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Kursupplagg:

Kursens ges medelst forelasning/workshop/konsultation/handledning.

| samrad med bestallaren justeras innehallet for den aktuella arbetsplatsen for
maximalt och relevant larande.

For att mojliggora en upplevd skillnad baserar sig kurserna pa ett praktiskt
utforskande varvat med teoretiska modeller for 6kad klarhet och forstaelse.

| materialet lamnas, forutom modeller och férklarande texter, utrymme fér samtal
och egna anteckningar for maximalt larande.

Steg 1 Medveten kommunikation inom omsorgen

Samtal allmant

Representationsmodellen Neurolingvistic Programing, NLP

Samtalsmodellen Nonviolent Communication, NVC, med teserna

Uttrycka Observation, Kénsla, Behov, Onskemal och se sambanden, praktisk évning

Steg 2 Hinder/losningar for konstruktiv kommunikation

Tankar om samtal

Sympati, med och utan intention

Ord som skapar motstand

Fragestallningar

Hinder hos personal (rddsla, obehag, oro, motvilja, Iag motivation m.m.)
Personalfragor (endast om personal har vissa samarbetssvarigheter)

Steg 3 Forbereda, genomféra och analysera samtal

Arbeta med jobbets problemformuleringar direkt

Forbereda samtal

Genomfora rollspel

Analysera, samtal om hur det kdndes och hur det kunde gjorts annorlunda.

Avslutning — Reflekterande fragestallningar

Vad gor vi for skillnad, innan/efter kursen?

Hur kdnns det att kunna vara forberedd pa samtal vs vara oférberedd och kdnna
obehag infor stod/jobb (om det forelegat)?

Hur gar vi vidare sjdlva och rent av lara omsorgstagaren/anhdériga att resonera och
analysera?

Vilka redan férvarvade kunskaper och metoder som kan kopplas till detta och
verksamheten?

Vilka foérvantningar finns? Personal, brukare och anhoriga?
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Steg 1
Medveten kommunikation, vad ar det?

e Under denna rubrik inleder vi med samtal om den kommunikation och de
modeller vi redan har och hur vi tanker.

e Darefter presenterar jag kommunikation utifran tva modeller Neurolingvistisk
Programing NLP och Nonviolent Communication NVC.

e Vilar oss skillnaden pa sympati och empati foljt av NVC’s komponenter och
teser.

e For basta larande kan vi redan pa detta stadiet ta exempel fran var arbetsplats
och den problematik det erbjuder.

Material kan komma att se ut sa har:
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Representationssystemet — sa talar vi

g Med representationssystemet menas de sinnen som vi
upplever varlden igenom. Enkelt uttryck upplever vi livet
med vara 6gon, 6ron, kroppen, ndsan samt med vara

@ smaklokar. Med dessa sinnen uttrycker vi vara
upplevelser i livet och darigenom beskriver vi vara
verkligheter med olika ord forknippade med sinnena. Var

och en domineras ofta av ett sinne. En person tanker i

bilder, en annan i ljud och en tredje kinestetiskt med den

fysiska kroppen.

Om vil later tre personer med dominans i vart och ett i
representationssystemet ga pa konsert ar det sannolikt att de kommer att beskriva
samma konsert pa olika satt.

Den visuelle: - Vilken fantastisk ljus show och pyrotekniken var outstanding.

Den auditive: - Vilket ljud. Trummorna danade underbart.

Den kinestetiske: - Jag kande basen dunka i brostet och golvet vibrera, men vad det
osade om roken.

Detta ar ndgot som ofta anvands for att beskriva en upplevelse av nagot som du
inte vet t.ex. vin. Vill du ha ett kryddigt och mustigt vin eller barigt och mjukt? Aven
bostdader beskrivs pa det har viset. “Huset ligger i ett naturskdnt och barnvanligt
omrade med gangavstand till kommunala fardmedel” Forresten har du lagt marke
till att vid hus och lagenhetsvisningar sa luktar det ofta nybakta bullar?
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Ord forknippade med respektive representation:

Visuell: Titta, fokus, insikt, bldnka, visa, avsl6ja, granska, reflektera m.m.
Auditiv: Saga, rytm, ton, ord, ljud, dov, ringning, horbar, fraga, beratta m.m.

Kinestet: Berora, hantera, kontakt, knuffa, varm, kall, halla, fatta, tung m.m.

Olfaktorisk: Doftande, unken, snokande, rokig, valdoft m.m.

Gustatorisk: Sur, smak, bitter, salt, sot m.m.

Neutral: Bestamma, tanka, uppleva, forsta, metod, behov, lara m.m.

| 6vrigt skapar/praglar ocksa vart sociala sammanhang det ordforrad vi har.

Uttryck och fragor:

Visuella:

Jag inser att du har ratt.
Vi traffas 6ga mot 6ga.
Ta en hastig blick.

Auditiva:

Pa samma vdgldngd.
Musik fér mina 6ron.
Hégt och tydligt.

Kinestetiska:
Jag tar kontakt med dig.
Jag fattar inte.

Ta dig samman.

Olfaktoriska:

En doft av den fina varlden.

Gustatoriska:
Segerns s6tma. Bitterljuv.
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Hur ser du pa det har?
Vilka ar dina reflektioner?
Vilken insikt gav det har dig?

Vad hérde du mig saga?
Hur Idter det har for dig?
Berdtta med egna ord?

Vad/hur kdnner du for det har?
Vad kommer du konkret gora for
din forandring?

Hur kan du hantera detta?

Hur/vad doftar det?

Hur smakar det?

Allmént/neutrala fragor:

Hur upplever du det?
Vilka tankar far du?
Kan du beskriva ytterligare?



Skapa rapport — En vag till medkansla

Ogonrorelser, avsldjar hur och pa vilket satt vi tanker. Tittar vi uppat tianker vi i
bilder. Vi forsdker plocka fram gamla bilder for att minnas battre eller skapar vi nya.
Detta har du redan gjort i livslinjen nar du skapat mal av drémmar, det vi kallar
malbilder. Vi kan med denna kunskapen prata i bilder och pa det sattet far battre
kontakt.

Tempo, berattar ocksa om vilket sinne som ar dominant for den personen. En
visuell person pratar valdigt snabbt da hon byter bilder snabbt. En auditiv lite
langsammare och den kinestetiska valdigt langsamt for hon kadnner efter och vager
orden nogsammare. Nar jag skriver stavar jag ofta fel da jag tanker snabbare an vad
jag hinner skriva. Om nagon sager att jag ska dyka upp pa jobbet kl 15 (femton) och
jag samtidigt antecknar det, skriver jag kl 51 eftersom jag hor ordet fem forst i ordet
femton. Jag ar saledes en bildméanniska.

Rostlage, affekt och intensitet, kan sdga en del om i vilket sinnestillstand personen
ar i. Ett hogt rostlage kan vara for att personen ar nervos och lagt, lugn. | alla lagen
vad géller rapport sa géller det en ansatts till att harma. Om jag traffar nagon som
pratar gallt emedan jag har en basrost och forséker komma upp i samma tonlage
mottas det snarare som ett han.

Kroppen, som jag har ovan namnde sa kan jag harma kroppsspraket. Detta kan
goras pa tva satt, spegla och matcha. Nar jag speglar harmar jag som min egen
spegelbild d.v.s. lyfter hon sin hogerarm lyfter jag min vansterarm. Nar jag matchar
tar jag ocksa hogerarm. Lat det dock ga nagra sekunder emellan annars kan det
uppfattas som hanfullt eller liknande.

Andning, pejla in hur snabbt den andre andas, du far da en god uppfattning om i
vilket sinnestillstand personen ar i. Andas hon snabbt och i 6vre luftvdagarna kan vi
gissa pa stress eller nervositet. Langsamt och i magen gissar vi pa lugn och trygg.
Detta har dock sina begransningar liksom det dvriga. Jag ar en person som har stora
lungor och moter jag da en person med sma lungor under rapport, sa slutar det
med att jag svimmar. Allt bér géras med matta.

Sprakbruk, vilket ordforrad har personen? Vi kan harma dven detta, dock géller ju
som allt annat vid rapport att det far goras till den grans att det blir forlojligande av
den andre. Det skulle inte lata sarskilt autentiskt om jag lade mig till med
ungdomsslang och inte heller vice versa. | det héar laget kan jag hellre hdarma
kroppsspraket och dnda likna personen lite mer an annars och fa battre kontakt. Vi
kan alltid efterlikna pa nagot satt.

NICLAS AGNESMED



Schematisk 6versikt av sympati/empati

Sympati - vardagsspraket

Beddmningar/tolkningar

Jante, ratt och fel
tyckanden, jamforelser
goda rad, forsvar
perfektion, komplimanger
skuld och skambelagganden
otrohet, begransningar
sociala regler, rattvisa
jamstalldhet, etiketter
tjanster och gentjanster
diagnoser, fortjana

klapp pa axeln
forvantningar, baktankar
forestallningar, argument
ursakter, ego m.m.

Krav/tvang

Tes: Det finns alltid en intention
bakom det vi tanker och sager.

Empati - enl. NvC

!

Observation

!

Kansla

Handlingssignal, emotion

l

fysiska fornimmelser,
fysiska sensationer

Behov

l

- Onskemal/strategi

Tes 1: Det vi gor ar ett forsok att
tillgodose ett behov.
Tes 2: Vi vill bidra om vi upplever
det som frivilligt.
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Identitet, bekrdftelse

4

()
g . |
/~ Sociala behov
A7 \/ 2

Vanner och kollegor

Trygghet och skydd

Illustration: Louise Winblad

Vad ar behov?

Jag har markt att vi anvander ordet behov med olika betydelser inom omsorgen. Lat
saga att en omsorgstagaren behdéver olika fysiska hjélpmedel. Dessa brukar
bendamnas som behov. Astrid har behov av en rullstol. Kjell har behov att nagon
hjalper honom med rakning. Alexander har behov av hérapparat.

| andra sammanhang benamns behov som beskriver en handling. Ingrid och Per har
behov av gemenskap. Hugo, som “klattrar pa vaggarna, har behov av meningsfullhet
och stimulans. Personalen som ofta ar irriterade pa varandra om hur ett jobb ska
utféras har kanske behov av samstidmmighet och delad verklighet. For att veta
betydelsen behdver vi komma dverens om dess innebord, vilket skapar klarhet. For
att klargora ytterligare skulle jag bendamna fysiska hjalpmedel som strategier for att
tillgodose ett behov, t.ex. forflyttning.

Det ar den senare beskrivningen av behov som asyftas i denna kurs. Vad géller
behoven i forsta stycket kan vi med de strategier som namns gissa vilka behov som
ligger bakom. Rullstol kan vara férflyttning, rakning kan vara hygien och promenad
fysisk aktivitet/rérelse.
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Kort om komponenterna
Observation

Observation ar en beskrivning av en
situation eller vad nagon sa helt utan
bedémningar. Som om du sag och
betraktade nagot genom en kamera eller
bara citerar vad nagon sa, ord for ord. Det
faller ofta samman med de namnare av en
situation vi kan vara dverens med.

Kansla

En fysisk sensation. Nagot vi upplever i kroppen. T.ex. angest kan sitta i brostet,
skam i magen, ilska i lapparna. Jag foredrar att kalla det for engelskans emotions
eller emotioner pa svenska da det beskriver en forandring, nagot overgaende till
skillnad fran kdnsla som blir en statisk bedémning av vad som hander i mig.
Handligssignal ar ocksa ett bra ord da vi nastan alltid handlar, gér nagot, nar vi har
en kansla for att fa ett skifte. Om jag t.ex. ar arg ”pa nagon” sa anklagar och
attackerar jag for att fa ur mig ilskan. Om jag kdnner mig ledsen sa trostater jag
kanske. Med NVC lyssnar vi efter behovet som inte ar tillgodosett. Som exemplena
ovan kanske jag ar arg for att jag har behov av att bli hord eller ledsen och behover
empati.

Behov

Ar en abstrakt beskrivning av en konkret handling och minniskans minsta
gemensama namnare. Ett behov kan vara beskrivning av olika strategier. Dans,
promenad, pulkadkning kan ha rérelse som gemensam namnare. Tva personer
promenerar till jobbet. Den ene gor det for rérelse och motion. Den andre har fobi
for att dka buss och behover uppleva trygghet, mentalt som fysiskt. Sadledes kan vi
inte veta vad folk i allmanhet forsoker tillgodose med sina strategier utan bara gissa.
Vanlig fallgrop ar att forvaxla behov med 6nskemal/strategi.

Onskemal (strategi)

Konkret fraga om strategi som tillgodoser behov. Kan vara bra att vara medveten
om att framfoéra ett tydligt, gérbart och frivilligt 5nskemal da vi ofta antar att andra
ska forsta vad vi vill. En annan fallgrop kan vara att jag vill att en viss person ska gora
mitt dnskemal men har da blivit ett krav. Innebérden av 6nskemal ar just en
frivillighet att tillgodose nagon annans behov. Som strategi kan det vara bra att
fundera ut flera strategier for att fa mitt behov tillgodosett. Endera gora det sjalv
eller fraga fler personer.

1 —
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

NVC komponenterna

Observation
Vad sa/gjorde nagon?

4

Kansla
Vilken kdnsla doljer sig bakom handelsen?

il

Behov
Vilket behov ar inte tillgodosett?

4

Onskemal/Strategi

Vilket 6nskemal eller ny strategi kan tillgodose behovet?

Teserna:

Vi vill bidra om det ar frivilligt. Upplever vi krav, vill vi inte.

Det vi sager och gor ar ett forsok att tillgodose ett behov.

1 —
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Nyckelskillnader i korthet

Syftet ar att skapa klarhet till processen inom NVC eller klarhet i storsta allmanhet.
En nyckelskillnad kan beskrivas som en spegling av ord eller motsatsord vilket i sin
tur skapar klarhet om ordets innebérd. Har kommer nagra sadana:

Observation — Tolkning

Med observation asyftas en betraktelse utan tolkning. Tolkning a sin sida skulle
kunna liknas vid en utsmyckning at observationen. Ordet tolkning anvands oftast
som en negation till en handelse eller sak. Vasen ar ful. Han var dum. Som
observation skulle vi snarare beskriva vasen och vad som gjorts. Vasen ar vit, rund,
rak och ca 30 cm hog. Pelle slog Lisa varpa blod rann ur ndasan. Som hjalp att
observera kan man forsdka se hdandelsen som genom en kamera och separera ljudet
fran bilden och da fa tva olika observationer dels genom det visuella sinnet och dels
genom att citera det vi horde. Sen kopplar vi pa det kinestetiska med NVC och
beskriver vad som hander i oss med kanslor och behov.

Kdnslor — Tankar

Liksom ovan syftar det har till att fa klarhet om processen som sker i oss och se hur
vara sinnen paverkar vara reaktioner. Kanslor skulle man kunna forklara allt fran
kinestetiska fornimmelser till fysiska sensationer som vi satt namn pa t.ex. glad,
ledsen, irriterad, n6jd m.m. Tankar kan vara visuella beskrivningar av en eller flera
kanslor. | vanligt vardagssamtal kan vi beskriva oss som jag kdnner mig som ett vrak,
dérrmatta eller som en trasa. Bakom en sadan beskrivning doljer sig en riktig kansla
och ar det viktigt for oss att bli hérda i var smarta kan vi 6verséatta bilden till rena
kadnslor och darmed fa djupare forstaelse och empati.

Behov — Strategier

Behov ar ett abstrakt uttryck for en konkret handling. Strategi ar en handling som
tillgodoser ett behov. Exempelvis kanske A gillar att spring och B att dansa. Dessa
strategier tillgodoser det gemensamma behovet rérelse. Person C promenerar till
jobbet och D tar tunnelbanan. D tillgodoser behovet av rérelse men C tillgodoser
trygghet da han har klaustrofobi och vagar inte dka tunnelbana. Har ar upplagt for
tolkningar da vi ofta tror att vi vet vad som forsiggar i andra med hjalp av egna
erfarenheter. Sanningen ligger bara hos den som det giller.

Onskemal — Krav
Onskemal ar en 6nskan om att f ett behov tillgodosett, exempelvis gemenskap av

nagon eller nagra med vetskap om dennes/deras frivillighet att tillgodose behovet.
Ett krav ar var forvantan om deltagande.

1 —
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Behov
personal

Acceptans
Avkoppling
Balans
Betydelsefullhet
Bidra

Bli hord
Effektivitet
Enkelhet

Fysisk sakerhet
Forutsdgbarhet

Gemenskap
Harmoni
Humor
Hygien
Hallbarhet

Inkluderad
Klarhet
Kommunikation
Mening
Narvaro

Respekt
Samarbete
Samstammighet
Syfte

Stod

Struktur
Tydlighet
Utveckling
Uppskattning
Vialkomnande

Omsesidighet
Overvigande
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Behov omsorgstagare

Andlighet
Autonomi
Avslut
Beroring

Bli sedd/hord

Emotionell sdkerhet
Empati

Firande

Fysisk rorelse
Forflyttning

Igenkand
Integritet
Inspiration
Kreativitet
Kanslighet

Karlek

Lek
Latthet
Mat
Medkansla

Narhet

Omsorg
Rekreation
Sexuellt uttryck
Sjalvbestammande

Skoénhet
Spontanitet
Stabilitet
Sorja
Tacksamhet

Tillnérighet
Valfrihet
Vardighet

Varme

Oppenhet
Overensstimmelse

Behov anhoriga

Bidra

Bli hord
Effektivitet
Eftertanksamhet
Empati

Fysisk sakerhet
Forutsdagbarhet
Helhet
Hallbarhet
Inkluderad

Integritet
Kommunikation
Kontakt
Medkansla
Mening

Narvaro
Omsorg
Ordning
Produktivitet
Respekt

Samarbete
Samstammighet
Syfte

Solidaritet
Stabilitet

Stod
Struktur
Transparens
Tydlighet
Véardighet

Aterkoppling
Arlighet
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Kanslor — nédr vara behov inte ar tillgodosedda

arg
apatisk
avundsjuk

besviken
bitter
bekymrad

chockad
deprimerad
frustrerad
forbryllad
fortvivlad

forvirrad
forvanad

generad

hopploshet
hungrig

ilsken
irriterad

ledsen
likgiltig

langtan

nedstamd
nervos
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olycklig
orkeslos
orolig
osaker
otalig

panikslagen

rastlos
radd

skam
skeptisk
skrackslagen
skramd

slut

sorgsen
stressad
sugen
svartsjuk

trott
tveksam

uppgiven
ursinnig
uttrakad

vansinnig

angestfylld
Overraskad
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Kanslor - ndr vara behov ar tillgodosedda

alert
avslappnad

bekvam
belaten

energisk
engagerad
entusiastisk

fascinerad
fortjust
forvanad
forvantansfull

glad
harmonisk
hoppfull
hdpen

inspirerad
ivrig
karleksfull

levande
lugn
lycklig
lattad
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nyfiken
narvarande
nojd

optimistisk
pigg
passionerad

road
rord

samlad
stolt
saker

tacksam
tillfredsstalld

trygg

upphetsad
upprymd

varm
vaken

overraskad
Overvaldigad
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Arbetsblad - NVC

Skilja pa tolkning och observation

Kajsa stoppade ner muggen i diskmaskinen. T 0
Lars tyckte jag var duktig nar jag fullfoljt jobbet. T 0]
Brukaren var besvaérlig idag nar jag skulle kld pa honom. T 0]
Karin skriker nar hon blir frustrerad. T 0
Skilja pa tankar och kdnslor
Pelle som har Asperger kdnner sig usel nar han borde forstatt. T K
Bjorn hatar att vi paminner om tandborstningen. T K
Bertha kdnner sig krankt av kommentaren. T K
Jag blev glad nar du gjorde sadar for mig. T K
Skilja pa strategi och (uttrycka) behov
Jag har behov att skriva mina mejl nu. S B
Passa dig, annars... S B
Jag tycker det ar laskigt nar folk hojer rosten. S B
Kan vi gbra det senare, jag behover ata nu. S B
Skilja pa krav och (uttrycka) dnskemal

Jag vill att du ska férsta mig. K o}
Jag skulle vilja att du ndmner en sak

du satter varde pa som jag har gjort. K 0
Jag skulle vilja att du jobbar med dig sjalv. Vad téanker du om det? K 0
Du dricker vl inte? K 0

1 —
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Analysdvning med NVC enl. OKBO

1 O Brukaren slar sig sjalv, olika situationer.
K Flera olika kanslor
B Flera olika behov

O Samma strategi som tillgodoser behoven.

2 O Brukaren, som sitter i permobil, har CP-skada, kan ej uttrycka sig
verbalt, blundar och vander bort ansiktet fran assistenten.
K

B
8

3 O Omsorgstagaren gar och skapater, tar mat ut kylskapet dven da han
inte ar hungrig. Flera kanslor och behov.

KI10T | dig
BIOT | dig
or1oT Ditt O
4 O Kollegan Per kommer 25 minuter efter utsatt arbetstid, 3 dagar i veckan.
K I kollegan | dig
B | kollegan | dig
O I kollegan Ditt O
5 O Brukaren vill inte veta av personalen.
K
B
&
5 O Brukaren sager att han vill ta livet av sig.
K
B
5

1 —
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

6 O — Jag har inga fordomar!
K
B
8

7 O — Nattpersonalen gor ju ingenting!
K
B
&

8 O - Dom lyssnar inte!
K
B
&

Ta nu nagot eget citat/situation som du funderar 6ver och undersok vilka kanslor
och behov som kan finnas bakom.

9 0]

10 0]

1 —
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Nyckelskillnader Omsorgen

Samtala om dessa nyckelskillnader och bli medveten om hur férhallandena &r pa er
arbetsplats. Vad skulle kunna vara skillnad pa er arbetsplats?

1. Skillnaden mellan dominansbaserade och behovsbaserade system.

Dominansbaserat system: Det finns ett tydligt regelverk dar det framgar vad som
ingar i ett stod. Det &r med tid och pengar utraknat, sa alla far lika mycket.

Behovsbaserat system: Genom att se till var och ens behov skapas strategier for att
tillgodose sa mangas behov som mojligt utan att det sker pa nagons bekostnad.
Strategier, regler och bestammelser ar skapade ur 6msesidig forstaelse hur
regelverket bidrar till manniskor.

2. Skillnaden mellan makt éver och makt med

Makt over: Vi agerar som om vara behov ar viktigare &n omsorgstagarens. Vi kan
hota med bestraffning eller locka med bel6ningar for att fa ett stéd genomfort.

Makt med: Vi lyssnar pa de behov och 6nskemal som finns for att skapa strategier pa
individuellt och gemensamma och beslutar samt genomfér aktiviteten.

3. Skillnaden mellan Positiv férstéirkning/godkédnna och Den egna uppskattningen

Positiv férstarkning: Detta ar en form av godkdnnande med intentionen att starka
personens sjalvfortroende. Med uttryck som “vad duktig du ar, vad glad jag blir”
forsoker vi starka personen med den bismaken att vi gér personen beroende av
andra for att kdnna uppskattning.

Egen uppskattning: Med fragor som; Hur kdndes det nar du gjorde den? Syftar till att
fa personen att lagga marke till de kanslor som fanns nar nagot gjordes och vilka
behov de tillgodosag.

4. Skillnaden mellan rédsla fér auktoritet och respekt for auktoritet

Radsla for auktoritet: Vi lyder blint for att undga bestraffning eller utebliven
belbning, ett slags skydd av oss sjdlva.

Respekt for auktoritet: Med respekt for en auktoritet har vi uppmarksamheten pa
hennes kunskaper och fardigheter. Vi lyder inte hennes ord utan vager dem for och
emot och ser hur de kan bidra till arbetet/gruppen.
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Empatinivaer

Pa kurser och i andra sammanhang dar jag pratar/deltagit om empati och hur vi kan
anvanda oss medvetet av det och dessutom trana oss i detta satt att lyssna och
agera, dyker garna fragan upp om hur vi kan visa empati gentemot diverse
diktatorer och liknande potentater. Jag tanker mig da att det ar som med mycket
annat har i livet som vi behover lara oss att det ar traning som galler. Det kanske ar
sa att vi far ta det fran borjan med de enkla behoven med dess kontext for att sedan
bli mer avancerade och dessutom integrera det i vart system. Vi har ju tréanat pa
beddmningar i manga ar och dragit kraftiga tankebanor i hjarnan som behdver dras
om for ett nytt beteende. Ungefar som att elledningarna gick utanpa vaggarna forr i
varlden samtidigt som utvecklingen gick framat och risk-analyserna férandrades sa
byggdes de in i vaggarna. Med mer medvetenhet forandras forhallandena som en
konsekvens. Hur Iang tid denna utveckling tar ar helt individuellt enligt mina
erfarenheter.

Utvecklingsnivaer skulle kunna se ut sa har:

Kan koppla behov till politik, potentater, krig
och konflikter.

Kan koppla behov till konflikter inom familjen
och arbetsplatser.

Kan koppla behov till dig sjalv och ditt eget liv
samt se dina beteenden och konsekvenser
bakat i tiden.

Kan koppla de basala behoven i livet sasom
somn, mat, dryck m.fl.
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Steg 2

Hinder och l6sningar

Tankemonster

Ord som skapar motstand

Fragestallningar — fragebank for fardigheter och samtal

Personalfragor — Professionalism, roller, samarbete, ansvarsomraden,
hinder, motivation, konsekvenser m.m.
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Tankemonster

Under denna rubrik tar jag upp nagra tankemonster som ofta skapar affekt i vart
inre. Nar vi ar observerar det &r det lattare att reda ut var affekten kommer ifran
och med det lagga fokus pa oss sjdlva igen samt skapa nya tankemonster som ger
oss mer tillfredstéllande resultat.

Som tankemonster menas, i denna kontexten, tankar som blivit omedvetna vanor
eller dar nagon medelst sympatisk kommunikation paminner om dessa till
medvetenhet for att, med god intention, férandra vara tankemonster. Med denna
medvetenhet kan vi sdledes hjilpa bade oss sjdlva och andra med antingen en god
fragestallning eller en citerande observation.

Reflektera efter varje tankemonster hur du/vi forhaller dig/oss till dem och vilka
upptackter du/vi sjalv gjort.
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Jamforelser

Detta ar den i sarklass mest
upprepade tankemodnstret som jag
ser det. Det &r valdigt ofta som jag
hor andra uttrycka just en jamférelse
med nagon annan och det forsatter
personen i ett ogynnsamt tillstand

W ? " for att kunna skapa distans till sig
Y sjalv. Antingen gér man en
jamforelse som da lyfter en sjalv: -
Jag ar i alla fall battre an henne! Eller
trycker man ner sig sjalv: - Jag ar

vardelos, Pelle ar mycket battre!

Jag var pa en foreldsning dar tva foreldsare vaxlade ordet. Den handlade om
dysfunktionella familjer. Foreldsare A berattade om sin karleksldsa uppvaxt och
jamforde den med B’s och drog slutsatsen att hon hade haft det ganska bra trots
allt. Faktum ar att det ar okej att ha de upplevelser man har och att acceptera
andras upplevelser. Vi far vara i samma rum utan att trycka ner oss eller lyfta oss
sjdlva pa bekostnad av andra.

Jag har dven sett detta pa nara hall inom omsorgen da jag jobbade som
stodassistent. En kvinna med frekventa utbrott anvande sig just av detta
tankemonster och reagera utat. Hon jamforde hur mycket stéd andra fick och hon
inte lika mycket vilket vackte en avundsjuka. Har skulle jag rekommendera ett
samtal i lugn och ro och ldra henne hur jamfoérelse gor henne upprord samt lara
henne att alla har olika strategier som stéd utifran behov. Samtidigt ta reda pa vad
hon langtade efter da utbrotten kom for att bli hord. Det tror jag skulle gora skillnad
Over tid.

Naturligtvis ar det inte alltid pa det har sattet men jag upplever det som valgérande
att istallet for att fokusera pa andra bara se pa mig sjalv och min potential. Vi
behover varken forringa eller férhava oss. Kanner jag psykisk smarta ar det battre
att ta reda pa behoven bakom &n att tycka att jag har det battre an andra.
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Bortforklaringar

Detta dgnar vi oss at bade medvetet och omedvetet. Medvetet i den mening att
nagot berort min skam eller liknade och blir med det sarbar. Omedvetet att vi
upprepat bortforklaringarna sa manga ganger att det blivit en strategi for att inte
kdnnas vid @mnet eller de kdnslor som uppstar i samband med situationen.

Har far vi anvanda oss av var kanslighet och kolla av bakgrunden till bort-
forklaringen. Ar det s& att personen inte vill prata om dmnet fér att hon blir fér
sarbar eller inte har fortroende for dig sa lamna @mnet och prata om det som ger
fortroende och skapar tillit for att kanske atervanda till det kdnsliga @mnet. En
annan variant skulle kunna vara att lyfta upp tanken pa att personen férsoker
bortférklara @mnet och be att fa stélla en fraga?

Humor - Sarkasm, gliringar och ironi

Nar jag borjade som personlig assistent for nagra ar sedan pratade jag med en
kollega om just humor. For var brukare var detta en viktig del att kommunikationen
var rak och tydlig med hans vokabular. Det fanns inte utrymme for svarare ord,
langa meningar, meningar med manga ordet inte eller humor av ironisk karaktar.
Min kollega instdmde i mina observationer med tillagget att han heller inte férstod
denna typ av humor da den mestadels bygger pa tonfall och att de nyanserna ar for
sma for att han ska uppfatta dem.

Det har var en stor upptackt for mig och anvander mig av den kunskapen i nara
relation till en person med begynnande demens. Da behéver kommunikationen
aven har vara rak och tydlig. Det ar valdigt latt att vid olika tillfallen kanna sig
irriterad och da svara med sarkasm vilket bara gor situationen varre. Battre da
uttrycka vad jag faktiskt kdanner och behéver beroende pa situation.
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Foérvantningar och forestallningar

Det ar dina férvantningar som gor dig upprord och arg. Tank dig, du och din kompis
har bestamt tid och plats for att ta en fika. KI 17 pa Annas Fik. Du ar dar i god tid och
tanker hur trevligt det ska bli att antligen fa prata med din kompis om karleken och
livet. Klockan blir 17 men ingen kompis dyker upp. Klockan blir bade 10 och 20 6ver
och dina kanslor har hunnit skifta fran bade oro till ilska med tankar: ”Vad ar det for
ett j*****3 satt”.

Tank dig nu exakt samma scenario med den férandringen att du vet att kompisen
kan vara lite ”slarvig” med tider. Tankarna kanske da later: ”Jaja, det &r likt honom,
randerna gar aldrig ur”. Kanslorna ar i det har laget annorlunda med liknéjdhet som
mojligt dito.

Skulle vi, som vi gjorde, observera situationerna sa ser det valdigt identiska ut med
den enda skillnaden att tankarna var annorlunda och darmed kanslorna. Vanligtvis
skulle vi i forsta exemplet skylla pg honom fér att vi ar arga emedan andra exemplet
skulle vi Idta det bero utan storre affekt.

Vi uttrycker oss ofta med ett anklagande, att vi ar arga pa nagon fast vi egentligen
ar arga for att vi haft en forvantning om en situation och darigenom inte fatt vara
behov tillgodosedda. | det har laget och med denna medvetenheten kan vi istallet
uttrycka vara férvantningar och vad det skulle betyda om avtal halls eller e;j.

Detsamma galler huruvida jag kan hjalpa omsorgstagare med dessa modeller. Till en
borjan fick jag inte de forandringar jag dnskade for att mina forvantningar var for
héga. Om en person har en angestniva pa 8 av 10 och jag genom empati kan fa ner
nivan till 7 sa ar ju det bra. FOrr sag jag inte det sa utan blev besviken pa resultatet.
Nu handlar det om att minska nivderna och bli medveten om vad som gjorde det for
att kunna paminna om det vid senare tillfallen.
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Ordval

Vad ar ord egentligen? Det ar ett eller flera ljud med en specifik betydelse med en
slags dverenskommelse om dess betydelse skulle vi kunna saga. Vi ger ett ord
ungefar samma betydelse men vi kan ha lite olika associationer kring det som
skapar olika kanslor. Lat sdga att vi pratar om pengar. Jag tycker att pengar ar nagot
jobbigt och min partner nagot kul. Just i den har dialogen finns da en lite konflikt
som vi knappt marker, vilket kan vara bra att veta om det skullegalla allvarligare
saker.

Sedan finns det ord som skapar férvirring och motstand. Ordet INTE ar ett sadant,
vilket jag forovrigt tycker ska férbjudas da vi hela tiden anvander det pa ett
forvirrande satt. Det sager INTE vad du ska géra och da blir det forvirrande, det
finns ju tusen andra satt att géra det pa. Om du haller en boll; - Kasta inte bollen!
Vad ska jag gora da. Ska jag studsa bollen, rulla bollen eller sparka pa den. Sag vad
som ska goras sa skapas en tydlig bild i huvudet och da 6kar maojligheten att fa sitt
onskemal uppfyllt. Hitta garna egna exempel.

Aven ord som mdste, borde och men skapar ocksa ett motstand. Du har sdkert hért
kritik-tricket att forst lagga fram det som var bra for att sedan ta det daliga. Det har
var bra MEN... det fungerar sallan. Borde och maste kan vara kravfylld ord och
forpliktigar nastan alltid nagot. Vi anvander det kanske oftast till oss sjdlva. Jag
borde ga ner i vikt t.ex. med en liten ledsam kansla som varken gor mig eller ndagon
annan glad.

Ordet varfor ar annu ett ord som kan skapa motstand. -Varfér gér du sa? -Dérfér!
Svaret visar vags ande for samtalet. Skriv hellre om varfor till -Hur kommer det sig
att...? Visst, det ar lite omstandligare att sdga men efter lite traning med utférligare
svar, slipper vi ta vagen om irritationer.

Uppgiften har ar att omvandla dessa “motstandare” till kravlosa gérbara meningar.
Inte-miningar blir till gérbara verb som beskrivning ovan. Spring inte blir till Ga t.ex.
Observera dig sjalv och dina kolleger da ordet inte dyker upp och skapar som namnt
en ogbrbar mening. Maste och borde omvandlas till nskemal da det upplevs som
mindre kravfullt. | en del situationer bor ocksa den egna intentionen
uppmarksammas da ett krav kan lysa igenom med en hardare ton an vid ett
onskemal. Hitta exempel nér ni anvander det i jobbet och hur ni kan gora istéllet.
Hitta fler motstandsord.
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Strategier

Strategier upplever jag som en underskattad form av forverkligande och
tillgodoseende av behov. Oftast har vi en eller méjligen tva strategier for att fa det
vi vill ha, och gérna vissa personer, gar det da inte ger vi upp. Jag som coach har ju
medelst fragestallningar envisats med att tanka kreativt: Hur kan jag/vi/du géra
istdllet? En for mig mycket valgérande fraga i manga sammanhang. Om jag sjalv vill
uppfylla ett mal eller om jag jobbar som stdd/personlig assistent och
omsorgstagaren behover duscha eller liknande, som han inte gjort pa flera dagar, da
kommer fragan val till pass. | detta exempel kanske jag erbjuder att tvatta kroppen
med blot trasa istdllet for dusch. Inte det badsta for henne kanske, men mycket
battre an inget alls.

Jag brukar tanka strategier i tre former och da som gdvor da det i varje fall ar ett
onskemal, nagot som ges och for att paminna om frivilligheten om att 6nskemal ar
fritt fran krav.

Ge-gavan: Jag ger nagot som jag sjalv skulle vilja fa. T.ex. sa ar jag hungrig och
bjuder in en granne/kompis pa mat.

Fa-gavan: Jag ber min granne/kompis laga mat at mig. Den hér strategin ar kanske
inte den vi oftast tanker pa.

Sjalv-gavan: Jag ger mig sjalv det jag behdver. Jag lagar mat at mig sjalv.

Vad galler strategier och vid 6nskemal skulle jag saga att intentionen ar viktig, att
paminna sig om att det ar frivilligt fér motparten att svara nej. Om det sker lagg da
marke till vad som hander i dig? Ar det s& att det gnager eller skapar motstand pa
ett eller annat satt sa var din intention kanske inte helt ren, d.v.s. att det fanns en
forestdllning om att hon skulle tacka ja istallet. Sa...
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Hur kan vi ta ett Nej?

Genom att lyssna pa vad de sager JA till. Faktum &r att sager vi Ja till en sak sa sager
vi samtidigt Nej till en annan sak, da vi endast kan vara pa en plats samtidigt. | varje
stund vi sager JA sager vi NEJ till ndgot annat och vice versa.

Lat sdga att min granne fragar mig om hjalp att satta upp tavlor. Jag tackar nej for
att jag ar trott och behover vila. Da har jag tackat ja till behovet vila.

Resonemang kring samtalet:

Scenario 1: Skulle det vara sa att hon da blir irriterad 6ver det da vet vi att det
egentligen inte var en fraga utan ett krav. Ar vi dd medvetna om denna skillnad sa
kan vi som rubriken ovan rekommenderar att skapa fler strategier (livsgavorna) for
hur hon kan fa upp tavlorna pa vaggen, kanske fraga ndagon annan.

Scenario 2: Ett beteende eller 6nskemal kan innehalla ett dolt behov. Hon kanske
egentligen vill ha gemenskap men vagade inte fraga om det utan anvdnde tavlorna
som svepskal.

Scenario 3: Om jag trots allt sager ja fast jag egentligen inte vill, ger jag upp pa mina
behov vilket genererar obehagliga kanslor. Detta kan bero pa det inre regelverket
om att man ska hjdlpa till, vilket kan vara bra att vara medveten om i sin traning till
att saga nej.

Inre regelverk

Som personlig assistent minns jag en

kollega som ansag sig vara bra pa att
[ire regle, — ‘swonmisisanias
- diska och valde denna syssla framfor

@ matlagningen. Jag lagade saledes

7 maten och han diskade (dubbel-
f , bemannat arbete). Det jag lade
s L marke till var att han diskade
tallrikar, bestick och glas men inte
grytor, skarbrador eller torkade av
bordet. Min inre regel for disk ar att

allt detta ska vara klart och hans att
bara det han atit ur skulle diskas.

Jag ndmnde i scenario 3 att man ska hjdlpa till vilket blir som en automatiserad
tanke jag agerar pa utan att vara medveten om den. Vi har manga deviser vi inte ar
medvetna om och blir darfér mycket intressanta da vi upptacker dem. Hur paverkas
vi av t.ex. Man mdste ju fG unna sig ibland och liknande fraser. Vilket paminner en
del om...
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Begransande 6vertygelser och generaliseringar

Detta ar synnerligen vanligt forekommande och har vi inga egna sa bidrar andra
med dem och paminner om hur svart allt kan vara for de har erfarenhet av det.
Erfarenheten i sin tur skapar en sa stark 6vertygelse att det kan hindra oss fran att
ta oss an saker som egentligen ar gorbara, vi vet bara inte hur och funderar heller
inte 6ver det da var overtygelse sager att det inte fungerar, vad det nu kan vara.

Om en person har en begrdansande overtygelse kan vi vanligt stélla nagra fragor som
en hint om att dessa gar att foérandra, forslag:

Hur lange har du tyckt sa? Svar: Alltid!

Hur kommer det sig att du tycker sa? Svar: For att jag har erfarenheter
av det och da gick det inte!
Sa ar det bara!

Finns nagon speciell handelse? Svar: Jo det var s3 att...

Vad tyckte/tankte du innan det? Svar: Da tyckte jag...

Hur tankte du som barn? Svar: Da var det annorlunda for
da var man inte ansvarig!

Hur skulle du vilja tanka/tycka idag? Svar: Vada, det ar val inte jag
som bestammer? Eller?

Det vet jag inte, skulle du vilja bestamma? Svar: Det ar val klart man vill om
det gick.

Om det gick vad skulle du vilja bestamma da? Svar: Ja... men det gar ju inte.

Men OM det gick, i fantasin? Svar: Jo, om man far fantisera
sa...

Hur kdnns det om du skulle fa det sa? Svar: Det skulle ju kannas bra
forstas...

Om det nu skulle g3, vad skulle kunna

vara ditt forsta steg for att na dit? Svar: Ja, om vi bara fantiserar om
saken sa skulle jag kunna...

Hur kanns det att fantisera om det? Svar: Det kanns ju lite roligt. Lite

lattare inombords liksom.

Nar skulle du ta det dar steget

du nyss pratade om? Svar: Nar? Jag vet inte. Kanns lite
fanigt. Har ju liksom sagt till
alla att det inte gar och sa
kan man ju inte ga och
andra sig sa dar, vad skulle
de saga?
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Aha, sa det finns en radsla

for att de ska doma dig? Svar: Typ.

Vad skulle de saga da? Svar: Vet inte riktigt, de kanske
inte skulle sdga ndgot men
det kdnns pinsamt pa nagot
satt.

Ja, du behover ju verkligen inte,

vi sitter ju har och leker med tanken bara.

(For att paminna om frivilligheten, NVC tes 1)

Det ar alltid du som bestammer.

Hur kdnns det nu? Svar: Lattare pa nagot vis.

Vad vill du géra med detta,

hur vill du ga vidare? Svar: Vet inte, kdnns OK sa har.

Ok, kul och snacka med dig!

(Se hela tiden till att det finns

pauser och rapport i samtalet.)

Genom dessa fragestallningar sa klargor vi var personen ar idag med sin dvertygelse
for att sedan med fragorna pasta att hon bestdmmer vad hon vill tycka framoéver
och pa sa séatt borja tanka annorlunda.

Har ar det vart att lagga marke till min egen intention i samtalet. Ar det s& att jag
forvantar mig en omedelbar férandring av hennes overtygelser ar det risk for att jag
blir besviken eller vill pressa personen. Vill jag sdtta ditt nagon med
fragestallningarna sa visar det sig i svaren och resultatet. Det jag har gjort ar att
forsiktigt ifragasatta personens asikter och som kanske kan vara en bérjan till en
forandringsprocess.
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Sorg — Omsorg

For en del ar sedan traffade jag en tjej som
berattade om sorg och tacksamhet. Hon
menade pa att om det var sa att man skulle
slanga nagot, t.ex. en gryta sa skulle man
stanna upp nagra sekunder och tdnka pa vad
den saken gjort for mig under aren och
tacka for det. Att den bistatt mig med
matlagning och fungerat alldeles utmarkt till
det. Forst tyckte jag att det var en ratt kndpp
tanke men efter ett tag landade det djupt
hos mig.

Vi kan inte alltid fa det vi vill av olika orsaker. Inom omsorgen har jag ofta sett
denna aspekt p.g.a. omedvetenheten hos personal om just det har behovet av att
stanna upp, reflektera och sorja. Oftast vill vi snabbt “fixa daliga kdnslor” med andra
tankemonster, jamforelse, - Tdnk istdllet att Pelle har det vdrre én du! eller — Ténk
inte sd, det blir virre dd! (observera vad ordet inte gor i denna mening). Det ar
viktigt att stanna upp och kdanna det vi kdanner av ilska, besvikelse och ledsamhet for
att sedan komma vidare till acceptans av situationen och rent av tacksamhet,
beroende pa vad det ar, for att sedan blicka fram mot det vi har att se fram mot. Vi
som personal kan hjalpa till med detta.

Genom gissningar av kdnslor och behov, NVC, som vi redan pratat om sa kan vi
ocksa stélla fragor for en god dialog. Var observant pa din egen intention med
samtalet. Det handlar om narvaro snarare an kdnslomassiga skiften. Lat samtalet ta
tid. Om det ar begransat med tid beratta det i ett tidigt skede t.ex. att vi har bara 10
minuter sG dterkommer jag igen kl 20.00. Kalibrera fragorna med personen vad
galler vokabulér, tonfall och kroppssprak:

Hur gor du nar du sorjer och ar ledsen?
Hur gor du for att det ska kdannas bra?
Hur kan du acceptera denna situationen?
Vad ar du tacksam i denna situationen?

Reflektioner 6ver tankemonster:

Reflektera 6ver tankemdnstren och hur vi tar oss bade in och ur dem. Hur ser det ut
i ditt eget liv, pa din arbetsplats, personal, omsorgstagare och anhoriga? Hur kan vi
vara mer uppmarksamma pa dessa och hur kan det hjalpa oss? Vilka fler tanke-
monster hittar du? Hur kommer du att omséatta din tankar om tankemonster?
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Fragebank och fardigheter for samtal

Den storsta utmaningen att kommunicera

pa professionell niva ar att lagga marke till

den inre processerna hos sig sjalv som /
samtalsledare. Jag vill verkligen uppmana

dig att alltid vara nyfiken pa dessa och .. .

alltid reflektera och utvardera de samtal <

du haft och standigt utveckla din W

kommunikation. Skaffa gdarna en %
samtalspartner for att bli pamind om vad
som kan goras och att kommunikation

innehaller sa manga mojligheter att na
fram till andra manniskor. Jag citerar
Robin Sharma. Never stop innovate!

Nedan presenterar jag nagra punkter som kan vara till hjalp for dina kommande
samtal, bade tips for att halla dig till intentionen samt en fragebank som jag hoppas
ger inspiration och nya resultat. Stryk det som inte fungerar och/eller skriv om som
du vill ha det.

e Samtliga fragor far eller bor skrivas om sa att det passar personens egen
vokabular annars finns risk fér motstand.

e Syftet med denna fragebank &r att stimulera till nya fragestallningar som
forhoppningsvis ger nya svar och nya resultat.

e Tiden ar en viktig faktor i denna process da det kan vara svart for personen
att svara pa nya fragor vilket kan kdnnas obekvamt pa grund av gamla vanor,
bade for omsorgstagare och personal, darfor bor det paga under langre tid
med en viss fingertopps-kansla.

e Aven forandringsbendgenheten kan vara en faktor. Ar den liten behover vi
ge tid och lyssna med mer empati.

e Lagg garna mark till ditt eget beteende. Vill du ratta personen, ge goda rad
eller skynda pa processen sa kan det skapa motstand hos personen och far
borja bygga upp tilliten igen fran borjan.
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Feedbacksamtal — kontrollfragor

e Vad horde du mig saga?

o Vill du beradtta med egna ord vad du horde mig saga?

e Jag blir lite osdker pa hur jag uttryckt mig sa jag skulle vilja be dig beratta vad
du hort mig sdga? Ar det ok?

e Jag skulle bara vilja forsoka sammanfatta det du sagt sa jag vet att jag
forstatt? Antingen upprepar jag de ord personen sagt eller gor jag empatiska
gissningar.

Avsluta samtal:
e Jag skulle vilja att du med egna ord sammanfattar vad vi/du kommit fram till.
Kanns det okej?
e Ominte: Ar det okej att jag sammanfattar?
e Om inte: Tacka for samtalet. Vad var det som var bra med samtalet? Skapat
klarhet? Att ni fatt kontakt? Att ni mottes/sags/traffades till det har métet
for att eventuellt ta nytt steg vid nasta kontakt?

Avbryta samtal

Jag ar saker pa att du nagon gang varit med om da nagon person pratat alldeles for
mycket och till den grad att du inte kan koncentrera dig pa vad den personen har att
saga, att det ar ett amne du inte for en sekund kan eller vill engagera dig i eller att
personen blir hetsig och skapar en dalig stamning runt sig. | dessa lagen ar du det
basta verktyget for att ta reda pa om du ska bryta eller inte. Det du behover gora ar
att lagga marke till hur du upplever situationen. Kdnns det som du hela tiden tanker
pa annat, upplever att stamningen blir hatsk eller nagon kansla av frustration, kan
det vara dags att bryta samtalet. Som forslag ar detta du borjar med att beratta:

Exempel 1. Om vi sitter flera stycken och samtalar.

Jag upplever att jag inte riktigt kan koncentrera mig pa att lyssna, hur uppfattar du
det?

Skulle vi kunna prata om nagot vi bada dr engagerade av?

Hur later det for dig?/Vad tanker du om det?

Det ar viktigt har ar dels din arlighet och att du kollar upp hur personen upplever
avbrottet. Da det ar flera inblandade: Vad sager ni om detta ar det ndgon som
kdanner/tanker som jag?

Exempel 2. Om debatten blir hetsig.

Jag marker pa mig att jag blir orolig av samtalet, jag vet inte riktigt vad du vill sdga
med det du sager. Skulle du vilja berdtta nagot om det? Vill du beratta vad du vill
saga?
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Fragor som ger klarhet

Nedan beskriver jag hur olika former av fragestallningar paverkar svaret. Ta garna
inspiration av detta infor dina kommande samtal.

Slutna/ja och nej fragor:

Har du forstatt? (ja/nej, sluten fraga)

Hur mar du?

Vill du ha det sa?

Kommer det att ga?

Vill dujtéda ditt rum? (intentionen viktig har, annars forvillande lik ett krav)
Oppna/berittande fragor:

Vad har du hoért mig saga?

Vill du beratta med egna ord vad du hérde mig sdga?
Beskriv din situation?

Hur vill du ha det?

Vad behover du fordandra for att fa det som du vill?
Nar vill du stada ditt rum?

Vanmakts- och Problemorienterade fragor:

Varfor kan jag inte lyckas? (Darfor att jag ar korkad!)

Varfor drabbar det har mig? (For att jag alltid har otur!)

Varfor ar livet sa orattvist?

Varfor ar det inte ndgon som tycker om mig? (For att jag ar ful.)
Varfor ar jag inte lycklig?

Egenmakts- och l6sningsorienterade fragor:

Hur kan jag dra nytta av det har?

Hur kan jag som foljd av det har bidra till andra manniskor?

Hur kan jag gora istallet?

Vilka tycker om mig?

Hur kan jag forandra mitt tillstand sa jag blir lattare att tycka om?
Vad ar jag lycklig 6ver?
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Bedragliga fragor:
Detta kdnnetecknar de fraser som till synes skulle skrivas med ett fragetecken men
snarare skulle fa ett utropstecken da intentionen ar oklar.

Jag forstar inte att hon inte forstar?!
Hur kan han bara...?!
Hur vagar han...?!
J
Fragor for klarhet:
Ar det s& att du vill férstd henne?
Vad vill du att jag ska saga?
Vill du att jag bara lyssnar pa dig just nu?
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Fragebank

Har foljer en mangd med fragor jag samlat pa mig under aren. Syftet ar att inspirera
och fa nya resultat. Valj ut de fragor som ar mest relevant for omsorgstagare,
personal och arbetsplats. Skriv om dem och anpassa dem till omsorgstagarens och
personalens vokabuladr och niva av forandringsbendgenhet och forstaelse:

Mal

Vad ar det du vill/langtar efter?

Vad gor du dagligen for att na dit?

Hur vet du att du ar pa vag mot malet?

Hur vet du att du natt malet?

Hur ska du na dit?

Vad kan du gora redan i dag?

Vad behover du for att na malet?

Nar i tiden nar du malet?

Vad blir ditt forsta steg for att na ditt mal?

Nar ska du na ditt mal?

Vad vill du egentligen?

Beskriv ditt mal med en mening?

Vad njuter jag/du av att géra och mar fantastiskt bra av?
Hur mycket njuter jag/du att gora det?

Hur kan du njuta mer av det du gér? Ligga till ndgot ytterligare? Andra mal?
Vad engagerar dig?

Hur kan du drémma storre?

Vilken konkret ny handling ska du géra idag for att narma dig ditt/dina mal?
Vilka nya vanor behover du for att nd dina mal?

Vilka ar dina personliga mal?

Vilka ar dina professionella mal?

Hur vill du vaxa?

Hur valjer du att vara idag?

Vilka ar dina styrkor?
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Varden

Vad kommer det att ge dig nar du nar malet? Vilka/vilken kédnsla?
Vad betyder malet for dig?

Vad ar viktigt for dig?

Hur viktigt ar malet for dig?

Hur kommer det sig att du vill du na ditt mal?

Vilka positiva effekter ger det dig att na malet?

Vilka positiva effekter ger det dina relationer nar du nar/natt malet?
Vad kan du géra mer/mindre/ annorlunda for att 6ka vardet?

Motivation

Nar kdnner du dig motiverad?

Nar vet du att du ar motiverad?

Vad betyder motivation for dig?

Hur behaller du din motivation?

Hur kan du 6ka din motivation (respektive minska)?
Vilka situationer ger dig motivation?

Hur motiverad ar du pa skalan0-10?

Vill du verkligen gora det?

Ar det ditt mal eller ndgon annans?

Hur mycket vill du gora det pa en skala?

Vad behdéver du for att hamna pa max?

Finns det nagon vinst med att inte gora det?

Vad ar det minsta du kan gora i den har situationen for att fa nagot gjort?

Gladje

Nar kdanner du gladje?

Vad betyder gladje for dig?

Hur ofta kanner du gladje?

Nar vill du kanna gladje?

Vad kommer du gora for att fa mer gladje i livet?
Hur lyckades jag gora det dar?
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Sjalvfortroende

Nar tror du pa dig sjalv?

Hur gor du nar du tror pa dig sjalv?

Vad kdanner du dig mest stolt éver?

Vad forandrades hos dig da det intraffade?
Vad forandrades i relation till andra?

Hinder

Vad kan eventuellt hindra dig fran att uppna ditt mal/syfte?

Hur kan du eliminera det?

Vem kan du soka stdd hos?

Pa vilka andra satt kan du téanka?

Ytterligare nagra satt?

Vad slipper du genom att inte gora det? Slipper du en konflikt, radsla eller nagot
annat?

Hur vill du andra instéllning for att andra resultatet?

Stod genom fragor
Stall fragor som far personen att sjalv reflektera, resonera och prata utefter for att
darigenom upptacka sin potential.

Hur stor tilltro har personen till sin egen férandring?

Hur stor ar férandringsbenagenheten?

Till hur hoég grad ar personen medveten om sin formaga att forandra?
Hur var det tidigare?

OBS Anvidnds med forsiktighet, medkansla och rapport.

Fordandringspotential ar ett neutralt ord och kan handla om bade positiv och negativ
forandring, att gora mer eller att géra mindre. Ibland ber vi kanske nagon att skatta
sin angest, oro eller liknande pa en tiogradig skala. Om nivan ar t.ex. 6 kan vi be
kontrollera forandringsbenagenheten

- Hur kan du sanka nivan?

- Det gar inte!

- Hur kan du goéra en 7:a istallet?

- Ja, men da maste jag ju tdnka mer pa... det vill jag ju inte!

Har har vi da hittat en potential genom att undermedvetet pasta att vi gor/skapar
varan egen oro. Intentionen ar oerhort viktig har, att kinna med personen. Lat
personen ga tillbaka till niva 6 eller be henne skatta igen. Efter den har lilla dialogen
gar det att stalla fragorna under rubriken begransande 6vertygelser.
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Hjalplinjer

Omedvetenhet Medvetenhet

Smarta Njutning

Motstand Flode
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Personalfragor

Under denna rubrik samtalar vi om olika bestandsdelar som paverkar oss inom
omsorgen och specifikt pa var arbetsplats. Vilka tankar har vi om vad som ar
professionellt, personligt, privat, vara roller, ansvarsomraden och de pedagogiska
konsekvenser som blir da stodet uppfylls vs uteblir och hur det paverkar
omsorgstagaren, personalen och anhdriga.

Detta ar en punkt som kan skapa lika mycket oreda och frustration som ordning och
harmoni i personalen. Syftet ar att skapa klarhet och 6ka var formaga att lagga
marke till de langsiktiga konsekvenser vara beteenden formar, skapa mer
samstammighet, ordning och samarbete.

Intentionen &r ocksa att ha en grund fér vad som ska genomforas pa en arbetsplats
och hur var och en kan satta sin personliga pragel pa det utan att fér den skull
dventyra stodets langsiktiga mal.

Vi samtalar om de olika rubrikerna samt ser hur de paverkar varandra utifran ett
konsekvenstankande och reflekterar 6ver resultatet.

Vi samtalar utifran de fragestallningar nedan och for att mojligen komma igang med

samtal aven inkludera texterna. Dessa ar dock inte nédvandiga for uppgiften. Jag
gissar att deltagarna har exempel.

e

Privat Personlig Professionell
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Vad &r professionalism?

Att vara professionell &r att ha formagan att se langsiktig konsekvens av det stod
man ger/utfoér och hur det gagnar omsorgstagaren samt i den vardande biten som
den praktiska for personal.

Jag tror att det ar olika nivaer eller olika uttryck av kanslomassig berdring och ett
forsok till medveten styrning av reaktioner som pagar i mottagandet av information.

Svar mening det dar, jag gor ett nytt forsok och tar dem ett och ett.

Att uppfylla de ataganden som foreligger den arbetsuppgift och som motsvarar
den/de utbildningar arbetstagaren investerat i.

Uppdragets definition fran arbetsgivaren:

Personalens/kollegiets definition:

Min definition:

Vad ar skillnaden pa snallt beteende och korrekt beteende gentemot
omsorgstagaren?

Vilka eventuella skillnader blir det langsiktigt och kortsiktigt?

Om vanor och ovanor. Kan jag ens yppa 6nskemal till brukare om férandring da jag

sjalv sitter fast i olika beroende? Om nagon roker och skulle behova dra ner eller
sluta med det och jag sjalv roker, hur ser vi/jag pa det?

Vad ar personligt?

Att bidra med den del av vart inre som kan vara till gagn for omsorgstagaren och
personal med ett pedagogiskt syfte. En slags medkansla so far mig att agera
konstruktivt agera till gagn for omsorgstagaren.

Vi far ju ofta hora att vi inte ska ta nagot personligt, men vad ar det egentligen?
Att jag moter arbetet med beskrivningen ovan och dartill behaller min integritet.
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Vad ar privat?

En kollega kom in pa kontoret i ndgot upprort/naoijt tillstand med attityden att nu
hade hon fixat att omsorgstagaren skdrpt sig och sa att hon satt ner foten, ringt
omsorgstagaren och sagt till honom att nu kommer du hem annars far du inte ditt
stdd. Vidare sa yttrar hon frekvent negationer sa fort hon kommer in pa kontoret.
Jag kan saklart inte veta vad hon sager inne hos de boende eller hur hon agerar dar
utan kan bara aterge vad jag sjalv kan se och héra samt vad jag sjalv upplever vid
dessa tillfallen. Vad ar det som hander i den har personalen vid de har tillfallena?

Just som jag sitter och skriver och resonerar kring personligt och privat blir det
nagot otydligt for mig om vad som ar vad. Jag tror sista exemplet ar en privat
reaktion emedan personlig ar mer empatisk med den skillnaden att jag vet och
kanner att omsorgstagarens reaktioner ar hennes och dras inte med i den men kan
forsta den och agera pa den.

Att resonera utifran dess tre aspekter och spegla dem mot varandra kan vara ett
satt att fa mer klarhet i hur vi kan férhalla oss till vara omsorgstagare (eller
kolleger/arbetsuppgifter pa vilken arbetsplats som helst). Ar det s& att jag blir
stressad av arbetet sa kanske en del av svaret finns har. Vad ar dina tankar om det
har, for det ar i dig kdnslor uppstar och du kanske har en helt annan beskrivning av
dessa faktorer och det ar det som galler.
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Vad vill vi med jobbet?

Detta ar kanske en fraga som delvis hanger
ihop med de andra fragorna ovan men
kanske kan skanka ytterligare klarhet till
arbetssituationen.

Fundera fritt och/eller ta behovslistan till
hjalp.

Vad vill jag som personal ge omsorgstagaren?

Vad vill jag ge mina kolleger?

Vad vill jag ge mig sjdlv genom att ha det har jobbet?

Vad vill jag fa med att ha det hér jobbet?

Vad vill jag inte ge?

Att vara klar 6ver de har fragorna om drivkrafterna till att ha ett jobb kan vara
klargérande och stressbefriande. Mina erfarenheter dr de ganger jag inte varit klar
over det har det gett resultat av franvaro pa jobbet och funderingar 6ver livet och
vad jag ska gora sedan. Da jag kunnat paminna om mitt hur kommer det sig att jag
vill ha det hdr jobbet har motivationen och energin antingen tkat eller minskat. Vid
minskning borjar jag kanske overvaga ett avslut och tittar efter nya jobb som
uppfyller de behov jag har. Nagot du kdnner igen?
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Problemformuleringar

Under aren inom omsorgen har jag
ol I dokumenterat problemformuleringar fran olika
Pfo i ﬁ‘/‘ osh le jobb samt intervjuat ndgra inom omsorgen och
formulerat fragor for att finna l6sningar. Syftet ar
\'/ att medvetandegora och stimulera till diskussion.
» Detta kring arbetskulturens paverkan pa arbets-
klimatet och kvalitet. Med kultur menar jag det
arbetssatt, sprakbruk och jargong som uppstar

och praglar arbetsplatser under langre tid och
vilka konsekvenser det kan fa.

Som exempel kan jag nédmna en kollega som alltid var irriterad och svor sa fort hon
kom in i personalrummet. En annan kollega sympatiserade i samma ordalag. Hur
paverkade detta ovriga kollegiet? Vilken stamning skapas? Hur paverkar det mitt
jobb med omsorgstagarna?

1. Da upprorda kanslor (eventuellt prestige/bitterhet/skam) foreligger i kollegiet.
Hur paverkar det samarbete och stéd for den enskilda omsorgstagaren? Hur
lyfter vi kdnsliga fragor med respekt? Hur tas det om hand och hur kommer det
att foljas upp? Resonera fritt, ta NVC-modellen eller andra modeller till hjalp?

2. Hur latt/svart ar det for personal att satta stopp, saga nej till omsorgstagare?
Vad sager vi ja till i den situationen? Diskutera lang respektive kortsiktiga
konsekvenser. Andra stéd?

3. Vill personal vara pa det har jobbet?
Jag 4r medveten om att den har fragan kan vara provocerande men ibland ar
den berattigad. Resonera vad personal vill ge respektive fa ut av jobbet. Det har
ger ocksa en hint om vad som behovs for nyanstéallningar och deras 6nskade
egenskaper. Ta behovslistan till hjalp.

4. Vad upplevs vid en KIA-anmalan? Lex Sara? Anledningen till fraga ar att jag sett
reaktioner som varit i paritet med en anmalan av olika slag men som inte
genomforts av olika anledningar. Vilka kanslor och behov ligger bakom? Detta i
sin tur skapar langsiktiga konsekvenser for 6vrig personal och framfor allt for
omsorgstagaren. Diskutera.
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5. Vilka vardeord/formuleringar har arbetsplatsen?
Hur ser ni till att leva upp till dem?

6. Hur ser vi pa anvandandet av mobiltelefoner?
Undersok vilka behov som ligger bakom.

7. Hur ser vi pa forsenad ankomst och vika av innan sluttid?
Undersok aven har vilka behov som ligger bakom. Vad langtar en person efter
som ofta kommer for sent respektive en som gar hem for tidigt.

8. Hur sorjer omsorgstagaren och kolleger ej uppnadda mal, uteblivet stod eller
annat?

9. lJagfick en tillsagelse av chefen da en kollega, som holl i vissa administrativa
arbetsuppgifter, tyckte att jag tog dennes befogenheter. Finns inte en styrning
uppifran med tydlighet for regelverk och genomférande, skapar det osakerhet
nerat. Ofta finns det alltid ndgon som ofrivilligt bistar med det, som jag i detta
fallet, vilket i sin tur kan skapa mer oro dn vad som ar ndédvandigt,

Finns det tydlig rollférdelning? Har vi fértroende och respekt for varandras
arbetsuppgifter? Blir allt gjort eller finns fordrojningar som skapar oro?

10. Ordet empativolym ar ett nyskapat ord som jag tycker ar bra i omsorgs-
sammanhang. Det skapades som en motuvikt till industriella uttryck som kom till
omsorgen da allt ska dokumenteras for att vdgas mot ekonomiska utldagg och
skapa effektivitet, fa valuta for pengarna, helt enkelt. Ordet &r skapat for att
visa pa det vi inom omsorgen gor och ar bra pa (och formodligen valdigt stolta
over). Fundera Over vad det kan betyda, hur vi eventuellt kan méata det och
utveckla det?

Hur mycket empativolym skapar ni?

Hur gor ni det? Hur kan ni skapa mer empativolym?
Vad gor att ni skapar mindre empativolym?

Vilka, andra an de eventuella metoder framjar empati?
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11. Vad mer finns att |6sa pa din arbetsplats? Administration och arkivering? Blir ni
horda av arbetsledning? Vad vill ni be om? Skriv ner och bearbeta.

12. Stanna upp och fundera pa vad ni redan |6st och uppskatta er sjalva for det.
Vilka samarbeten har ni uppskattat? Nagon person? Chefer?

13. Fragor for nyanstallning:
Anledning till denna rubrik ar att jag sett assistenter blivit anstallda ganska
lattvindigt eftersom de jobbat tidigare inom omsorgen och far anstéllning pa
grund av sina erfarenheter, oavsett om de passar eller ej for jobbet. Det kan
vara handlag med omsorgstagaren, personals manniskosyn, vill bara ha ett jobb
for att tjana pengar m.m. Nedan ger jag forslag pa fragestallningar for storre
klarhet om vad personalgruppen behoéver och vill ha?

Vad vill vi ha hos oss? Vilka egenskaper vill se hos oss? Vad mer?
Intervjufragor:

e Vad vill du ge omsorgstagarna?

e Hur ser du pa ditt bidrag?

e Vilka samtalsmodeller anvander du?

e Beskriv ett eller fler vanligt forekommande problem pa arbetsplatsen
och be sdkanden att |6sa den?

e Skapa utifran arbetets karaktar en scenario dar sokanden far géra en
konsekvensanalys? Vad hander personalen pa kort sikt respektive lang
sikt? Vad hander omsorgstagaren pa kort respektive lang sikt?

e Vilken manniskosyn 6nskar foretaget?

e Beskriv din manniskosyn? Hur visar du din manniskosyn? Hur visar det
sig i ditt agerande?

e Beratta om en konflikt du haft pa tidigare jobb och hur du hanterade
den?

e Hur visade forra arbetsgivaren sin uppskattning for dig?
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Steg 3
Forbereda, genomfora och analysera samtal

e Arbeta fritt med jobbets problemformuleringar
e FoOrbereda samtal
e Ge stod genom fragestallningar
om att skapa fragor utifran niva och problematik
e Genomfora samtal (enklare rollspel)
e Analysera, samtal om hur det kandes och hur det kunde gjorts annorlunda.

Under detta kapitel gar vi mer handgripligt tillvdga och reder upp utmaningar och
svarigheter och forbereder svarare samtal. Vi utfor kortare eller langre rollspel och
samtalar om dess resultat, vad vi behover tdanka pa i situationer som uppstar, kanske
skriva en specifik samtalslista for enskilda omsorgstagare. Eventuellt kommer vi ocksa
att berdra medling och det arbetssattet. Vad vi ska behandla sker i samtal med
kursdeltagarna.
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Uppgift:

e Skriv ner tre problem/utmaningar per omsorgstagare.

e Rangordna dem med det enklaste forst.

e Tag stod av checklistan pa nasta sida.

e Vad ar den minsta forandring ni kan gora for att [6sa problemet?

e Vilka forvantningar/forestallningar har ni pa de férandringar ni gor for
omsorgstagaren? Exempel: Om utbrottsfrekvensen ar 7 per i veckan, ar det
da ok att det blir 6 stycken?

e Ardet ett formellt eller informellt samtal?

e Hur agerar ni och vad sager ni?

e Skriv ner sa det blir konkret for er (och att timvikarierna latt hittar
informationen).
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Medveten kommunikation
Forslag till checklista for samtal inom omsorgen

10. Vad ar syftet med samtalet?
Sakerstall med vilken intention/syfte/avsikt du har med det du vill sdga. Om du efterstrévar en kontakt dar
behoven dr i centrum blir samtalet férmodligen mer tillfredstallande.

2. Lat dig inte begrédnsas av en strategi
Om behoven ar i centrum kan vi lattare skapa fler och olika strategier for att tillgodose dem. Ju mindre
bunden du ar till en specifik strategi, desto stérre chans att behoven blir tillgodosett.

3. Stanna upp och lyssna inat

Denna punkt kan upprepas manga ganger da vi ibland kan triggas av olika reaktioner vi méter i samtal. |
samma stund tappar vi ocksa kontakten med vederbérande. Stanna upp och bli medveten om vad som
pagar i dig. Gar du i forsvar, blir arg eller nagot annat?

10. Tid och plats

For ett lyckat samtal behéver omstdndigheterna vara trygga i form av tid som racker till for att lyssna, skapa
kontakt och forstaelse samt en miljo dar samtalet far [6pa ostort. Avsaknad av dessa faktorer kan skapa
stress och forstora eller rent av forvarra problemet.

10. Lyssna och forsok forsta

Lyssna forst pa personen tills denne ar “tom” pa ord. Skapa rapport/allians fér djupare kontakt och
forstaelse. Be att fa upprepa sa du forstatt och hon kadnner sig hord. Gissa pa kédnslor och behov. Kolla av att
hon vill lyssna pa dig innan du borjar prata. Ta god tid pa dig/er. Anvdnd gérna langa pauser i samtalet till
eftertanke.

10. Hitta behoven forst, skapa sedan strategier

Ta er tid att hitta behov bakom strategier och framfér allt da det &r 6nskvart att dndra strategierna. Vid
konflikter ar det lattare att forsta varandras behov an strategier och blir oftast mer kreativa till att hitta nya
|6sningar.

7. Anviand fa ord

Under samtal tenderar vi att bli upptagna med att fundera pa vad vi ska sdga harnast och da tappar vi
kontakten. Detta forvirras ju fler ord vi anvidnder oss av. Ar vokabuldren dessutom frimmande fér den
tilltalade sa mister vi garanterat kontakten. Anpassa saledes antal ord och vokabular.

8. Tveksam eller beslutsam

Ett tveksamt ”ja” pa forslag eller strategier kan bero pa otydlighet, att alla behov inte beaktats eller att det
kanns kravfullt. Att fullfélja en strategi med ett tveksamt ”ja” kommer med all sannolikhet att fallera.
Kontrollera om det ar nagot behov som glomts bort eller inte kommit fram. Eventuellt skapa ny strategi
enligt punkt 2.

9. Anger
Om du upptacker att det du sager skapar smarta/motstand och att det inte 6verensstammer med din
intention och behov, uttryck detta. Ga tillbaks till punkt 5 och eventuellt lyssna pa hennes smarta.

10. Uttryck din uppskattning

Oavsett hur samtalet gick, reflektera vad det var du uppskattade med det. Kan det bara vara att ni sags, att
ni férsokte komma fram till nagot eller utbyte av perspektiv och utforskande? Uttryck det som kommer upp
i dig. "Tack for att du tog dig tid, det gav nya tankar att ga vidare med.”

Denna checklista ar en bearbetning av en langre version som du hittar pa www.friareliv.se
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Genomforande

Rolispel

e Prova nu tva och tva att gora ett rollspel/samtal utifran det material och
forberedelse ni gjort.
e Agna er forslagsvis 5-10 minuter till detta.

Enkel analys

Spontant, hur gick samtalet? Hur kdndes det? Obehagligt, ovant eller behagligt?

e GOr sa att du tar anteckningarna och gar igenom det sjalv eller med kollega.
Vad stotte pa motstand? Skriv om det till nagot som skapar mer 6ppenhet?
Vad gav flode?

e Laigg marke till skillnaden: Ga tillbaks och ga igenom checklistan. Vad kom du
spontant ihdg? Vad glomdes bort? Var det ndgon punkt som var onddig?
Nagot som du vill Iagga till? Skriv din/er egen checklista for er
kommunikation.
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Slutord

Hur var den har kursen? Vilka var lardomarna? Hur kommer ni att anvdanda detta i
framtiden? Var kommer ni att anvdnda dem? Namn en eller ett par saker ni gillade?
Namn en eller ett par saker som utmanade eller som ni 6nskar mer klarhet i?

1 —
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MEDVETEN KOMMUNIKATION

Sa ber jag att fa tacka for mig:

{ack v w ! /

Y OoN2

9

Tro inte pa mig,
testa sjalval

1 —
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