samhélle. Hon foreslog, att jag skulle granska det
pedagogiska ledarskapet inom Vard- och omsorgens verksamhet och dess anvandning
av informationstekniskt, 1T-stod.

Min egen kompetens géllande tekniska hjalpmedel ar begréansad och de skolor som jag
hade kannedom om anvande mest datorn for att skriva pa. Intresset véacktes dock till liv,
nar jag fann att regeringen gett i uppdrag, bland annat till Sveriges Kommuner och
Landsting, SKF att utveckla eHélsoprojekt. En annan inspirationskélla var att ta del av
Birgitta Geddas problematiserande synsétt, géllande sjukskoterskans pedagogiska
funktion.

Genom en hemsida uppmarksammade jag att det fanns ett webbaserat nat som véande sig
till anhoriga och att en eHalsosamordnare anstallts pa kommunal niva. Vidare att det
finns en nationell eHalsotjanst, dar varden kan bli mer tillganglig med hjélp av moderna
IT l6sningar aven pa regionalniva. | denna studie har mitt intresse fokuserats pa digitala
halsotjanster som finns tillgangliga via telefon och pa webben.

Det finns forskning som menar att interaktiv kommunikation sker i ett socialt samspel
och att kunskapen delas med andra manniskor, medan andra forskare ifragasatter detta.
Denna uppsats berdttar mindre om medborgarens kunskapsinh&mtning utan mer om
vard- och omsorgspersonalens syn pa motet och de strategier som utvecklas for att
minska ojamlikheten i samtalet.

Totalt har jag intervjuat atta informanter och fatt ta del av att dven &ldre far méjlighet att
lara sig hantera datatekniken samt starkts i min uppfattning om samtalets betydelse for
larandet. Jag vill ocksa passa pa att tacka min handledare Glen Helmstad for hans val-
menade rad pa vagen och intervjupersonerna, for att ni delgav era tankar om motet med
medborgaren.






1. Introduktion

Forskare och politiker har under de senaste decennierna papekat att vi lever i ett
informationssamhalle dar kunskap, samverkan och livslangt larande blir allt viktigare.
Vi far ocksa hora att interaktiva medier anvands alltmer inom olika larande miljoer. Allt
fler skolor har gett eleverna egna datorer och personal inom saval vard som skola far
utbildning inom informationsteknik. Foérfattarna till Interaktiva medier och larande
miljoer (Dunkels & Lindgren, 2014) betonar, att det finns en ny syn pa larandet, alla kan
bli sin egen larare.

| sokandet efter stoff till denna studie upptécktes, att det sedan 2010 finns en nationell
strategi om leds av regeringen i samarbete med Socialstyrelsen, Sveriges kommuner och
landsting, SKL, Vardforetagarna, Famna och eHalsomyndigheterna (Regeringskansliet,
2015). Naringsdepartementet (2011) fick som en foljd av denna strategi i uppdrag att
undersoka hur Sverige kan bli ledande inom IT i ett informations- och
kunskapssamhélle. Regeringskansliet (2015) skrev att: eHé&lsa &r det sammantagna
begreppet for digitala tjanster som stodjer utvecklingen inom vard och omsorg. Det kan
innebdra att fler eHalsotjanster utvecklas for att bli mer tillgangliga och gagna den
enskilda medborgaren. Bland annat har SKL fatt i uppdrag att starta projekt pa olika
nivaer inom samhaéllet.

Socialtjanstlagen, SOL, har ocksa fatt en ny bestammelse (SFS, 2009) gallande stod till
anhoriga. Lagen innebdr att kommunerna har skyldighet att utforma ett anhérigstod.
Information om stodet ges via kommunernas hemsidor (ibid.). Det finns ett antal
kommuner i den undersokta regionen som har anslutet sig till Gapet, ett webbaserat
informationsstdd som riktar sig till anhdriga. Action ar ett annat liknande stod som
ocksa finns i kommunerna bl.a. Skane (NKA Rapport, 2012:4).

Vid kontakt med Hogskolan Vést bekréftades att skolorna anvander laptops allt mer.
Ann-Sofie Petersen och hennes kollegor har skrivet flera artiklar om @mnet bland annat
om Pedagogical Use of Laptops in a One-to-One Environment in Svedish Primary
School (Petersen & Bunting, 2012). Vid anvandandet av sokvagen LUB search och det
pedagogiska ledarskapet sa lyfts lararens behov av stod och feedback fram. | en D-
uppsats av Susanne Sjostrands-Lorenzattis om pedagogiskt ledarskap granskades;
Vilken innebdrd och mening rektorerna i grundskolan gav begreppet. Resultatet visade
hur viktig organisationen &r, att ge pedagogerna mojlighet till reflektion och gemensamt
larande (2005). Flera forskare som Ann-Sofie Petersen (2014) Saljo och Linderoth
(2002) har forutom att de granskat information, kommunikation och teknik, IKT i
skolan ocksa studerat lararrollen utifran det pedagogiska ledarskapet i klassrummet.
Aven Jensen och Lov (2011) har i en analogi granskat det pedagogiska ledarskapet.

Skolverket (2015) pekar pa didaktiken och innehallets betydelse for undervisning, syfte
och metod. Den didaktiska triangeln stéller sig ett antal fragor. Bland annat, Vem skall
lara individen? Var ska individen l&ra sig? Hur ska individen lara sig? Vad ska individen
lara sig? Varfor ska individen lara sig? Den didaktiska pyramiden vidgar & andra sidan
perspektivet och vill cka forstaelsen for hur samhallets kontext sdsom ekonomi,
genusroller och migration paverkar larandet.

Friberg (2012) har i sin tur granskat patientundervisningen och olika pedagogiska



traditioner dar information och kunskapsformedling har kontrolleras genom aren. | det
kognitiva perspektivet dr “patienten i centrum” och genom att lyssna har ldraren tagit
del av larandet och kan darmed legitimera sitt handlande (2012). Medan Gedda (2001)
betonar att sjukskoterskan inte reflekterar dver sin pedagogiska funktion, att den &r
osynlig. Svensk Sjukskoterskeforening, (SSF, 2012) péapekar, "For att behérska
omvardnad via eHalsotjanster behdver sjukskaéterskor ha kunskap och forstaelse for hur
den digitala tekniken paverkar interaktionen mellan ménniskor” (s 13). Aven Pilhammar
(2012) anser att kraven pa sjukskoterskan och annan vard- och omsorgspersonal
kommer att 6ka med digitalisering. Kommer det i sin tur medfora, att andra krav kan
stallas pa det pedagogiska ledarskapet?

Forskningen har i forsta hand granskat skolan och det tekniska utvecklingsbehovet.
Konsekvenserna for anvandandet &r inte entydiga eller okomplicerade. For att
néatbaserad utbildning kan fungera for studenter, séger inget om hur det blir for
samhallsmedborgaren med krav pa vidareutveckling? Eller, hur framtiden kommer att se
ut for medborgaren gemen, nar man maste betala sina rakningar pa natet, nar
bankomatkort behovs for att ta ut kontakter eller nar tidningen enbart finns pa webben?
Nar vi maste lara oss mer om halsa, sjukdom och hur vi tar hand om oss sjalva?
Funderingar som leder till fragestallningar som; Hur kommer det nya larandet se ut, for
att man kan bli sin egen larare? Vilka mojligheter erbjuds medborgaren for att fa mer
kunskaper? Hur fungerar larandet och kunskapsformedling i eHélsans regi? Hur
anvander sig vard- och omsorgspersonal sin pedagogiska funktion i ett forebyggande
arbete och frdmjande av hélsa?

Né&r intervjuerna hade genomfort fann jag en kompetensbeskrivning for telefonsjuk-
skoterskor (TRIHS, 2011) och en pressrelease av Annica Erneséters avhandling (2012).
Under rubriken omvardnad, kommunikation och pedagogik, lyfter foreningen for
telefonradgivningen inom halso- och sjukvard (TRIHS, 2011) fram att:

”... sjukskoterskan skall kunna arbeta, enligt ett individcentrerat och halsopedago-
giskt forhdllningssdtt,... analysera och bedoma vadrdsékandes hdlsoproblem med
hjalp av icke verbal kommunikation,... med hjalp av fragor kring symtombeteende... i
dialog’’(s. 6).

Ernedters beskriver s.k. Lex Maria arenden i delstudie 4, dvs. nar varden inom lands-
tinget blir anmald eller anmaéler sig sjélva for att nagot fel begatts. Studien visade att dar
vardtagarna uttryckt sin oro och dar flera samtal var korta, ledde det till anméalningar.
Hennes forslag var att sjukskoterskorna i storre utstrackning borde lita pa sin kompetens
och stélla éppna fragor (2012).

Syfte och fragestallning

Det syfte och fragestallningar som vaxer fram och leder till denna studie handlar om att
oka forstaelsen for - Hur interaktiva medier paverkar vard- och omsorgspersonalens
kommunikation och didaktiska forhallningssatt med samhallsmedborgaren oavsett om
hen ar vardtagaren och/eller narstaende samt vilket stod personalen behdver for att inte
begransa utan starka individens autonomi.

Arbetet begransas av att; Valet av informanter inte &r givet. Varden anvéander i mindre
skala interaktiva medier och det innebdr i sig en begrénsning, nér det géller vem som
kan intervjuas. Tankta aktuella respondenter ar eHélsa samordnare, Anhérigsamordnare



och Sjukvardsradgivningen. For att de skall bli aktuella forutsatts det att personen ifraga
har en dialog med medborgaren, anhériga och/eller narstaende via interaktiv media.

En annan begransning ar att sekretessen medfor hinder for att fa mojlighet, att lyssna pa
samtalen mellan personal och vardtagare, narstaende eller anhdrigas kontakter pa néatet i
efterhand.

Det ar inte heller min avsikt att i denna uppsats, studera vardtagaren eller néarstaendes
eventuella s.k. ”inldrda hjalploshet”.

Enligt Lotte Rienecker skall problemformuleringen besvara vad, hur och varfér samt
helst befinna sig hégt uppe pa Blooms taxonomi och kunna hérledas till teori (2003).
Tidigare observationer i samband med féltstudier, vackte funderingar kring begreppet
autonomi. Halso- och sjukvardslagen (HSL, 1982) ger hanvisning till att patienten har
ett eget ansvar och ett sjalvbestammande. Nar man blir patient innebér det ocksa att man
indirekt och direkt blir beroende av andras hjalp med risk for att vardtagaren blir passiv.
Detta kan vara avhangt alder, utbildning etc. papekar bade Bergh (2012) och Gedda
(2012) men ocksa hur personalen reflekterar och problematiserar utbildning,
information och radgivning. Problematiserande fragestallningar som gor mig nyfiken
pa: Hur vard- och omsorgspersonal anvander sin pedagogiska funktion och hur det
forandras i var globaliserade tekniska varld? Vilket stod erbjuds och vad behdver
forandras gallande vardens och omsorgens yrkesroller och pedagogiska ledarskap?

1. Hur ser vard- och omsorgspersonalen pa sin yrkesroll, nar tekniken &r en mel-
lanhand? Hur har den pedagogiska funktionen férdndras? Har kommunikationen
blivit mer undervisande och stodjande eller mer informativ och lotsande pa
grund av tekniken?

2. Hur forandras vard- och omsorgspersonalens strategier, nar hen via den interak-
tiva tekniken moter den svenska eller utlandska medborgaren? Reflekterar per-
sonalen mer 6ver hur de lotsar och hénvisar med hjélp av tekniken?

3. Hur kan dialogen via interaktivt media bli en styrka och inte ett hinder, nér tek-
niken eller uppgiften blir ett led i métet med medborgaren?



2. Teori och tidigare forskning

I universitetsbibliotekets databas framkommer att en hel del har utforskats om datorer i
skolan, det pedagogiska ledarskapet och lararrollen. Det ar inte sa fraimmande, da datorn
pa kort tid blivit ett naturligt redskap. Rapporter talar om 6kad motivation for skolarbete
och ett Okat samarbete mellan elever, larare och elev (Hashemi, Petersen & Bunting,
2013, Saljo m.fl. 2002). Petersen och Bunting (2012) skriver att VWgotsky och andra
foresprakare av ett kognitivt tankande, anser att lararens roll ar att supporta, motivera,
stimulera, ge rdd och ge individerna “toys” for att losa uppgifterna. Vidare att
kunskapsoverforingen har dandras fran individuellt larande till en interaktiv och social
miljo (s 250). I introduktionen presenteras att traditionellt larande handlar om kontroll
och individuellt arbete, medan annan pedagogik pekar pa individens eget ansvar. Med
hjalp av IKT forutsatts, att man kan behadlla individens nyfikenhet och
kunskapsinlarning. Séljé m.fl. (2002) med sin sociokulturella ansats menar, att eleven
inte alltid utvecklas vidare. Datorprogram kan bli lika med underhallning. Med andra
ord sa har forskningen en delad uppfattning om teknikens konsekvenser (min
kommentar).

Frilansaren Palsson (2014, s.19 ff) skriver om hur digitalisering av skolan och och
utvecklingen mot ett informations- och natverkssamhalle paverkar de villkor som omger
larandet. Creelman, Ossian-Nilsson och Falk (2014, s.33 ff) samt Lindgren (2014, s. 89
ff) lyfter fram onlineprocesser som lett till skapandet av 6ppna néatbaserade utbildningar.
Det kan i sin tur bidra till, att sudda ut granserna mellan informellt och formellt larande.
Aven Gelfgren (2014, s.101ff) ser méjligheten, att andra personer kan bli medskapande.
Léararrollen har inte langre monopol pa larandet och den pedagogiska rollen finns inom
andra yrkesomraden, menar Dunkels och Lindgren (2014).

Den nya skollagen och laroplaner for grundskolan och gymnasieskolan har ett
demokratiskt uppdrag, dar eleverna skall utveckla sina kommunikativa formagor
(Skolverket 2011a-b). Laroplanerna betonar att att moderna larverktyg ar viktiga och
dar skolbiblioteket skall ge stod at undervisningen och larandet bland annat, nar det
galler informationssokning (Palsson, 2014, s.24). Aven regeringens IT-agenda och i sin
forlangning eHalsomyndigheten, vill framja att teknik skall vara i ménniskans tjanst for
att skapa ett ett fungerande och globalt konkurrenskraftigt samhélle. Vilket innebér att
elever efter grundskolan skall kunna anvénda modern teknik som ett verktyg for
kunskapssokande, kommunikation, skapande och larande (Naringsdepartementet, 2011).

Informatik och anvandandet av tekniska hjalpmedel har ocksa blivit en del av vardags-
arbete inom vard- och omsorg. Den nya hdgskolelagen (SFS 1992:1434) som tradde i
kraft 1993, ersatte tidigare Halso- och sjukvardslinjens utbildningsplaner. I den nya
examensordningen framhdlls att sjukskoterskans pedagogiska funktion &r, att undervisa
patienter och narstdende samt handleda personal. | denna pedagogiska situation skall
sjukskaterskan styras av ett pedagogiskt reflekterande tillvagagangssatt. Vidare skall
sjukskoterskan vara aktivt deltagande for att framja hélsa och forebygga ohélsa genom
att motivera till livsstilsférandringar (SFS:2005:105-11).

I Socialstyrelsens  kompetensbeskrivning  (ibid.) och  Utbildningsplan  for
sjukskaterskeutbildning (Lunds Universitet, 2013) skriver man, att det ingar i
sjukskoterskeyrket att informera, kommunicera och handleda patienten samt arbeta



forebyggande. Den pedagogiska rollen presenteras i forsta hand inom delkursen;
Ledarskap, information och kvalitet samt som ett delmoment inom informatiken (ibid.).
Liknande pedagogiska mal for halsovetaren finns inom programmet Halsopromotion
(Hogskolan Vast, 2005), men dar promotion &r ett Overgripande mal medan
sjukskoterskan i huvudsak arbetar preventivt.

Halsopromotion handlar om de processer som mojliggor for individer, grupper, or-
ganisationer och samhéllen att 6ka kontrollen 6ver faktorer som paverkar halsan och
darigenom forbattra den. Det handlar om savél individuella som strukturella fak-
torer, men ocksa om forstaelse av vad som framjar halsa utifran ett salutogent tan-
kande. Centralt i det halsopromotiva arbetet &r delaktighet och empowerment. (ibid.)

Forebyggande halso- och sjukvard &ar en samlingsterm for atgarder som syftar till att
bevara god hélsa. Prevention innebdr att man i forsta hand forsoker férebygga och
forhindra att skador och sjukdomar uppkommer eller forvérras. Med egenvard avses “att
du sjidlv kan kdnna igen och behandla lindriga sjukdomsbesvir” (Primérvarden
Fyrbodal, S6dra Alvsborg & Apoteket AB, 2006).

Organisation, kommunikation, ledarskap och makt

| den nya lararutbildningen som startade ar 2011 &ar pedagogiskt ledarskap viktigt.
Ledarskapet bygger pa en dialogisk och relationell grund som beaktar didaktiska och
etiska fragor. Den didaktiska aspekten handlar om planering, organisation, samordning,
malformulering, vagledning, ramar, kontroll och utvardering. Den relationella handlar
om kultur, position, roll, makt, kommunikation och sprak. Det etiska handlar om
mening, syfte, moral och etik (Jensen & L&v, 2011). | analogin skriver man om
ledarskapet i klassrummet och ansvaret for kvaliteten i miljon, kan innebara att eleven
inte far komma tilltals. Oftast ar det dialogen som sparat ut, nar det uppstar svara
situationer. Lararen har ett ansvar for att leda klassen men maste ocksa vara lyhord,
motiverande och engagerad, for att eleverna skall uppleva en mening i undervisningen
(Lov, 2011).

Alvesson (2014) granskar ett informationsmote inom en organisation och valjer att
lagga tonvikten pa nyanserna i situationen och handlandet. Har lyfts individen fram som
professionell, ledare och medarbetare. Forskaren forsoker kombinera den tidigare tradit-
ionella synen pa organisationerna utifran system- och strukturaspekter med ett aktors-
perspektiv. Situationen mdste uppmirksammas och tolkas for, “att i forlingningen
kunna agera mer medvetet” (s 10), menar Alvesson (ibid.).

Centralt i en organisation &r forestallningar, verklighetsdefinitioner och innebdorder
gemensamma och bygger pa att de inte ifragasatts (Alvesson, 2014). Men,
organisationer och foretag av alla storlekar genomgar forandringar och ny teknik,
skriver Khan (1997). For att fa en uppfattning om hur chefer sag pa sjalvbestammande i
praktiken, stallde forskargruppen fem 6ppna fragestallningar om delaktighet, risker med
ett sadant forfarande etc. | en artikel presenterades resultatet, hur foretag kan bli ledande
med hjalp av empowerment. For att uppnd egenmakt sa kravs det en miljé som
underléttar 6msesidigt fortroende mellan chefer och medarbetare. 1 denna arbetsmiljo
kravs det att ledarskapet kommunicerar 6ppet, visar fortroende for hela arbetskraften,
ger anstéllda mojlighet att identifiera och diskutera sina kénslor, ge tillrackligt med
ansvar, se till att varje anstalld kanner sig viktiga och nédvéndiga m.m. (ibid.). En annan



forskare granskar hemsjukvarden och sjukskéterskornas uppfattning om empowerment
och hur det paverkar vardtagarens hemsituation. | studien betonades samarbete och
relationer som viktiga (Williamson 2007). Malet for information och utbildning inom
sjukvarden &r att forbereda, underlatta och skapa trygghet for narstaende och patient,
menar Bergh (2012) m.fl. Forskaren betonar att bemdtandet &r vasentligt men behover
medvetandegoras, nar det galler sjukskoterskans pedagogiska funktion och kompetens
(ibid.). Med bemdtande avses hur samtalet genomférs och utfors (Fossum 2007, Bergh
2012).

En bekraftande grundhallning kan kommuniceras pa olika satt, menar Lév (2011) och
presenterar begreppen likvardighet och rattighet till den egna upplevelsen. Det handlar
om att visa respekt sa att det uppstar en subjekt-subjekt relation. Allt &r inte Gverens-
stammande, men bada individerna har ratt till sin upplevelse. Handlingen kan dock
komma att ifragasattas. Pedagogen menar, att skillnaden mellan upplevelse och
handling &r centralt i ett pedagogiskt sammanhang. Nar man kan byta perspektiv och ta
in varandras synpunkter, kan man tala om en omsesidig bekréftelse (ibid.). Jensen
(2011) relaterar till Dewey (2005) i samma analogi och skriver, att vi inte vet exakt, nir
eleven ar villig att lara (s.41). Det som vi kan styra ar miljon. Hermansen (2011) menar,
att professionen “borjar med att visa viagen och slutar med att den som fatt hjélp skall
kunna sjilv” (s.76). Forfattarna Ryberg och Bro menar, att ledarskapet handlar om att
skapa balans mellan frihet och styrning (2011).

Nar manniskor samtalar med varandra, gér man det oftast for att fa reda pa nagot och fa
ny kunskap. Den miljé som aberopas i samband med att t ex information som kunskaps-
Overforing ges, sker vanligen ansikte mot ansikte s.k. face - to - face situation. En
samtalssituation dar individens bekréftelse kan synliggoras (Fossum. 2007). Né&r
interaktiva media & mellanhanden kan kommunikationen bli beroende av tonfall och
rostlage. Medfoljd att fragan kan stallas om risken for missforstand blir storre, nar
interaktiva medier anvands?

Kravet pa information kan dessutom variera med aldern. Yngre ar oftast vélutbildade
och vill veta for att forsta medan aldre inte ifragasatter. Detta kan bero pa auktoritetstro
och kanslan av maktloshet (Bergh 2012, s.76). Att vara narstaende innebar ocksa att ha
en underordnad position. Sjukskoterskan och hélsovetaren har kunskaper och
erfarenheter som kan medféra en maktrelation. Inte att forglomma har &aven
medborgaren makt, genom sina rattigheter att fa hjalp av samhallet, antyder forfattaren
(ibid.). Alvesson (2014) och Gedda (2001) refererar till Foucaults maktteori (1972,
1980, 1982, 1993b). Makt skapar inte bara synliga effekter utan dven passivitet och
forklarar varfor vissa personer ses som auktoriteter och andra lyder. En symbolisk eller
ideologisk makt som Foucaults formulerar det. Makten skapar ett forhallningssatt dar
man tanker och handlar pa ett visst satt, for att man formats att se det som rétt (ibid.).

Manniskors erfarenheter och hallning ar en konstruktion av den varld de lever i, papekar
Gedda (2001) med hanvisning till Bourdieu (1995 a, 1997a, 2000) och kulturens
dynamik. Enligt Bourdieu innebér det att kultur och materiella relationer formar en
objektiv verklighet och reproduceras genom manniskors satt att tdnka, handla och
orientera sig. Gedda utgar fran, att manniskan blir genom erfarenhet, ett subjekt som har
kunskap och far kunskap. Dar manniskans handlingar, forestallningar, satt att véardera
och tanka &r ett resultat mellan forankrade strukturerade resurser s k habitus och ett
socialt sammanhang. Alvesson (2014) anvander sig &ven av Habermas (1971, 1977,



1984) 1 sin forskningsansats och menar att man inte kan sitta fingret pd makten i var
tid” (s 107). Habermas som rationell humanist, tror pa férnuftet och har en mer positiv
installning till makten an Foucault. Habermas anser inte, att makten ar infiltrerad i
kunskapen. Han tror istéllet, att dominansen kan minskas genom Kkritisk reflektion och
sjalvstandiga bedomningar (s 135 ff).

| Birgitta Geddas avhandling, Den offentliga hemligheten (2001) och i Pedagogik inom
vard och handledning (2012 ) betonas att sjukskoterskan inte reflekterar Gver sin
pedagogiska funktion. Aven Birgitta Klang Soderqvist (2007) och lyfter fram den
”osynliga” pedagogiska funktionen, nir det géller det kommunikativa ldrandet (s. 49).

Gedda skrev sin avhandling ar 2001. Syftet med avhandling var att beskriva sjukskater-
skans villkor och pedagogiska funktion i folkhdlsoarbetet. Intervjuer gjordes med
politiker, primarvardens chefssjukskoterskor, lakare och distriktssjukskoterskor om
deras forestéllningar och intentioner om den pedagogiska funktionen och kompetensen.
Geddas forskningsansats utgick fran Foucault och Bourdieus satt att se pa manniskan
som ett subjekt, skapad genom erfarenhet och dar kunskapen blir ny kunskap. En ansats
som tar sin utgangspunkt i manniskors erfarenheter utifran en social varld dar kulturens
varderingar och beteende konstrueras (ibid.). Alvesson (2014) skriver, att kulturen
forstallningar skapas och aterskapas i form av symboliska aktiviteter som ord,
materiella ting och sammanfattar viktiga antagande. Vidare att maktrelationen och
existentiella behov paverkar och bestammer hur verkligheten skall uppfattas.

Sjukskoterskan definierar medborgarens kunskapsbehov utifran aktuell situation,
problem och uppgift. Bergh (2012) menar, att sjukskoterskan bor stélla sig fragor: Nar
ar individen redo att lara, hur och vad personen vill lara sig? Fragorna far avgorande
betydelse om medborgaren lyssnar och lar sig tillsammans med aktuell tidpunkt,
situation och hur informationen ges.

| forordet till Pedagogiskt ledarskap (2011) presenteras att analogin handlar om lararen
som ledare och att det pedagogiska ledarskapet definieras som ledning av undervisning,
larandet och relationer. Vidare att undervisning handlar om mdéten med manniskor. Det
ar uppdraget eller som Bergh (2012) uttrycker det ... syftet med motet far konsekvenser
for vilken informationen och undervisning som ges” (s.67). det handlar om att analysera
och forsta vilka faktorer som paverkar larandet och undervisning (Skolverket 2015,
Bergh 2012).

Alvesson situationsbeskrivningen och andra  forskare reflektioner  kring
sjdlvbestdmmandet och egenmakt (Khan 1997, Williamson 2007 m.fl.) kan var
illustrativt, nar det galler att forsta den del av organisationen som handlar om interaktion
mellan chef, medarbetare och medborgare samt de ceremonier eller riter som kulturen
skapar och da maktrelationer uppstar.

Nedan foljer en diskussion 6ver vilken forskningsansats som kan vara lamplig for fa
mer kunskaper om hur det forhaller sig i verkligheten. Vidare presenteras varfor en It-
coach och en anhorigsamordnare i kommunen och tva fokusgrupper inom 1177
Vardguiden blev intervjuade.



3. Metod

Cohen, Manion och Morrisson (2007) presenterar likheter, skillnader och jamfér vad
som kan vara objektiv och/eller subjektiv forskning.

Forskarna menar, att positivismen anses vara realistisk, objektiv, distanserad och
anvander sig av kvantitativa metoder t e x experiment. Kvantitativ forskning kan ocksa
presenteras for att beskriva verkligheten genom att forskaren anvénder sifferdata (ibid.).
Detta kan exemplifieras med den aktuella studien i denna rapport It caféet ’som ett
projekt redovisar antalet besckare. Hur manga som &r intresserad av, att ta del av
kunskap om hur man Skypar, skickar e-post etc. Forskaren kan bestdimma vilka
variabler som skall undersokas och beréattar da t ex att det fanns fler kvinnor 4n méan och
medelaldern var runt 70 ar. Detta hade varit ett kvantitativt alternativ att forsoka
forklara, vilka personer som kommer till seniortraffarna m.m. (Fejes & Thornberg,
2009). Det ar svarare att beskriva vad som avses med kvalitativ forskning eftersom det
finns olika traditioner utéver att forsta det fenomen som skall beskadas. Den kvalitativa
forskningen benamns vanligen som idealistisk, subjektiv och att den soker forstaelse for
individens beteende (s. 10 ff). Vidare har den kvalitativa forskning ett tolkande
arbetssatt och intresse att ga pa djupet (ibid.).

Kvale (1997) beskriver den kvalitativa intervjun som en inter-vieu dar man utvéxlar ett
synsatt mellan en eller flera personer och dar kunskap produceras utifran en gemensam
situation. Cohen m.fl. (2007) papekar, att det inte &r latt att inhamta fakta som handlar
om det dagliga livet, men att intervjun &r ett méktigt verktyg. A andra sidan méste man i
undersokningen vara medveten om att partiskhet kan uppsta och anonymiteten kan
forsvaras (s 349). Vidare beskrivs att ett fortroende maste skapas mellan intervjuaren
och den intervjuade personen. Intervjuarens nyfikenhet ar en drivkraft, for att fa ta del
av informantens (den intervjuade personens) upplevelse. Det &r ocksa av betydelse att
intervjun sker pa ett sakert, men icke patrangande satt (s. 350). Handbdcker om
kvalitativa och kvantitativa metoder menar, att det finns olika typer av intervjuer t ex
standardiserade, fokusgrupper, djupintervjuer, strukturerade och icke strukturerade
intervjuer (Cohen m.fl., 2007, Fejes m.fl., 2009). Vidare att det finns vissa svarigheter
att genomfora intervjuer t ex att informanten svarar, vad de tror respondenten vill veta
eller att respondenten stéller vagledande fragor. Kroppsspraket kan vara avslojande etc.

Valet mellan kvalitativ eller kvantitativ ansats paverkas ocksa av, att det finns vissa
hinder for att na anvandare av samhéllets 1T-stod pa regional och kommunal niva. Bland
annat darfor anvandarna har rétt att vara anonyma medan respondenterna i den har
studien d.v.s. sjukskoterskor och hélsovetare inom aktuella E-hélsotjanster fanns till-
gangliga. Tanken vacktes ocksa om respondenterna kunde ge svar pa; Hur kunskaps-
overforingen genomfoérdes och hur de sag pa sitt uppdrag. Beskrivningen talar for att
kvalitativa metoder sasom intervjuer och observationer kunde vara ett battre alternativ,
an att t ex skicka ut frageformular till respondenter eller allménhet.

Deltagare och IT-verksamheten

Det fanns tva tillgangliga representanter inom E-hélsan i kommunen som hade en dialog
med medborgaren med interaktiva medier som mellanhand och da i form av ett nét-



baserat forum, Gapet och ett It café. Underlaget maste darfor utokas med E-héalsan pa
regional niva. | samband med hospitering inom landstingets verksamhet knots kontakter
med vardpersonalen inom 1177 Vardguiden. Det visade sig dock nodvandigt att tillfraga
arbetsgivaren inom sjukvardsradgivningen om majligheten att genomfdra intervjuer
med sjukskoterskorna, for att deras tid skulle kunna frigoras fran arbetet. Fyra sjuk-
skoterskor blev tillfragade, av sjukvardsradgivningens tillférordnade chef om de var
villiga att delta i studien. Sedermera tillfragades ytterligare tva sjukskoterskor.
Intervjuerna blev beréattelser utifran vardtagarnas problemomrade och hur man forhaller
sig till detta. Mot den bakgrunden maste dven hansyn tas till att intervjuerna behandlas
konfidentiellt. Intervjupersonerna har darfor fatt figurerade namn, nar citaten
presenteras i resultatet. Var E-hélsans representanter finns geografiskt presenteras inte
hellre ndrmare.

Det kan for anhoriga finnas ett behov, att fa rad och stod samt méjlighet att byta tankar
med andra i en liknande situation. Gapet ar ett nationellt natverk som finns etablerad i
30-40 kommuner och ger mojlighet att traffa andra som upplever kénslor av frustration,
forlust, hopp och fortvivian. Genom att dela sina kanslor med andra, kan man kanske
lattare orka vara anhorig. Gapet &r tillgangligt dygnet runt, via dator eller telefon med
internetuppkoppling. En tanke &r att man far en kontaktperson som i denna studie ocksa
arbetar som anhdrigsamordnare. Den andre intervjupersonen har fatt en E-hélsotjanst
for battre vard och halsa. Det ar en projektanstallning pa ett ar. It coachen den har
studien, ansvarar for pagaende projekt sasom It café, webbkamera och digitala
trygghetslarm. Det aktuella projektet It caféet véander sig till seniorer i kommunen som
vill 1&ra sig mer digitala verktyg.

1177 Vardguiden finns ocksa som ett webbaserat stod. Pa vardguiden ges information
om olika sjukdomar och vart man kan vénda sig for att fa vard samt rad om egenvard.
Information &r ocksa tillganglig pa olika sprak. Man kan stélla fragor, men det gar
daremot inte att chatta. Vill man ha kontakt med medicinsk personal kan man istéllet
ringa 1177 Vardguiden som ocksa ar tillganglig dygnet runt. Sjukvardsradgivningen
1177 och Vardguiden blev ett nationellt forum under ar 2013. Telefonsjukskaoterskorna
har forutom vaxeltelefonin, CDT, ett radgivningsstod, RGS till sitt forfogande och en sa
kallad katalog dar aktuella 6ppningstider och hanvisningsnivaer finns tillgangliga.

De skilda arbetsplatserna medforde att bara tva individuella intervjuer var genomforbara
i kommunen medan tva gruppintervjuer blev aktuella for landstingets representanter.
Totalt intervjuades atta personer varvid Anne och Leon var anstallda som hélsovetare
samt sex telefonsjukskoterskor som blev fokusgrupperna Mina och Miguel.

Tillvagagangssatt

Alla informanterna i denna studie arbetar med ett digitalt stéd som mellanhand och
vander sig manniskor i olika aldrar. Kanske ett tecken pa den demokratiprocess som
regeringen efterstravar, nar det galler IT i ménniskans tjanst. Hur det ser ut i
verkligheten kanske kan ha forutsattningar att fangas i en djupintervju?

Kvale och Brinkmann (2009) skriver, att man redan fran borjan maste veta, hur man
tanker ga till vaga for att tolka materialet! Darfor har det varit min avsikt att i forsta
hand sétta min s k forforstaelse eller teori at sidan och séka efter gemensamma ord eller
begrepp som kan bilda monster eller tema utifran datamaterialet. Kvale (1997) uttrycker



det som sa att den kvalitativa analysen ar en process, dar forskaren systematiskt
arrangerar sina data for att urskilja monster. | sin forlangning medférde det, ansatsen att
an-vanda ett kvalitativt och tolkande arbetssatt.

Med intentionen att fa kunskaper om uppdragets utformning och bade vard- och
omsorgspersonalens didaktiska forhallningssétt anvandes en intervjuguide och ental
temafragor. Att anvanda sig av tema fragorna ger utrymme for reflektion och svar som
kan leda till nya fragor (Bil 1).

Redan i samband med hospitering och faltstudier pa sjukvardsradgivning i regionen
vacktes fragestallningar sasom: Vilken betydelse har etnicitet och kon for métet och den
didaktiska kommunikationen? Hur kan radgivningsstodet och webbportaler anvandas
for att medborgaren och/eller vardtagaren samt narstaende skall bli delaktig i sitt eget
larande? Hur fungerar samarbetet mellan 1177 webbportalen och vardguiden som an-
vander ett interaktivt radgivningsstod och telefonkontakt med medborgaren?

Det kan anses att data fran gruppintervjuer ar svarare att analysera &n individuella
intervjuer. | denna studie tillampas bade individ- och gruppintervjuer och enligt
forfattaren till Fokusgrupper (Wibeck, 2000) behdver det inte innebdra problem eller
hinder for undersokningen. En fokusgrupp kan enligt Wibeck (2000) ocksa kallas for en
grupp-intervju. Den kan ocksa anvandas, nar man 6nskar fa en diskussion kring ett givet
amne t ex samtalets betydelse for larandet. Vidare med intervjuaren som moderat i
fokus-gruppen kan samtalsdiskussion mer eller mindre styras i given riktning (ibid.).

| fokusgruppen ges mojlighet att jamfora erfarenheter samt dven bidra med kunskaper
om personernas handlande och hur de motiverar detta (ibid.). Fokusgrupper ar en
forskningsteknik och en metod for att fa inblick, hur kunskap utvecklas och kan
anvandas inom en kontext. Forvantningar fanns att vardpersonalen tillsammans kunde
tillfora fordjupad kunskap om den pedagogiska funktionen och hur den didaktiska
kommunikationen fungerade.

Databearbetning

Det inspelade datamaterialet har lyssnats igenom ett flertal ganger och den roda traden i
intervjun har bidragit till ékad forstaelse for informantens arbetssituation samt gav en
bild av helheten, den s k essensen i berattelsen. Den roda trad som blev synliggjord efter
varje intervju, bidrog i sin tur att intervjufragorna modifierades och att ytterligare en
intervju blev ndédvéndig.

Alla intervjuerna dvs. tva enskilda och tva fokusgrupp intervjuer har transkriberats och
genomlasts ett flertal ganger for att urskilja gemensamma ord/begrepp som kan relateras
till studiens syfte och fragestallning. Efter att ha transkriberat en intervju kunde
respondenten (intervjuaren) i datorn kursivera utmarkande ord/begrepp/meningar och
sortera under rubriker som fanns i temafragorna.

Ett exempel ar temafrdgan om Uppdraget -”Jag jobbar med frivillig verksamhet”, “ger
allmén hilsoinformation”, ”samordnar det som finns”, ”ger stod” och “ett demokratiskt
projekt”. ”Patienten i centrum”, hjédlper dem fram i1 varden”, “kénns som en advokat”,
“kénner mig som en folkbildare, “feber ar inte farligt” och rddd for att fa béltros”.
Ibland fick orden eller meningen en underrubrik t.ex. Mitt uppdrag ar att vara

folkbildare och forsvarsadvokat for att senare jamféras med 6vriga intervjuer och delas
upp 1 nya grupper.
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Vidare sokte jag efter ord och meningar som horde ihop med syfte och forskningsfragor
t ex Strategier eller hinder och mdojligheter som telefonsjukskéterskornas dialog
medforde - ”Jag ger inga forslag pa vitskeersittning, for att det inte skall missforstas”
ledde till - Inga rad om hur man gor vatskeersattning. Successivt blev varje intervju
strukturerad i mindre delar/dimensioner och da framtradde koder som kunde jamforas.
De koder som liknade varandra fordes samman géllande fokusgruppernat ex A) Kod: 1.
Rad - Mata med sked vatska sasom vatten, &ppeljuice eller vatskeersattning var femte
minut. Eller koka en liter vatten, % tsk salt och sex teskedar socker. Kod: 2. Inga rad om
hur man gor vatska. - Kop Apotekets vatskeersattning. Kod 3. Strateqi félja upp, skicka
in och 1177 uppdrag. B) Nésta steg var att se om vissa koder hangde samman med
varandra t ex Kod 4. Egenvard och Kod 5. Halsa. Dessa koder som kunde relateras till
bada personalgrupperna ledde till kategorier sasom Kan sjalv eller Behover hjalp och
som i sin tur inbjod till en annan rubrik - Olika atgarder eller strategier.

Analys

Varje begrepp i intervjun kursiverades, enkla koder bildades, jamférdes enskilt och med
varandra och bildade kategorier som 1 sin tur bildade “familjer” - “Folkbildaren och
Guiden”. Tvé olika typer som uppmérksammades redan i “uppdraget” i en intervju, men
nu ater blev synliga med data fran alla atta informanter. For att inte lura mig sjélv,
forsokte jag gora tvartom och granskade kategorier som fanns under respektive typ och
gick baklanges i datamaterialet d v s granskade ater varje intervju efter begrepp som
kunde hérledas till kategorin eller dess motsats.

Ser manniskan - Hor oron och forvantningarna - “bemoétande ar viktigt, att respektera-
deras oro” “kunna ringa hit, inte bli avvisad som de oftast blir”, ”ni lyssnar sa bra......det
kan vara avgérande och behandlande” och viktigt med ett pedagogiskt forhallnings-

satt”. L/t Hjalper medborgaren att sortera sina farhagor.

Ser manniskan - Patienten vandrar runt i varden - “ingen ser pd hela minniskan”,
“kropp och sjél hor ithop”, "hur ser livet ut for dig?”, ”varden ser utifrdn sin lilla nisch

och gar inte utanfor”, “tar sig inte tid”, “distriktsskdterskan har ett annat synsitt” och
”det viktigaste dr att lyssna och hjélpa till att reda ut...”- Ny karta

”Ny karta” och att "hjilpa medborgaren att sortera sin farhdgor” kan relateras till
kategorin ”’Ser ménniskan” som 1/t begreppet Helhetssyn............ och i1 slutdndan
Folkbildare.

Den anvanda analysmodellen kan kallas for en modifierad innehallsanalys. Wibeck
(2000) beskriver innehallsanalysen som ett sétt att utvardera fokus intervjuer men ocksa
individuella intervjuer. Forfattaren beskriver att materialet kan diskuteras i forskar-
gruppen och for varje transkription gors en sammanstallning. Dérefter delas materialet
in i mindre delar och efter de &mnesaspekter som kan identifieras. Oversikten ligger till
grund for kodningen d v s sammanfattande ord eller uttryck som i sin tur far en etikett.
Etiketterna sammanstalls for att se trender eller sammanféras till gemensamma teman.
Arbetssittet i denna studie har i stort satt haft samma utgangspunkt som ovan, dven om
en dialog med ett arbetslag hade varit 6nskvért.

Handbok i kvalitativ analys (Fejes m.fl., 2009) uttrycker det nagot annorlunda om ana-
lysprocessen och menar att den forsta fragan du stéller till datamaterialet ar; Vad ér det
som hinder” och utgar fran aktorernas perspektiv och handlingar. Med andra ord for-
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soker forskaren forsta utan att ta deras perspektiv for givna. Det stimmer ocksa in pa
mitt arbetssatt. Forfattarna (ibid.) kallar detta for grundad teori. Glaser & Strauss som
utvecklade detta arbetssatt, menade att metoden kan leda till en teori.

Nedanstaende redogorelse beskriver informanternas upplevelser av den helhet som
synliggjorts i datamaterialet. Presentationen foljer samma struktur som
forskningsfragorna. Under rubriken: Diskussion kommer forskningsfragan om dialog
presenteras och diskuteras.
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4. Resultat

Intervjuresultatets presenteras nedan utifran forskningsfragornas tva ansatser dvs. Synen
pa yrkesrollen och dess pedagogiska funktion och vard- och omsorgspersonalens strate-
gier. Under rubriken Diskussion kommer den tredje ansatsen; Hur dialogen kan bli en
styrka och inte ett hinder diskuteras narmre.

Utifran att materialet skall behandlas konfidentiellt har jag valt att kalla informanterna
for fyra olika namn varvid tva personer representerar kommunens informanter, Leon (IP
1) och Anne (IP2) samt Miguel (IP 3) och Mina (IP 4), tva fokusgrupper som totalt be-
star av sex representerar fran landstingsregionen.

Informanternas uppdrag upplevdes som stort, spretigt och oklart

Det ar ett brett och ganska oklart uppdrag beréttade i gemen informanterna. Det har
saknats stod och kommunikation med arbetsledaren som ocksa beror pa
omorganisationer inom verksamheten.

”Det finns nog nagonstans i en parm. Du kan sakert fa reda pa det av chefen”( Mi-
guel).
Uppdraget kan handla om att ge information, upplysa, rada, samtala, guida, hanvisa,
bilda och samordna. F&r nagra av informanterna ar projekten tidsbegransade. Det galler
framst de kommunala projekten som har fatt folkhalsopengar via samverkande natverk
och E-hélsa. Vilket i sin tur kan innebdéra, att alla idéer inte kan forverkligas eller har
pagatt tillrackligt lange for att utvarderas.

E-hélsoprojektet pa regional niva har de senaste tva aren blivit en nationell angelagen-
het. Det fanns ett behov att ha ett gemensamt radgivningsstod, RGS och ett gemensamt
satt att dokumentera i hela Sverige. Nar sjukvardsradgivningen véxte organisatoriskt
och blev ett nationellt forum, har man andrat namn och fokus fran att ge upplysning till
att ge rad och hanvisa till en annan niva.

"Forr kallade det for sjukvdrdsupplysning, sedan blev det sjukvardsradgivningen for
att visa att det var sjukskoterskor med kompetens som fanns i telefon och nu &r det
vdrdguiden” (Mina).

Fokusgrupperna menade, att deras uppgift i forsta hand ar att sitta ”patienten i centrum”

och “ge rdd om egenvérd”. I en PM for nyanstéllda pa arbetsplatsen beskrivs uppdraget
... att personalen 1 forsta hand skall vara medicinska radgivare”.

Overlag hade informanterna svért att konkretisera, vad som ir deras uppdrag; “Nir jag
blev anstalld, sa visste de inte riktigt, vad som var mitt uppdrag. Det tog ett tag for mig
att forsta, vad som forvéntas” (Anne).

“Jag ser det som en demokratisk uppgift, att aldre inte skall stéllas utanfor sam-
hdllets resurser” (Anne).

Leon &r en av informanterna som har en handlingsplan som stod for sitt arbete. Har star
det bl.a. att anhérigombud skall utbildas och att Leon skall arbeta med anhdrigstod.
Handlingsplanen har utformats tillsammans med en referensgrupp, dar aven politiker in-
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gar. | strategi for sjukskoterskornas arbete med eHalsa, skriver Svensk Sjukskoterske-
forening (SSF, 2012) att motet och interaktionen mellan sjukskoterska och patient
paverkas av anvandandet av eHalsa. SSF (ibid.) menar, att digitala larandemiljcer ar ett
betydelsefullt stod for larandet och en saker vard. Vidare att det underlattar om det finns
ett tydligt mal med uppdraget och dess innehall, vad som skall uppnas och hur det skall
formedlas. Men, det maste ocksa finnas en forstaelse for den samhalleliga kontexten
som paverkar larandet, menar skolverket (2015). Didaktik handlar inte bara om skolans
undervisning och inlarning utan ocksa om larandeprocesser och mal (ibid.). Med andra
ord sa galler det aven for E-halsoprojekten att analysera larandet och dess faktorer gen-
om att problematisera och reflektera! Vilket &ven Kompetensbeskrivningen for telefon-
sjukskoterskor (TRIHS, 2011) betonar och som SSF’s arbete med eHélsa refererar till
(2012).

Vad fanns det for stéd och resurser att genomfora uppdragen?

Den nya Bibliotekslagen (SFS 2013:801) understryker “att man skall verka for det
demokratiska samhallets utveckling genom att bidra till kunskapsutveckling och
anvanda informationsteknik som dr anvindarvinlig”. Lagen har gett mdjlighet att
disponera bibliotekarien som extra resurs och det fysiska rummet i projektet It café.

Ar 2009 dndrades SOL (kap 5§10) till "att kommunen skall erbjuda stod for att under-
latta for de personer som vardar en narstaende...”. Aret dirpa #ndrades, HSL till att
barn har ratt till information, rad och stod om barnets foralder eller ndgon annan
vuxen... har en...”(SFS 2010§2,3). Nyligen dndrades samma patientlag dir vardgivarens
skyldigheter understroks och vardtagarens behov betonades starkare an tidigare (SFS
2014:821). For att genomfora projekt som SOL och HSL forordar inom kommun och
landsting behovs det stimulanspengar och projektmedel. Aktuella E-halsoprojekt i
denna studie finansieras pa detta stt.

For att genomfora sitt uppdrag tillampar fokusgrupperna en samtalsteknik som férordas
i samtalsprocessen med att lyssna, stélla oppna fragor mm. Genom fem faser; 6ppna,
lyssna, analysera, motivera och avsluta, skall samtalet i telefonen hjalpa till att
strukturera och kvalitetssakra. Samtalsprocessen ar ett verktyg som presenteras for
nyanstéllda inom vardguiden och har utarbetas av nagra telefonsjukskoterskor. Det ar en
samtalsmetodik och ett arbetssétt for radgivning.

Samtalsteknik ar inte obekant for informanterna pa kommunal niva och det ar en del av
deras verksamhet. Leon har genom NKAs utbildningar deltagit i en samtalskurs via
natet, som i sin tur medforde att det bildas en referensgrupp i kommunen.

Informanterna talar om samtalsprocessen som en teknik, dar forvisso vissa éppna fragor
skall stallas. Men, vad avses med en samtalsprocess? Att anvénda sig av samtalsprocess
kan inte handla om en teknik, dar vissa fragor kan lasas i radgivningsstodet och rad
laras utantill. Det handlar inte om att fa kdnnedom, om en metodik som passar i alla
lagen (Klang Soderqvist, 2007, s. ). En process fungerar som en cykel, dar samtalet
genomgar vissa faser. Faserna kan innebara att man forst observerar och kartlagger,
planerar d.v.s. dar man analyserar, identifierar fragor/problem och funderar Gver
tillvagagangssattet for att sedan genomfora detta och slutligen summerar och utvérderar.
Utvarderingen leder i sin tur till nya fragestallningar (ibid.).
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Fokusgruppen Miguel menar, att man i samtalet, maste visa patienten respekt. Bergh
(2012) skriver att respekt ar en del av bemétandet och att planeringen kan inge trygghet
och underlatta motet. Vidare att det ocksa maste finnas inlevelse och en moralisk
hallning i motet. Med andra ord kravs det ett medvetet forhallningssatt till uppgiften och
agerandet (ibid.). Gedda (2012) menar, att samtalsordningen delar in manniskor i olika
kategorier. Det synliggors ocksa i den har studien, da informanterna talar om t.ex.
foraldrar med avseende pa svensken generellt och pa invandrarfamiljen.

“"Mannen som ringer, har arbetat till sent pa kvdillen eller dr egen foretagare och
hustrun har inte fatt tag i honom tidigare... Hon talar inte sd bra svenska...” (Mina).

Fossum (2007) skriver, att ett samtal ar svarare att definiera an kommunikation. Ett
samtal kan vara allt mellan en dialog, diskurs, radplagning och kallprat. Forskaren tror
dock, att alla kunskapssokande méanniskor talar med varandra for att fa ny kunskap. En
modell som foresprakas &r det sokratiska samtalet som ocksa kan ses som ett
pedagogiskt forhallningssatt, dar den kloke leder den andre till insikt. ’Genom den vises
fragor forloses studentens egna ofta ostrukturerade tankar” (s. 25). Vidare “att varje talat
samtal mellan deltagare innehaller inre, tysta samtal inom varje deltagare” (s. 26).

| dagens samhalle finns det manga som kanner sig krankta? Hur skulle det fungera att
stalla 6ppna fragor sasom i ett Sokratessamtal inom E-hélsoprojekten? Forskare sasom
Saljo m.fl. (2002) i den har studien foresprakar ett sociokulturellt forhallningssatt. Finns
det utrymme for sadana 6ppna men kanske svarare interkulturella fragestéallningar, dar
medborgarens beréttelse i sin tur kan leda till okad forstaelse for det sociala
sammanhanget? Hermansen (2011) menar, att man “’kan inte ldra ndgon nigonting” (s
88). Det ar battre att stidlla “mer fragor dn att ge svar och rdd” (s 90). Cirkuléra fragor
och hypotetiskt antagande kan minska risken for besserwisserattityder och gor att man
kan halla fast vid sin kritiska infallsvinkel (s. 64).

Nar det géller digitaliserat stod sa presenterar kommunen pa sin hemsida ett natbaserat
stod for anhoriga. Gapet finns for barn, foraldrar, maka/make eller en van som hjélper,
stodjer eller vardar en narstaende. Pa webben erbjuds tips som kan underlatta vardagen,
allt ifran tekniska hjalpmedel till information om litteratur, filmer, utbildningar etc. som
kan ge Okade kunskaper om narstdendes problem. Det finns ocksa kommuner som
presenterar sin verksamhet narmare mm. Anvandaren kan vélja att fylla i ett kontrakt pa
startsidan eller kontakta anhérigsamordnaren for ett personligt samtal. Kontaktpersonen
skapar sedan individens anvandaruppgifter utifran alder, kon och narstaendes sjukdom
eller funktionsnedsattning och det anvandarnamn som kommer att synas pa natet.
Anvindaren far darefter e-post och mdjlighet att andra sitt l6senord. Eftersom
anvandarna kan valja att vara anonyma, medfor det att kontaktpersonen bara kan lamna
information om aktuella aktiviteter pa natet.

E-halsosamordnaren Anne, ser som sin uppgift att vara projektledare for pagaende
projekt och starta nya. Det projektet It café vander sig till seniorerna i kommunen som
vill lara sig mer om hur man “skypar”, betalar sina rakningar pa natet, skickar e-post
m.m. Varje manads erbjuds ett tema t ex en forelasning om internetbanken och dess
hantering. En gang i veckan far seniorerna mojlighet att traffas pa biblioteket for att
trana, hjalpa varandra eller fa hjalp av It-coachen, bibliotekarien och/eller en person fran
frivillig verksamhet. Utvérdering av projektet kommer att genomfdras, men redan nu
vet man att det ar ett valbesokt. Om man far fortsatta med It caféet sa finns det ett
fardigt koncept och det finns planer pa att starta ytterligare en métesplats.
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Nar det galler det nationella radgivningsstodet, RGS sa betonar fokusgrupperna att det
ar tryggt och sékert for nybdrjare. Miguel framfor att det finns brister i stodet vart man
skall skicka vérdtagaren vidare och att barndirektiven overensstimmer sdmre. ”Gar man
utanfor radgivningsstodet kraver det att man har pa fotterna - da maste man fraga
kollegorna ”(Miguel). Gruppen papekar, att RGS éar styrt fran Stockholm och menar att
de anvénder hangslen och livrem, istéllet for att ta till vara sjukskoterskornas
kompetens. ... som med feber och barn.... da skulle alla barn skickas in” (Miguel).”Vi
far inte varva Paracetamol och Ibupufren. Men, om féréaldrarna har varit i kontakt med
barn-mottagningen, sa har de redan fatt det radet. Det krockar med min auktoritet”
(Miguel).

Informantgruppen Mina ar nagot mer forsiktig och menar att stodet gynnas av att det
aven finns inom primarvarden och att andra institutioner kan lasa journalen och
kontrollera bedémningsunderlaget.

Fanns det andra instanser som kunde bli 1177s dgon?

Det informella stodet kan forstarkas om 1177 telefoni ger uppdraget till hemsjukvarden,
samverkande sjukvard och/eller singel respons alternativt sjalva genomfor
uppféljningssamtal t ex till féralder om barnets véatsketillforsel har forbattrats och om
diarrén har avtagit. Med anvandande av andra sinnen kan en ny medicinsk bedémning
genom-féras. Denna mojlighet kan déremot inte erbjudas medborgare i X-borg.

Hur sag informanterna pa yrkesrollen och det pedagogiska le-
darskapet?

De enskilda intervjupersonerna betonade betydelsen, att ta tillvara befintliga
samhallsresurser och erbjuda medborgaren delaktighet i aktuella projekt. Informanterna
fran fokusgrupperna namner inte prevention i klartext. En informant kallade sig for
folkbildare. Det som gruppen Miguel betonade forutom att vara folkbildare, var att de
upplevde sig vara patientens forsvarsadvokat”. Alla informanterna uppmuntrar och
stodjer, sa att personen skall vaga soka hjalp. De vagleder individen till ratt instans eller
hanvisar till nasta niva. De guidar och blir darmed en samordnare och/eller vardtagarens
forsvarare.

“Det kan handla om dag/[s]formen” (Mina).

Centralt i det héalsopromotiva arbetet &r delaktighet och empowerment och de projekt
som intervjun har granskat i kommunen fanns det en medborgerlig delaktighet. Om det
innebar att makten har forskjutits till deltagaren, kan inte bekraftas, da projekten inte &r
har utvirderats. ”De kommer hit med sina fina apparater och dr positivt instéllda. Nar
jag frigor, vad vill du lira dig? Svarar hen allt”’(Anne). Aven TRIHS (2011) anviinder
empowerment i sin kompetensbeskrivning for telefonsjukskoterskor, men ingen av
fokusgrupperna anvander sig av begreppet. Det kan vara svart att forhalla sig till den
moraliska konflikt som uppstar i den professionella hjélparrollen, menar Skau (2006).
Forskaren asyftar, att det kan vara svart att forhalla sig till makt respektive hjélp. Man
lurar sig sjalv och andra, om den inre konflikten tonas ner utan att reflekteras. Det
underlattar inte végen till sjalvbestimmandet (ibid.). Eller som Foucault séger, makten
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finns dverallt.

Efter att respondenten stallt tematiska fragan om den pedagogiska rollen, s menade en
informant att “ett pedagogiskt forhallningssitt blir nddvandigt, ndr man skall forklara
for vardtagaren”(Miguel), att dennes farhigor inte behdver vara sanna. Aven Mina
menade, att de ser sin roll som det var, nér de var distriktsskoterska och hade egen mot-
tagning. Skillnaden i telefon &r att de inte langre ser patienten. Vi har fatt tva 6ron och
en mun”(Mina). Vilket innebir att lyssnandet blir mycket viktigt. Ovriga informanter
betonade mindre att de har en skyldighet enligt patientlagen (SFS:2014:821), att
vardtagaren far en begriplig information fér att kunna ta sjalvstandiga beslut.
Visserligen sdger en informant i gruppen Miguel, att de informerar om att pa webben
finns det mer att 1dsa.” De observationer som har gjorts, innan intervjuerna genomfordes
stodjer dock inte detta! Har kan det finnas manga felkallor! T ex att det inte &r réatt
person som ringde, det var inte lage att tala om webben eller nar respondenten lyssnade
tillsammans med personal, sa uppmarksammades inte ett sadant drende. Respondenten
har heller ingen tillganglig statistik att jamfora med. Kompetensbeskrivningen lyfter
dock fram ett halsopedagogiskt forhallningssétt och att man skall anpassa informationen
(TRIHS, 2011).

Vad innebér det, att inta ett forhallningssatt i det sociala samspel som uppstar? Enligt
Berg (2012) avses det, hur professionen forhaller sig till sin uppgift, dvs. att hon agerar,
genom att ta initiativet, lyssnande mm. | ett reflekterande forhallningssatt bekraftas
motparten och etablerar fortsatt kontakt. ”Till grund f6r det egna bemoétande ligger
sjukskoterskans medvetenhet om sitt eget forhallningssétt, men dven motpartens”(s.67).

Forskaren (ibid.) pekar dven pa mojligheten, att stalla sig fragan; vad, hur och nar
personen vill lara sig. Informanten Anne menade, att hon utgick fran liknande
fragestallningar och ytterligare tva informanter med distriktsskaterskebakgrund pekade
pa att de genom aktivt lyssnande fick inblick i individens kunskapsniva och behov. En
annan specialistsjukskoterska menade, att det handlar om att ha ett pedagogiskt
forhallningssatt, speciellt nar personen lést pa webben och tror det vérsta.

Nér fokusgrupperna inte forstod eller upplevde, oavsett om det dr en &ldre person eller
fordlder, att ”de inte talade samma sprak” eller inte hade kommit &verens, sd hén-
visades vardtagaren i storre utstrackning till att soka nasta vardniva. De garderade sig,
eftersom de inte hade tillrdcklig medicinsk information och darmed inte kunde bedéma
situationen.

Overlag hade informanterna en diffus uppfattning om sin yrkesroll, méjligen for att de
skall greppa 6ver manga uppgifter. Representanter aterkommer under intervjuerna till
att de &r projektledare/samordnare eller att de sitter ”patienten i centrum” och menar att
de hanvisar. Forvisso ar det nagot tudelat, da man aven pa regional niva instammer i den
bilden, men kan ocksa se sig som folkbildare. Kommunikationen med medborgaren ar
informativ och radgivande bade pd kommunal respektive regional niva. Anda finns drag
att de genom hanvisning lotsar individerna vidare!

| stort satt har alla intervjupersoner som har en specialiserad utbildning ocksa haft
pedagogik p& schemat. Anda upplever 6vervagande informanter inte sin yrkesroll som
en pedagogisk ledare. Har ar det bara att instdmma i Pilhammer och medférfattarnas
uppfattning (2012). Pedagogiken har inte forankrats i yrkesrollen och det har gatt
fjorton ar sedan Gedda skrev sin avhandling (2001). Programmet for héalsopromotion
(2005) har dessutom kurser som uttryckligen séger, att det skall handla om pedagogik,
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medan sjukskoterskeprogrammet (2013) har integrerat &mnet i informatik. SSF (2012)
skriver att informatik ar ett vetenskapligt omrade som studerar anvandningen av
informationstekning och hur tekniken bor utformas for att na béattre héalsa (s 12).

Vilket stod hade informanterna for att utfora sitt arbete?

Det gemensamma for alla informanter &r, att de har en samordnande funktion dven om
det handlar om, att leda medborgaren vidare genom verksamheten i stort.

I en undersokning gjord av Winqvist (NKA rapport 2014:1) presenterades, hur viktigt
det var med en bra fungerande organisation, for att anhorigstodet inte skulle fallera.
Men, nagot stod fran sina chefer har inte princip nagra informanter upplevt! Det kan a
andra sidan bero pa omorganisation och att aktuella projekt inte har pagatt sa lange.

“Feedback far vi fran patienterna och ...”(Miguel). ’Det finns andra samordnare som
arbetar med samma saker”(Leon). "Det finns andra uppgifter som upptar chefens
tid”(Anne).

Sjukskoterskorna far stod genom samtalsprocessen och samtalsgrupperna, menade
fokusgrupperna. Det ar ocksa hogt i tak och kollegorna ger varandra stod under arbetes
gang. Ovriga informanter menar, att de har ett nitverk ver kommungréansen och Leon
har ocksa mojlighet att diskutera med en referensgrupp.

Fokusgrupperna har lange 6nskat sig utokad reflektionstid for gruppdiskussioner och
individuell hjdlp till sjélvhjilp” bland annat genom samtalscoachens forsorg. Nu med
en ny chef finns det forvantningar pa, att fa mer information, att samtalen far lov att ta
tid och att personalen bekriftas. “Det finns krav pa att chefen ar chef..., att hen
informerar i forsta hand, att chefen ser mig” (Miguel). ... att statistiken inte ar styrande,
utan det far bli kvalité pa samtalet” (Mina).

Etiska fragor hor samman med manskliga relationer. Utifran ett samhallsperspektiv be-
ror Skau (2006) den etiska aspekt, jag saknar i intervjuerna i stort. Informanterna
uttrycker inget direkt behov av att behdva utveckla sin pedagogiska kompetens eller
reflektera 6ver etiska fragestallningar som kan uppsta i dialogen. Informanterna och i
forsta hand fokusgrupperna hanskjuter hela tiden ansvaret till nagon annan. Istallet upp-
star mantrat att ’patienten har ett eget ansvar” (Fokusgrupp 1-2).

Informanten Leon tanker standigt pa etiken och menar, att Gapet ar sakrare &n
Facebook. Dessutom kontrollerar kontaktpersonen anvéandarens identitet. Vard- och om-
sorgsenheten har ocksa nyligen haft seminarium for all personal om vardegrunden dar
informanten var delarrangdr. Nar det t ex galler projektet Nattillsyn, menade
informanten Anne, att vardtagaren maste godkanna anvandandet av webbkamera.
Problem uppstar nar vardtagaren inte sjalv kan ta det ansvaret, men informanten
menade, att dven den demente personen maste lamna sitt godkannande. Ett omvant
etiskt dilemma?

Informanternas strategier

Intervjun med fokusgrupp nr 2 genomfordes bl.a. for att respondenten behdvde mer
kunskap om vard- och omsorgspersonal upplevelser av vardtagarens sjalvbestammande

18



och vilka strategier som utvecklades. Efter denna intervju synliggjordes strategier i de
ovriga intervjuerna som kunde relateras till aldre, de som laser pa webben och foraldrar.

En demokratisk syn pa éldre... att de behover stod?

Aldre behdver hjalp med att boka tider, kontrollera sina mediciner eller annat t ex infor-
skaffa trygghetslarm och fa hjalp av personal for att kunna delta i arrangerade méten,
menade Leon. Informanten anvander sig oftast av telefonen eller gor hembestk for att
nd dldre personer. ”Jag ringer och fragar, vad de behover hjilp med och erbjuder upp-
sokande verksamhet” (Leon). Gapet anvinds idag av ndgra fa personer och det dr svért
att na ut med information, att det finns ett webbaserat anhorigstod. “Det &r svért att fa
igdng det, utifran allt annat som skall goras” (Leon). Detta trots att s.k. inloggare inom
hemtjansten skall hjalpa till att sprida information om nétet och hjélpa anvéndarna att
komma igang. It caféet som vander sig till seniorer, intresserar daven medborgare som
bor i andra kommuner. Jag ser det som en demokratisk uppgift, att dldre inte skall
stilllas utanfor samhillets resurser” (Anne). Anne har ocksa introducerat personalen pa
ett aldreboende, for att hjalpa vardtagaren via appen uppratthalla kontakten med t ex
banbarnen.

Fokusgrupperna rekommenderar sallan, aldre personer att lasa pa webben for att fa mer
information. ”De har kanske ingen dator eller telefon”. “Aldre har svarigheter att
hantera tekniken, dven knapptelefonen kan vara svar att anvinda”. ”De uttrycker glatt -
”Far jag prata med en ménniska”. ”Ni lyssnar sd bra” (Miguel).

”Uppsokande verksamhet med t ex hjalp av Singel respons blir mina égon”’(Mina).

De som laser pa webben

Personer som har anmalt sig till webben i den undersoékta kommunen, far information
om narstaendes sjukdom eller funktionsnedsattning och kan chatta med grupper som har
liknande upplevelser. Om det sker ett kunskapsutbyte, vet man inte och projektet har
inte utvarderas annu! Samordnaren vet inte heller om de s.k. inloggarna har fatt
forfragningar. Hur kunskapsutbytet och det sociala samspelet mellan seniorerna
fungerar pa IT caféet skall utvérderas!

Det dr unga som ldser pa webben innan de ringer 1177, hdvdar fokusgruppen. "Men, de
kan inte sortera, vad de har ldst”. ”Personerna tror att det "allvarligast” som star overst
géller dem”. ”"Det kriver ett pedagogiskt forhallningssitt frdn var sida att lugna och
forklara” (Miguel).

Webben erbjuder fordelar i den pedagogiska undervisningen utéver att det telefonsjuk-
skoterskorna kan rekommendera. ... pd webben finns bilder som vi kan diskutera
utifran”(Mina). Pa webben finns t ex atlas om hur kroppen ser ut och utslagen kan
diskuteras mm. Dessutom ger den information pa olika sprak om t ex feber och
magproblem som kan anvandas i samband med tolksamtal.

Dagens foraldrar

Fokusgruppen upplever, att det finns en stor oro, nér barnet t ex far feber. Feber ar inte
farligt”, menar Miguel. Gruppen har erfarenheter av, nir det &r en pappa som ringer och
troligen redan har bestamt sig for att aka in, sa kommer han att gora det, oavsett raden!
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Mina har andra erfarenheter och anser, att nar pappan ringer, sa far han nagot konkret att
gbra och blir mer positiv. "Dagens pappor tar mer plats, men tar oftare &n mammorna
emot rad”(Mina). ”Det behdvs folkbildning”. ”Man, vet forstds inte vad de har med sig i
bagaget”(Miguel). Fokusgrupperna dr dverens om att fordldrarna behdver kunskaper
bland annat om hur kroppen fungerar, hur man tar tempen etc. “De tar inte sitt
vuxenansvar.” (Mina). ”De kan inte médta tempen eller ge vitska, nir barnet inte vill” (Miguel).

Fokusgrupperna foreslar, darfor ofta vatten/saft/juice istallet for att ge forslag pa
hemmagjort vatskeersattningsrecept. De tror ocksa, att de hanvisar mera till primarvard
och sjukhus, nér det giller barn och invandrarfordlder. ”Spraksvérigheter gor att jag inte
vagar ge rad ... eftersom jag inte vet, om de forstar eller om jag forstatt ratt” (Miguel).

Sammanfattning

| denna studie har tva fokusgrupper och tva enskilda intervjuer genomforts. De atta
personer som intervjuats har det gemensamma, att de med arbetar med
kunskapsoverforing och interaktiva medier samt att folkhalsopengar har anvénts och
anvants for de projekt som granskats. Det som skiljer dem at ar att i kommunen
forekommer det mindre styrning. Har rar informanterna sjalva over sin dag och har
darmed en viss frihet ver planerade projekt.

Natverket Gapet och IT-café for seniorer dr tva exempel pa demokratiska projekt i
kommunen. | Regionen finns 1177 Vardguiden pa telefon som férutom CDT skall
hantera ett radgivningsstod och en katalog del under samtalet med vardtagaren. It stodet
fungerar inte helt felfritt och s6kmontern behdver utvecklas, menar fokusgrupperna.
Men, intervjun ger inga tydliga svar pa, vilka konsekvenser det far for kommunikation,
nar tekniken fallerar. 1177 finns dven pa webben och anvands mest av unga personer,
innan de kontaktar telefonsjukskoterskorna. | stort anses radgivningsstodet vara tryggt
och sakert. Gapet ar ocksa sakert att anvanda. Anvandarna har mgjlighet att vara
anonyma. Vilket medfor att det &r svarare for kontaktpersonen att bjuda in till
anhorigtréaffar o dyl.

Det som ocksa synliggjorts i studien &r, att det finns en folkbildare och en guide.
Folkbildaren formedlar baskunskaper om kroppen som att ”feber inte &r farligt” och att
man far sdga “’stopp” till sina barn samt foresprikar demokratiska projekt for att stirka
individen. Informanternas helhetssyn blir vagledande for vad, hur och nédr kunskapen
skall formedlas. Guiden upplever att vard- och omsorg inte tar hand om medborgaren pa
réatt satt och vill darfor hjalpa och stétta genom i forsta hand vagleda eller lotsa personen
vidare. Det kan ske genom informanterna t ex bokar tider och eventuellt informerar
annan personal om medborgarens situation. Vidare upplever informanter att uppdraget
ar diffust och att det saknas en pedagogisk ledare. Oklarheten kan bero pa att 1177 och
Vardguiden slogs ihop i ett nationellt forum och folkhalsoprojekten &r ganska
nystartade. Lagforandringar som staller krav pa vardgivaren och samtalsprocessen ar de
resurser som har stélls tillfogande och &r nodvandiga for att projekten skall kunna
genomforas.

Trots utbildning har pedagogiken inte forankrats i yrkesrollen. En orsak kan vara att
vardguidens uppdrag betonar mindre prevention och mer medicinsk radgivning.
Projektansvariga i kommunen ser daremot det halsobeframjande arbetet som viktigt.
Overlag har informanterna an diffus bild av sin yrkesroll och aterkommer under
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intervjuarna till att de ar projektledare och/eller samordnare och menar att de maste vara
vagledare och forsvarare at patienten/medborgaren parallellt med att man fungerar som

folkbildare och férmedlar basal kunskap”.

A andra sidan s& uppkommer det situationer, d& man t ex inte forstar varandra och d&
anvinder sig fokusgrupperna av strategin ”du far dka in”. Informanterna upplever da, att
de inte kan gora en korrekt medicinsk bedémning.
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5. Diskussion

Undersokningens tillforlitlighet och trovardighet

De kvalitativa intervjuerna har haft tre teman (Bil 1) d v s Uppdraget, IT-stodet och
Yrkesrollen vilka kan harledas till syftet och forskningsfragorna. Under intervjufasen
har jag forsokt lagga teorier at sidan och analysera datainformationen mer 6ppet for att
identifiera monster och begrepp. Kvale (1997) menar, att intervjun kan relateras till
informanternas sjalvforstaelse, medan man pa en fornuft niva kan jamfora likheter och
skillnader och att det sista steget kan leda till teori. Det kan finnas en risk om en teori
blir tongivande i analysen, att den kan bidra till felaktiga slutsatser. Intervjuresultatet
har darfér varit styrande och lett till férdjupningen kring organisation, ledarskap,
kommunikation och makt i forsta hand.

Né&r man forsoker faststalla om studien undersoker, vad man forsoker underséka, menar
Kvale m.fl. (2009) att syftet och innehallet gar fore metoden. Syftet i denna studie var i
forsta hand, att fa forstaelse for hur interaktiva medier paverkar kommunikationen och
det didaktiska forhallningssattet samt vilket stod som erbjods for att starka individen.
Den bild som vaxer fram visar, att informanterna anvander sig av olika strategier i motet
med manniskorna. Vidare att samtalsprocessen blir viktig, for att kunna utbilda och ge
rad om egenvard. Som ett mantra upprepar fokusgrupperna att patienten har ett eget
ansvar”’. Vad innebér det att ha eget ansvar och vilket ansvar har personalen for, att
vardtagaren skall bli delaktig i det egna larandet?

Forskarna (ibid.) menar, att validera kan likstallas med att ifragasatta, vad som sags. Nar
tidigare observationer inte kan bekréfta eller forkasta informanternas pastaende kan
forskningsfragorna bli avgoérande. Respondenten ar forvisso intresserad av hur
individens sjalvbestammande paverkades av IT-stodet och samtalsprocessen, men
informanternas ansvarsomrade och den filosofiska fragestallningen far inga konkreta
svar i denna studie. Kanske handlar det om att diskutera mera utifran 1177 webben eller
fraga mer om vilka strategier vardtagaren anvande sig av vid andra tillfallen.
Forhoppningsvis kan en ny 6vergripande studie, som inte bara berdr det aktuella lanet
ha en battre forutsattning att fa svar.

Ménniskan i gemen har mojligheter att vélja om alternativen och dess konsekvenser blir
redovisade. | den hér studien talar telefonsjukskdterskorna inte om diagnoser utan
forsoker relatera till vardtagarens sjukdomstecken. For att personen ifraga som ringer
till 1177 skall forsta allvaret i situationen, sa sager fokusgrupperna att vardtagaren maste
beddémas av lékare, for att utesluta det farliga. Om personer som anvander sig av det
webb baserade Gapet, stéller fragor av denna karaktar kan inte bekraftas. Formodligen
stalls inte halsovetarna infor samma situation! Medlemmarna pa Gapet ar registrerade,
men samordnaren kan inte veta vad som efterfragas pa natet och personerna som kom-
mer till traffarna pd IT-caféet har inte det syftet. Personerna anvander sig av
folkhalsoprojekten av egen fri vilja och de &r inbjudna att delta. FOrvisso ringer
medborgaren ocksa till 1177 av egen fri vilja, men telefonsjukskaterskorna far ingen
feedback om vardtagaren féljer 6verenskommelsen! VVardguiden har med andra ord inte
full kontroll varvid mantrat ”de har ett eget ansvar” uppstar. All hjilp har tvd sidor,
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menar Skau (2006). For att en individ skall ta ansvar &r det viktigt att subjektkénslan
starks och att da tona ner den egna rollens maktaspekt ar en farlig strategi (ibid.)

Tillforlitlighet i undersokningen kan relateras till den metod som anvénds. Né&r det géller
den kvalitativa intervjun har informanterna inte valts ut slumpmassigt utan efter till-
ganglighet. Nar det galler intervjusituationen och designen hanvisas till bilaga 1.
Gallande analysen har intervjuerna spelats in och varje intervju har lyssnats igenom och
transkriptionen har lasts igenom ett flertal ganger. Fram véaxte en gemensam bild av
helheten d v s informanternas syn pa sitt uppdrag och yrkesroll som folkbildare och
guide.

Dialogens forutsattningar

De tematiska fragorna som ar aktuella, nar det géller den tredje forskningsfragan om
dialogens styrkor och hinder, handlar framst om vad som behdver utvecklas gallande
yrkesrollen och IT-stodet. Fragestallningen ingar som del av resultatet och blir darmed
ocksa en del av den helhet som ar svart att urskilja.

En dialog handlar om den tvavagskommunikation som uppkommer i ett mote mellan
maénniskor. | studien finns ett digitalt verktyg mellan informanten och medborgaren.
Halsovetarna har tillgang till alla sina sinnesfornimmelser, medan sjukskoterskorna har
ett begransat perceptionsfalt, da orat ar det sinnesorgan som skall hora och forsta vard-
tagaren behov.

| intervjun berattar Leon att kommunen har en hemsida dér det natbaserade anhorig-
stodet presenteras narmare. Dér nar man de redan fréalsta med information, men inte de
andra anhoriga som saknar tillgang till internet eller & omedvetna om att kommunen
har en hemsida, for att de inte bor i kommunen. Leon menar, att anhériga inte alltid
inser, att de ar anhoriga men ocksa att informanten har manga andra prioriterade
uppgifter.

Det som &r spannande &r att IT caféet har haft andra intressenter utanfér kommunen,
trots att information enbart delats ut via brevlador i centrum. Seniorerna har traffats en
gang i veckan pa biblioteket, for att lara sig mer om hur man hanterar digitala verktyg.
Utvardering av projektet kommer att genomféras, men redan nu vet man att det &r
vélbesokt och speciellt nér ett tema presenteras narmare for intressenterna. Om man far
fortsatta med It caféet, sa finns det ett fardigt koncept och det finns planer pa att starta
ytterligare en motesplats. Har finns med andra ord en planering och ett didaktiskt
forhallningssatt fran It-coachen som kan forklara att 1T-caféet blivit en succé.

”Det ar bibliotekslagen som erbjuder stéd I1T-stdd men det finns ingen annan plan i
kommunen, for hur stédet skall se ut”(Anne).

Det finns ocksa en tanke att informanten skall initiera i nya projekt for
folkhdlsopengarna under projektanstélining. Att starta nya projekt upplever Anne som
ett dilemma, da informanten inte vet om det gar att fullféljas. Personalen behdver stod
och utbildning i samband med implementeringen av ny teknik sasom tillampningen av
interaktiva appar for vardtagare pa aldreboende eller i samband med inférandet av
digitaliserade signeringslistor. Far informanten inte nya folkhalsopengar kommer det
kanske medfora, att projekten inte kan startas eller att projektanstéliningen inte kommer
att forlangas.
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Det har inte forekommit en dialog mellan anvandare och kontaktperson, nar det géller
det natbaserade Gapet. Nar anvandaren valjer att vara anonym, sa avstar man ocksa fran
vissa kontakter. Anonymiteten lagger hinder i végen for att bli inbjuden till anhorig-
traffar i kommunen. Samtal och kunskapsutbyte kan givetvis forekomma pa webben,
men kontaktpersonen &r inte involverad. Vad anvandaren gor pa Gapet blir en hemlig-
het. Kontaktpersonen har inte heller ndgon uppfattning om hur behovet ser ut och
inloggarna har begréansade mojligheter att delta i utbildning och informationsmaoten.

Fokusgrupperna betonar att det nationella radgivningsstodet, RGS ar tryggt och sakert,
men det finns brister i stodet. Miguel papekar, att RGS é&r styrt fran Stockholm och
menar att man “anvdnder hdngslen och livrem, istillet for att ta till vara
sjukskoterskornas kompetens™.

Mina menar, att stodet gynnas av att andra institutioner kan lasa journalen och kontroll-
era bedomningsunderlaget. Fokusgrupperna papekar gemen, att tekniken kan fallera och
alla s k uppdateringar bidrar till att informanterna inte hittar i stodet. ’RGS @ndras hela
tiden utan var paverkan, ger otillracklig information, kraver egen kunskap forutom
minniskokunskap” (Miguel). Mina anser, att sokmotorn borde forbittras. Gruppen
pekar ocksa pa att det finns olika kulturer inom Vardguiden och att det &ven bland vard-
tagarna finns olika sokmonster. Det finns en stor skillnad mellan stad och landsbygd.
Storstadens vardtagare stéller krav pa mota experten och tror inte att primarvarden ar
nagot att rakna med. Det kan ha sin forklaring i att X-borg i forsta hand varit en
sjukvardsupplysning over fyrtio ar.

Analogin om Pedagogiskt ledarskap (2011) ger bl.a. uttryck for lararen skall utveckla
den demokratiska gemenskapen som i sin tur kraver ett kommunikativt handlande och
etiskt forhallningssatt. Habemas &r inforstadd med manniskornas maéjligheter och hinder
for kommunikation och anser att genom samtalet kan man 0ppna upp for demokratiska
processer (Alvesson, 2014). Ryberg & Bro (2011) menar, att det handlar om att skapa
balans mellan frihet och styrning. En frihet som finns i kommunen men begrénsas av av
brist pa tid, avstand och andra maktfaktorer som Foucault fokuserar pa.

Aven om analogin ovan relaterar till klassrummet, s& menar jag att det gar att dverfora
till informanternas milj6. Informanterna har ansvar och mdojligheter att godra
medborgaren delaktig och sjélvbestimmande. ”Arbeta hilsobefraimjande och ta vara pa
det som &r bra istillet...” (Leon). Jag kan vara ett stod vid implementeringen...”(Anne).
Det sprakanvandningen som ar nyckel for att reducera negativa irrationella handlingar,
menar Habermas. Men, ndr ramarna och spelreglerna &r oklara, kdnner sig inte personen
delaktig i samtalet. Aven TRIHS (2011) betonar under rubriken ”Omvardnad och etik”,
att den information som tillhandahdllas skall Oka forutsattningar for att, den
vardsokande skall forsta sina rattigheter och begransningar. Klart och tydligt star det
ocksa att telefonsjukskdterskan skall leda vardinsatserna. Fokusgrupperna menar, att det
kan upplevas som ett etiskt problem om vardtagare har bestamt sig for att fa en bokad
tid eller vill aka in, nar det inte finns ett medicinskt underlag. Kanske ar det denna
frustration som uppstar, nar informanterna upplever ett missndje fran vardtagarens sida?
Vilket talar for att “uppdraget” inom Vardguidens organisation bor problematiseras for
att utvecklats och tankar om sjalvbestammande véckas.

Det finns ett krav pa kompetenskort for personalen. Fokusgruppen Miguel ger uttryck
for att den fortbildning som erbjuds inte racker till och att engelska forutses att person-
alen skall kunna. Mgjligen antar arbetsgivare att alla talar engelska idag, men medicinsk
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terminologi &r nagot annat. Det kan innebara visa svarigheter, nar vardtagaren inte
heller talar sa bra engelska. ... visst vi informerar att de kan ldsa mer pd webben”.

“RGS dndras och ingen stiller fragor till oss. Det dr vdrt arbetsinstrument” (Mi-
guel).

Radgivningsstodet finns ocksa pa tillgangligt pa webben och vander sig bade till
personal och andra anvindare. ”Ménga ldser nér de sitter i kon”(Miguel). Hir menar
nagra informanter, att det borde finnas en s.k. riktad fil for endast personal. ”Det kunde
std som i FASS, att det hér ar for vardpersonal”’(Miguel). Portalen har dven information
pa olika sprak! Sa, varfor inte dversatta viktiga rad i RGS till engelska och gora det
tillgdngligt for personalen? Det skulle 0Oka personalens trygghet och stérka
kompetensen.

TRIHS (2011) skriver i broschyren, Kompetensbeskrivning for sjukskoterska att hen
skall ansvara for kontinuerlig och fordjupad utbildning samt den egna
kompetensutveckling, sjalvstandigt bedriva utvecklingsarbete, systematiskt utveckla
kompetensen i kommunikationen mm. Vilka mdojligheter erbjuds sjukskoterskan och
halsovetaren, nar det galler att utveckla ett pedagogiskt forhallningssatt? Forvisso
efterfragar informanterna inte detta behov och det Gverensstimmer med Pilhammars
analogi (2011), Gedda (2001) m.fl. att den pedagogiska funktionen fortfarande &r
osynlig. Det avsétts skattemedel till folkh&lsoprojekt, men det forutsattas fortfarande, att
den pedagogiska kompetensen ar en naturlig del av sjukskoterskan och hélsovetarens
personlighet? For att en medveten pedagogisk strategi skall bli ett faktum bor
myndigheter och andra diskutera, vad som avses med folkhélsa och hur man skall na
malen for detta. Att Oka tillgangligheten inom varden och ge medicinsk information, har
inte forandras medborgarens strategier i ndgon storre utstrackning. Atminstone inte nar
man tar del av massmedias information om Overbeldggningar mm.

Kontexten och miljon kan vara styrande for hur kommunikationen forloper, menar
manga forskare i den studien. Telefonsjukskoterskornas arbetsplats fungerar som ett
callcenter utan egen personlig arbetsplats och omges av andras samtalsdialoger.
Forvisso kan sjukskoterskorna ha formaga att fokusera pa det egna samtalet, men det
kan vara en orsak till att en fokusgrupp papekar, att det ar pafrestande med manga
samtal. ”Man maste vara fokuserad och lyssna, det tar mental kraft”’(Miguel). Samtalen
kan forvisso brytas av andra uppgifter sasom Lokal IT Ansvar och andra
Samverkansuppdrag, men det géller inte alla anstallda. Medborgarens omgivning t ex
dar barnet skriker eller de som ringer fran sin arbetsplats paverkar och paverkas med
foljd att uppmarksamheten minskar.

Halsovetarna moter medborgaren vanligtvis ”6ga mot 6ga” och kan dédrmed bilda sig en
uppfattning om individen ar redo for att lara, hur och vad individen vill ldra sig”? Bara
genom att lyssna pa vardtagaren skall telefonsjukskoterskan bilda sig en uppfattning
om, vilken kunskap som kan ges och vilka farhagor det finns. Sjukskoterskan har ingen
mojlighet att praktiskt formedla, vad som bor géras om det inte finns samverkansavtal
som kan vara deras ”6gon”. Fragor som far avgorande betydelse, for om medborgaren
lyssnar och kan lara sig.

Bourdieus handlingsfilosofi &r att kulturen och materiella relationer formar verkligheten
och reproducerar ménniskans sétt att tdnka, handla och orientera sig och &r ett resultat
av manniskans s k habitus (Bourdieu, 1995). Resurser som bygger pa kompetens,
forestallningar, traditioner, sprak mm. Habitus och faltbegreppet har ett nara
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forhallande. Begreppet falt ar ett sétt att beskriva sammanhang och relationer pa
individ-, organisations- och samhéllsniva. Flera forskare (Saljé m.fl. 2012, Gedda 2001
och Bourdieu 1995) talar om sammanhanget i en viss miljo, en viss kontext som
paverkar och paverkas av varandra. Nagot som ocksa kan harledas till systemteori ett
traditionellt satt, att se pa organisationen och inte utifran situationen, menar Alvesson
(2014). Enligt Habermas kommunikativa rationalitet, &r det inte makten, radslan
statusen etc. som ligger till grund fér de uppfattningar som bildas utan styrkan hos det
goda. Medan Foucault uppmuntrar oss att se pa de diskurser som styr individen (ibid.).

TRIHS (2011) forutsatter att sjukskoterskan skall ha kunna, vad som paverkar
manniskans halsa utifran alder, kon, kultur, religion, fysisk/psykisk formaga och sociala
aspekter. Hur kan man fa denna kunskap via telefonen? Om den inringande personen
vill vara anonym, ser man inte ens personnumret! Aven om om man ser adressen s&
maste man ha lokalkannedom, for att fa ndgon hum om detta och det blir ytterligare ett
hinder, nar samtalen kommer fran den nationella kon.

Annika Ernesaters avhandling (2012) om Patient, sdkerhet och kommunikation,
sammanfattar, att det ar viktigt att sjukskoterskan litar pa sin kompetens och staller
oppna fragor for att fa kunskap om, vad oron har for grunder. Forskaren (ibid.) pekar pa,
att det var de korta samtalen och slutna fragor som ledde till Lex Maria drenden. Hon
noterade, att, nar samtalet kom fran en tredje person gick sjukskoterskan miste om den
icke verbala kommunikationen sasom andningsménster och tonldge. Respondenten i
denna studie har sjalv lyssnat pa foraldrar som ringer fran arbetsplatsen eller i bilen om
att deras barn skadat sig pa forskolan eller i skola. Foréaldern har inte sett barnet och tror
att de via horsagen, kan fa en bedémning over vad som skall goras! Fragan blir om
samtalsprocessen och Oppna fragor ar ett fullvardigt instrument som kan bidrar till
kunskap om den inringande personens sociokulturella milj6? Ett annat problem som
fokusgruppen stalls infor ar, att vardtagaren inte moter samma informant vid flera
tillfallen och att uppféljning inte alltid ar mojligt tidsmassigt. Fragor som maste
problematiseras for att utveckla den pedagogiska funktionen.

Oavsett om du ser eller enbart hor, sa ar det samtalsprocessen som &r avgorande for hur
motet blir. Genom att aktivt lyssna och sammanfatta vad som ségs, finns det en storre
mojlighet, att medborgaren kommer att folja radet, hur hen skall géra for att 16sa sitt
problem. Samtalsprocessen blir darfor ett viktig verktyg for all personal som moter
manniskor och det racker inte bara att ga pa kurs. Det maste finnas mojligheter att
analysera och diskutera med andra, for att individen skall bli battre pa att aktivt lyssna
och forsta medborgaren hela situation. Detta understryker inte minst av fokusgrupp nr 2.

Alvesson (2014) anvander sig av Foucault och Habermas maktbegrepp, nar han
analyserar kommunikationen och hur kunskap skapas under ett informationsmote.
Gedda (2001) intresserar sig i forsta hand for hur styrkeférhallanden ar uppbyggda.
Foucault avstar fran att vardera eller urskilja vad makt &r. Istéllet pekar hans perspektiv
pa, att det finns en relation mellan makt, kunskap och vetande. Overvakning,
tidsschema, mojligheten att 6ka produktionen samt ménniskans samordningsférmaga ar
exempel pa olika makttekniker. Makten kommer att verka fran olika hall och méanniskan
befinner sig mellan frihet och tvang, som hon sjélv skall skall reglera (Alvesson 2014,
Gedda 2001). Arbetsgivaren analyserar och for statistik for genomférda samtal och in-
formanterna i fokusgrupperna kan sjalva folja via CDT n hur manga personer som star i
telefonkdn. Det medfor en viss oro bland personalen! Dels for att det berors i
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I6nesamtalet men ocksa Over, vad det kommer att innebara for samtalskvalitén, om de
maste korta ner samtalet.

Pa fokusgruppens arbetsplats hade det tidigare i viss man funnits mojlighet att diskutera
patientfall genom dokumentations- och samtalsgrupper. Nu med en ny chef finns det
forhoppningar om att fa s k avsatt tid for reflektion bl.a. for att vidga sitt seende. Gedda
(2012, 2001), foresprakar betydelsen att problematisera och byta perspektiv. Det ar
viktigt for saval sjukskoterskan sasom halsovetarnas pedagogiska funktion. Denna
mojlighet att fa reflektera tillsammans med andra, &r begransad for informanterna i
kommunen, da enhetschefen har mindre tid och insyn i folkhdlsouppdragen. Dessa
informanter kan ocksa kallas for ensamarbetare, dven om det finns projekt dar flera
kommuner traffas for att diskutera IT-verksamhet eller anhorigfragor. Har ar det med
andra ord en mer brannande fraga, an for fokusgrupperna. Det kanske blir svarare att
framfora behov av tid for reflektioner tillsammans med andra, nér informanterna ar i
beroendestallning.

Precis som Pilhammar m.fl. (2012) framfor, varierar kravet pa information med aldern.
Yngre vill veta, for att forsta och har last pa webben medan aldre blir trostade av att
nagon lyssnar. Hur kan man da avgora, vem som ar aldre och bara vill bli trostad? Till It
caféet kom det 6vervagande kvinnor och de var runt 70 ar. De som anmalt sig till Gapet
var forvisso bara femton personer, varav en man. Sa inte att forglomma innebéar
yrkesrollen en maktrelation dar kunskaper och erfarenheter bestdammer, vilken
information som skall formedlas men ocksa forutfattade meningar som bor lyftas upp i
ljuset.

”Att man pratar om samma sak... jag har jattesvart for att forsta... Det finns forsva-
rande faktorer sasom bristande forstaelse, tolk-samtal, tre partsamtal och sprakbrist-
ning” (Miguel).

Nar fokusgrupperna inte forstar eller upplever, oavsett om det r en aldre person eller en
fordlder, att “de inte talar samma sprak” eller inte kan komma Gverens, s& hédnvisas
vardtagaren i stérre utstrackning till att soka nasta vardniva. Det kan bero pa att fokus-
gruppen inte har lyssnat tillrackligt och vill gardera sig, men ocksa att man inte kan
beddma situationen och dérmed inte har tillracklig medicinsk information.

Leon och Anne har ett synsatt dar medborgarens delaktighet och egenmakt poangteras
medan Miguel och Lima har ett medicinskt uppdrag. Det far den konsekvensen att
helhetssyn inte alltid kan tillampas. Att inta ett biomedicinskt synsatt paverkar motet
och larandet negativt, menar Gedda (2012, 2001). Sjukskdoterskans preventionsarbete att
forebygga hélsa och forhindra skada och sjukdom, riskerar istéllet att bli information
och generella rdd om egenvard hamtad fran RGS. Radgivningsstodet begransar med
andra ord informanternas synsétt, nar rad ges pa medicinska grunder utan hansyn till att
manniskan har bade en kropp och en sjal.

Den generella informationen finns ocksa att soka pa webben. Det kan i sin tur vara
orsaken till att medborgaren som har mojligheten att soka information via natet, ocksa
behover fa kunskapen verifierad och uppleva att varje manniska ar unik.

For att forstd helheten och veta mer personens behov, maste du ocksa ha kunskap om
medborgarens situation. | det kognitiva perspektivet betonas betydelsen att se
manniskan som en helhet och i ett sammanhang, dar individens olika dimensioner maste
beaktas. Har &r méanniskan inte langre, enligt beteendevetenskapen en passiv mottagare
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utan konstruerar sin forstaelse. Individens egen motivation &r bidragande (Friberg,
2012). Detta 6verensstammer val med det verktyg som samtalsprocessen erbjuder i mot-
et med medborgaren i studien och att personen har ett eget ansvar. Saljo (2002) m.fl.
forskare intresserar sig for larandet ur ett sociokulturellt perspektiv och dér larandet kan
relateras till det liv personen lever och spraket blir det kommunikativa redskapet. Har
har vard- och omsorgspersonalen utifran sin kulturella kontext ett maktsprak med risk
for att medborgaren kommer i underlédge. Néatbaserade undervisning som erbjuds via
Gapet och 1177 Véardguiden pa webben maste ta hansyn till detta! Aven om spraket ar
enkelt eller p.g.a. det, kan det missforstas. Det kan behova verbaliseras, for att cka
forstaelsen for den kommunikativa interaktionen, men ocksa for det kommunikativa
handlandet som Habermas asyftar. Vidare det kommer allt fler néatbaserade
undervisningssajter. Hur manga av dessa sajter erbjuder kontakt med en pedagogisk
ledare sdsom t ex larare, halsovetare, sjukskoterska eller psykolog? Det kan vara en idé
for kommande foérdjupningsstudie? Men, dven hér finns det en risk att de professionella
blir mer aktiva i samtalet och medborgaren blir mindre delaktig for att hen inte forstar
orden.

Att forberedda medborgaren infor det som kan komma, ar en pedagogisk aktivitet for att
stétta och stilla eventuell oro och andra farhagor. Med andra ord att inta ett pedagogiskt
forhallningssatt och forhalla sig till vad, hur och nar medborgaren &r villig att lara.
Intressant vore att studera hur medborgarens vardag kan ha hjalp av IT och Dunkels och
Lindgren, Petersen m.fl. undersokningar om kollaborativa skapande miljéer? Hur kan
det informella larandet bli tillgangligt for aldre och andra som inte har egen dator? Hur
kan ett kollaborativt larande utvecklas t ex med hjalp av kontaktpersoner inom 1177
Vardguiden och Gapet?

Friberg (2012) skriver, om medborgaren moéts utifran ett vardagssammanhang, kan ett
ett informellt larande uppstd. Det som Anne och Leon menar att deras mote med
medborgaren synliggor ett samspel, &ven om det sker under olika former. Saljé m.fl.
(2002) anser, for att det skall uppsta ett socialt samspel som \Wgotvsky relaterar till,
maste man dven utga fran ett sociokulturellt perspektiv. Finns det tid i samtalet for det
och vagar personalen ta sig denna tid, om det samtidigt fors samtalsstatistik som tas upp
i samband med lonediskussion? Alvesson (2014), Gedda (2001) m.fl. forskare pekar pa
maktens strukturer och pa organisationen med utgdngspunkt fran Foucault och
Bourdieus teorier. Gedda reflekterar ocksa éver olika modeller som sjukskoéterskan har
anvant for att ge manniskor kunskap om folkhalsa. Modellerna har det gemensamma, att
de inte har klargjort, vad som ar syftet med uppdraget och planerat darefter (2012).

Det ar viktigt att papeka, att det finns en nyansskillnad mellan Geddas avhandling och
denna studie. Studien visar att samtalsprocessen bredder végen for pedagogiken, aven
om folkhélsan fortfarande kan tydliggéras bland politiker och andra makthavare. Men,
det pedagogiska ledarskapet bor utvecklas och problematiseras. Darfor vore det spann-
ande att undersoka; Hur t ex informanternas arbetsplatser fungerar nar ’chefen dr chef”
(Miguel) d v s en pedagogisk ledare som informerar och har inflytande pa larandet och
genom organisationen lyfter fram pedagogiken som ett férhallningssatt i motet med
medborgaren.

Ett annat observandum ar, att alla manniskor inte alltid har majlighet, att fa mer
information eller kunskap via natet. Fragan &r bara hur nd de personer som inte redan
har en Ipad, padda eller dator? Ett problem som ocksa galler, att narstaende skall forsta
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att de ar anhoriga. Sidkert behdvs det fler demokratiska projekt for att “IT 1
méinsklighetens tjanst” skall forverkligas.

Slutsatser

Studien pekar pa att samtalsprocessen och planering ar dialogens styrkor. Det ar darfor
viktigt att samtalet far ta sin tid och att man aktivt lyssnar hela tiden och sammanfattar,
sa att vardtagaren kan bekréfta att de forstatt och att det finns ett samtycke.

Aven om den har studien inte klart visar, hur tekniken péverkar kommunikationen s
synliggors att det finns olika forutsattningar for kommun respektive landsting. Nar det
galler telefonsjukskoterskornas arbetsplats, ar tekniken mer styrande for saval lotsande
som den information och radgivning som ges. | kommunen ar tekniken en mellanhand
och indirekt orsaken till de utbildningsinitiativ och demokratiska férsok som tagits.

Den nya patientlagen trycker pa vardgivarens skyldigheter och lyfter fram patientens
ratt till information och att fa hjalp av samhéllet. Skillnaden ar forvisso harfin eftersom
patientens ratt till information presenterades i Halso- och sjukvardslagen redan pa 1980-
talet. Anda hivdar informanterna att det #r “patientens ansvar om de vill folja raden
eller inte”. ”Det dr inte mitt jobb och det finns inga resurser, for att jag skall dka hem till
patienten och jag kanske inte vill det heller” (Mina). Men, ett bra mdte innebér ocksa att
vardtagaren har tagit till sig information eller radet och har méjlighet att aktivt valja, om
man vill folja det eller inte. Har medborgaren inte forstatt eventuella konsekvenser, sa
kan man inte vélja! Det & min Gvertygelse! Det handlar om ett medbestdmmande d&r
primarvarden och halso- och sjukvardsnamnden &r den andre parten. Tillsammans gor vi
samhaéllet till vad det &r, eller? .. Ja, alla har réttigheter och skyldigheter....vi &r tva i
samtalet”(Mina). Barnens réttigheter till information &r nagot som ocksa numera beto-
nas i patientlagen. Fokusgrupperna fragar oftast foraldrarna, om barnet sjélv kan beréatta
och far da majlighet till en dialog med den som det egentligen berdr. En eloge till er alla
informanter, att ni tanker pa detta!

Slutligen sa hoppas jag, att kommande reflektionstider anvands till att problematisera
yrkesrollen. Vidare att bada arbetsplatserna reflekterar 6ver vilka strategier folkbildaren
och guiden kan tillampa, for att utveckla foraldrar och aldre personers larande.
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Bilagor

1. Tema for intervjuer med vard- och omsorgspersonal

Intervju med personal inom vard — och omsorg som har prevention och/eller promotion
som sin pedagogiska uppgift/funktion gallande motet med medborgaren och/eller
vardtagare samt nar interaktiva medier anvands.

Inledning

Min bakgrund [Det har handlar om att uppna informerat samtycke; och om att reda ut
eventuella betankligheter som annars kan tankas stdra
intervjusamtalet/kommunikationen skall bli bra, larande och utvecklande for bada
parterna?]

Intervjun kommer att spelas in och jag for I6pande anteckningar, om det &r okej!

Materialet kommer att behandlas konfidentiellt, d v s att identitet/person inte kommer
att utelamnas i uppsatsen och jag lovar att inte skriva pa face book o dyl.

Avhandling

Respondentens egen uthildning/bakgrund — Examinations ar som sjukskoterska och
vidareutbildning? Tidigare anstéllningar? Anstalld 11772

Uppdraget
Hur ser ditt/ert uppdrag [som sjukvardsupplysare pa Internet?] ut? Resurser?

Samtalsmetodiken funktion? Handlingsplan for att stodja medborgarens kunskaps-
utveckling?

Din/er position i forhallande till organisation/chef? Férvantningar pa ny chef?
IT stodet och dess utformning
Hur informeras medborgaren om vardguiden och webbportalen?

Hur kan rédgivniqgsstc’jdet utvecklas for att underlatta for medborgaren/anvéndaren och
er respondenter? Overséttning t ex engelska?

Vad behdéver utvecklas och hur?

Koppling till webbportalen 1177?

Yrkesrollen och dess pedagogiska funktion

Hur ser du/ni pa er roll som radgivare/samordnare/utbildare/pedagog?

Vad ar viktigaste uppgiften i ditt arbete? Aktivt lyssnade? Bemotandet? Att hénvisa?
Annat?

Upplever du/ni nagra etiska konflikter t ex nar det galler medborgarens
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sjdlvbestdmmande och i samband med att interaktiva medier &r ett verbalt
kommunikationsverktyg?

Vilket pedagogiskt stod har du/ni for att forverkliga uppdraget?

Vad upplever du/ni behdver utvecklas i den radgivande, pedagogiska ledar- och/eller
samordnande rollen?

Eget behov av stod/utveckling

Avslutning

Om tid finns sammanfattas/summeras det som sagts i intervjun och mojligheter att
korrigera eller utveckla svaren ges?

Har ni andra funderingar och andra eller nya fragor/svar?

Tack for att ni stallde upp! Nér jag har lyssnat pa bandet sa kanske det kan medfora, att
jag vill aterkomma for att fa veta mer, stalla nya fragor mm. Hoppas det ar okej?

2. Forkortningar

CDT, Communication Desktop

HSL, Halso- och sjukvardlagen

IT, Information och teknik

IKT, Information, kommunikation och teknik
NKA, Nationell kompetenscentrum for anhoriga,
RGS, Radgivningsstod

SKL, Sveriges kommuner och landsting
SOL, Socialtjanstlagen

SSF, Svensk sjukskoterskeférening

TRSH, Telefonsjukskoterskeféreningen
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