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Abstract

The purpose of this study is to investigate how communication for public caregivers works in
a multicultural environment where a large group of citizens do not speak the main language in
the country as their first tongue. The focus is to investigate communicative strategies, if there
are language barriers and if so how they can be overcome, and finally how development
efforts with regards to feedback can be undertaken to improve caregivers’ work. The method
chosen for this study is a combined qualitative research interview and informant inquiry with
five informants in Sweden and Great Britain.

The main results show that caregivers base their strategies on organisational goals and that
they aim for a dialogue perspective with citizens. The methods for the strategies used are
generally not based on previous studies, and lack any direct reference to linguistic legislation.
However, this does not exclude the informants from still working towards the same aim.
Language barriers are experienced by all informants in their work, and possible ways to
overcome them have been identified as accessible texts and translation. There could be a
conflict between adapting information to fit a target group versus managing to include them,
since people can identify themselves in other ways than the generalisation admits. Technical
aid, such as speech synthesis, could be utilized more to increase people’s autonomy and
thereby meeting individual needs.

The study also shows that the informants generally use the main language of their country
to communicate. Possible benefits with translation include that receiving knowledge is best
accomplished in a person’s first language. Possible disadvantages of translation concern how
to work to allocate resources and responsibility for the task. Translation should be based on
the needs of the public and avoid strongly context and linguistically bound expressions. The
last aspect concerning development shows that the caregivers deal with feedback in different
ways, but want to include the dialogue perspective. Research supports this focus in the aim to
communicate with a culturally and linguistically diverse target group. The informants also
request more tools to improve their work, and intercultural communication education has

been identified as one possible way of achieving this.
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1. Inledning

Spraket har stor inverkan pa manniskors sociala situation, pa deras inkludering i samhéllet,
och i forlangningen pa deras demokratiska rattigheter (Piller 2011:175). | ett samhalle som
blir allt mer globaliserat méts manniskor med olika bakgrund och spraklig kompetens ofta pa
samma arena, dar mottagarsanpassad kommunikation kraver kategorisering av malgrupper
utifran vissa forvantade kunskaper och behov. Det &r inte sakert att individens behov alltid
kan motas. Att ta hansyn till alla individuella faktorer hos en befolkning stéller dock hoga
krav pa kommunikationsarbetet, bade strategiskt och operativt. Fragan ar i vilken utstrackning
dessa satsningar gynnar medborgarna.

Angereds nérsjukhus ar ett nytt sjukhus i Angered, Goéteborg, som féardigstalldes under
2015. Som grund for sjukhusets uppférande ligger flera behovsanalyser av befolkningen i
omradet, som visar pa stora ohalsotal. Det &r ocksa belaget i en stadsdel med en rad
nationaliteter och minoritetssprak att ta hansyn till. Fragor kring vad som ar korrekt
forfarande nar det géller all form av kommunikation med medborgare, t.ex. verséttning och
klarsprak, har ibland skapat osékerhet i de kommunikativa strategierna. Pa uppdrag av
Angereds nérsjukhus genomfor jag av dessa anledningar en utredning av hur offentliga
vardgivares kommunikation fungerar i ett multikulturellt samhalle dar en stor del av
medborgarna har ett annat modersmal &n huvudspraket i landet. Informanterna i studien bestar
av representanter fran kommunikationsavdelningar, eller motsvarande, fran fem offentliga
vardgivare i Sverige och Storbritannien. Ambitionen har varit att hitta ett forhallningssatt till
att kommunicera effektivt och inkluderande som kan jamféras med ett mojligt arbete for
Angereds nérsjukhus och som i férlangningen kan gynna medborgare med varierad bakgrund.

Utifran de forutsattningar som finns hos befolkningen i Angered och norddstra Goteborg
driver Angereds Nérsjukhus med sina visioner om en jamlik halsa ett hdgst angeléget arbete.
En stor del av detta ar beroende av kommunikativa beslut bade pa lokal och regional niva.
Hur ska till exempel halsoframjande atgarder kommuniceras till medborgarna pa ett effektivt
satt? Hur kan sprakbarriarer 6verbyggas for att uppna mal om demokrati och inkludering i
samhallet? Och hur kan medborgarnas asikter tas tillvara pa ett meningsfullt satt for
verksamheten? Alla dessa fragor blir amnen for diskussion och férhoppningsvis kan denna
uppsats lyfta @mnena for granskning, och i forlangningen bidra till arbetet med att utjamna
hélsobaserade ojamlikheter hos befolkningen i multikulturella omraden.



1.1 Syfte och fragestalliningar

Det huvudsakliga syftet med den har uppsatsen &r att undersoka hur offentlig kommunikation
fungerar i ett samhélle dar en stor andel av medborgarna har ett annat modersmal &n
huvudspraket i landet. Fokus ligger pa offentliga vardgivare och syftet &r narmare bestamt att
undersoka hur dessa effektivt nar ut med budskap i en multikulturell miljo.

Fragestallningarna lyder som foljer:

e Hur ser kommunikationen mellan vardgivare och medborgare ut i multikulturella

miljoer? Vilka strategiska val ligger till grund for vardgivarnas arbetssatt?
e Finns sprakbarriarer och hur ser i sa fall arbetet ut for att overbygga dem?
e Hur kan ett utvecklingsarbete for offentliga vardgivare se ut och hur kan aterkoppling

fran medborgare tas tillvara?

1.2 Angereds stadsdel

Angered tillhor Goteborgs kommun och ligger i norddstra delen av staden. Stadsdelen hade
vid 2015 ars bérjan en befolkning pa 50 629 personer, dar cirka 51 % var fodda, eller hade tva
foraldrar fodda, i ett annat land an Sverige. Av dessa kom 47 % fran lander utanfor Norden,
antingen i Europa eller andra delar av vérlden (Folkhalsomyndigheten 2016:1). Det finns
alltsa en stor bredd i bakgrund och forutséttningar for de manniskor som bor i stadsdelen. | de
nordostra stadsdelarna Angered, Bergsjon och Kortedala talas fler &n 40 olika sprak. De
storsta, utdver svenska, ar arabiska, serbiska/kroatiska/bosniska, persiska, kurdiska, somaliska
och finska, visar rapporter kring befolkningens levnadsvilkor (Angereds Narsjukhus 2010:8).
Sprakkunskaper, klasstillhérighet och utbildning ar exempel pa faktorer som anses vara
starkt kopplade till individens hélsa, enligt Angereds Narsjukhus (2007:15). Ett sétt att méata
klasstillhdrighet kan vara genom ekonomiska tillgangar och inkomst. Medelinkomsten innan
skatt var i Angered 188 000 kronor ar 2013, jamfdrt med snittet 276 000 kronor i Gvriga
Goteborg. | Angered hade 15 % eftergymnasial utbildning pa minst 3 ar. | hela Géteborg var
siffran 34 % (Goteborgs Stad 2015). Utifran den halsostatistik som finns tillganglig for
stadsdelen gar bland annat att utlasa att dodligheten i bland annat hjart- och karlsjukdomar,
lungcancer och KOL &r hogre i Angered &n genomsnittet i 6vriga delar av l&anet och landet
(Folkhalsomyndigheten 2016:7). Tydligt ar att det finns utmaningar i omradet. Ett arbete for
att forbattra och gora halsovarden likvérdigare for invanarna i nordost behover alltsa forutom



rent medicinskt ocksa ta hansyn till sprak, klass och utbildning. I denna uppsats ligger fokus
pa de sprakliga aspekterna, och bland annat hur offentliga vardgivare kan arbeta for att

kommunicera éver eventuella sprakbarriarer.

1.3 Angereds narsjukhus

Mot bakgrund av ovanstaende halsostatistik beslutades 2007 att paborja planerna att lata
bygga ett narsjukhus i Angered, som efter ar av forberedelser slutligen invigdes i september
2015. Angereds Narsjukhus har enbart planerad vardverksamhet. Det innebar att ingen
akutsjukvard bedrivs, och att patienter antingen behdver remiss fran lakare eller egenremiss
for att tas emot som patient (Angereds Néarsjukhus 2016:2). Organisationens ambition var
redan fran borjan att utga fran individens behov och forvantningar, och idag finns ocksa en
stark stravan fran sjukhuset att verka halsoframjande for livsstilssjukdomar. Det 6vergripande
malet &r att utjamna ojamlikheter i hélsa for de manniskor som bor i omradet (Buse Landmér
2016). Flera projekt avloser varandra med syfte att uppratthalla dialog med medborgarna, och
att utreda deras behov. Sjukhuset finns tillgangligt pa sociala medier och egen webbplats dar
verksamhetens arbete och aktiviteter delges invanarna.

Angereds Narsjukhus ags av Vastra Gotalandsregionen (VGR) och innefattas saledes av
VGR:s riktlinjer for kommunikation och information. Dessa faststaller att tjanster eller service
hos verksamheter inom VGR ska vara latta att forsta samt vara tillgangliga och utformade
utifran invanarnas behov. Detta géller exempelvis for andra sprak och for personer med
funktionsnedsattningar (Vastra Gotalandsregionen 2013:4). Riktlinjerna utgar fran FN:s
allménna forklaring till de ménskliga rattigheterna, och menar att for att kunna utéva
exempelvis sin religionsfrihet, tankefrihet och asiktsfrihet kravs majlighet att ta del av
tillganglig information samt kunna kommunicera obehindrat. En prioriterad malsattning &r
dessutom att “allt utvecklingsarbete inom hilso- och sjukvarden ska innehalla ett normkritiskt
perspektiv”’ (Vistra Gotalandsregionen 2013:3). Enligt Goteborgs Stad (2016) ér ett
normkritiskt perspektiv en metod for att belysa strukturer och maktférhallanden som bidrar
till att diskriminera och exkludera ménniskor i samhéllet. Detta anses vara en del i arbetet for

att arbeta med manskliga réttigheter.



2. Bakgrund

| det har kapitlet redogors for de teoretiska utgangspunkter och de styrdokument som utgor
grunden for uppsatsen och en fordjupad analys av resultatet. En genomgang av
kulturbegreppet och dess koppling till sprak och identitet kommer att presenteras
inledningsvis i avsnitt 2.1, for att forsoka reda ut hur man kan forsta den mangkulturella
kontext som Angereds narsjukhus befinner sig i. I avsnitt 2.2 Sprakpolitik ges sedan en kort
dversikt av svensk och engelsk sprakpolitik, med riktlinjer som offentliga verksamheter
rekommenderas att folja, samt hur klarspraksarbetet ser ut. Slutligen foljer i avsnitt 2.3 en
redogorelse for hur man kan arbeta for att dverbygga sprak- och kulturbarriarer. Fokus ligger
pa hur texter kan tillgangliggoras genom exempelvis klarsprak, samt vilka forutsattningar och
utmaningar som finns for dversattning. Ett &mne som berdrs ar ocksa bland annat
sprakinlarning och vilket sprak inlarning sker mest effektivt pa. Att som vardgivare
kommunicera med medborgare och patienter handlar inte enbart om att forsta vad som sags
vid ett lakarbesdk. Angereds nérsjukhus vill ha en larande roll kring halsa och valbefinnande i
stadsdelen, som en del i malséttningen att verka forebyggande. Darfor &r det relevant att
undersoka hur manniskor bast tillagnar sig kunskap och information. Men forst, hur

samverkar sprak, kultur och identitet?

2.1 Sprak, kultur och identitet

Ingrid Piller for ett resonemang om att manniskors sprak och det satt pa vilket de uppfattar
vérlden har ett ndra samband: ”Language [...] offers us concepts for experiencing the world
around us — and different languages sometimes offer different concepts for perceiving and
experiencing the world around us [...]” (Piller 2011:37). Sprak blir saledes ett medel for att
uttrycka identitet, genom att exempelvis val av ord och uttryck talar om vilken varldsbild vi
har. I mangkulturella samhallen kan det darfor vara vardefullt att studera kommunikation 6ver
kulturgranser for att pa sa satt forsoka forsta hur andra manniskors varldsbild kan se ut. Detta
utreds i 2.1.4 Interkulturell kommunikation. FOorst kommer jag dock att forsoka klargéra min
utgangspunkt rorande kulturbegreppet, samt den eventuella kopplingen som finns mellan

manniskors sprak och deras naturliga och sociala miljo.



2.1.1 Om kultur

Begreppet kultur ar aningen svardefinierat och beror i hog grad pa dess betydelse hos
anvandarna. Enligt Center for Advanced Research for Language Acquisition ar kultur en
gemensam uppfattning, forstaelse och ett beteende- och interaktionsmonster som lars in och
delas i en social grupp (CARLA 2016). Ofta tycks termen dock syfta sarskilt pa geografiska
eller historiska variationer av manskliga samhallen. FN:s organ for utbildning, vetenskap och
kultur, UNESCO, har en sarskild deklaration for att bevara kulturell mangfald. Har beskrivs
kultur som ”the set of distinctive spiritual, material, intellectual and emotional features of
society or a social group” (UNESCO 2002). Dessutom poéngteras att kultur dven innefattar
till exempel konst, litteratur, livsstil, varderingar och traditioner. Hansyn och respekt bor visas
mot mangkulturella skillnader, eftersom bland annat dialog och samarbete skapar
forutsattningar for internationell fred (UNESCO 2002). Termen och begreppet kultur utgar i
den har uppsatsen fran UNESCOs definition, exempelvis grundad i geografisk, etnisk eller
spirituell grupptillhorighet. Men det ror sig alltsa ocksd om varderingar, livsstil etc. Det
innebdr att kulturell tillhérighet kan vara ett sjalvstandigt val och inte en automatisk
konsekvens av faktorer som till exempel etnicitet eller sprak.
| ett arbete dar kulturella faktorer belyses, som for vardgivarna i denna uppsats, bor det

finnas en vaksamhet gentemot stereotypisering av olika grupptillhérigheter for att minska
risken for utanforskap, sarskilt etniskt bottnad sadan. Seija Wellros (1998:153) menar att om
det finns en medvetenhet kring etniska olikheter, tenderar manniskor ocksa att se etniska
forklaringar till annorlunda beteenden, istéllet for exempelvis variation i alder eller
personlighet. Detta kan i sin tur bidra till stereotypisering och befastandet av normer:

Nar synen pa kultur i det sociala samspelet manniskor emellan sammanfaller med synen pé

etnicitet, framstar manniskorna som kulturstyrda robotar, utan stérre méjlighet att vélja egna

beteendestrategier. Deras individualitet riskerar att reduceras, och deras chanser att visa olika

sidor av sin personlighet for varandra blir mindre (Wellros 1998:153).
Enligt Piller (2011) agerar bade kulturbegreppet och sprakfardigheter allt som oftast
tdckmantel n&r det kommer till vinklade diskussioner kring integration och rasism. Hon
refererar bland annat till audiolinguala studier som visar att trots att ingen horbar brytning
eller variation i ett tal fanns, tenderade forsokspersoner att rangordna forstaelsen av andra
etniciteter l&gre an den hos sin egen, majoriteten i landet. Forsokspersonerna menade till och

med att kvaliteten pa yttrandena var lagre 4n samma tal yttrat av en person med samma



etnicitet som majoriteten (Piller 2011:130f). Kannedom om en persons etnicitet bidrog alltsa
till s&rbehandling.

En vaksamhet mot att peka ut etniska grupper néar det kommer till beteende och kunskaper
kan alltsa vara central nar det handlar om att inkludera manniskor. Utifran det normkritiska
perspektiv som ska rada inom Vastra Gotalandsregionen bor alltsa hansyn tas till hela
individen och dennes situation, med alla de samverkande delarna av identiteten. Detta &r
utgangspunkten i ett intersektionellt perspektiv (NE 2016). En manniska ar aldrig enbart sin
etnicitet, alder, sitt kon eller sprak, och dessa kan darfor inte ses som isolerade faktorer om

exkludering och hélsosbaserade ojamlikheter ska kunna identifieras och motverkas.

2.1.2 Sprak och naturlig miljo

Att spraket paverkas av omgivningen ar inte okant, men i vilken utstrackning naturlig och
social miljo spelar in p& manniskors sprakutveckling rader det delade meningar om. Ar
spraket en produkt av vara biologiska och geografiska forutsattningar, eller skapar manniskor
sprak utifran sina samhélleliga behov? | detta och nésta avsnitt redovisas tva perspektiv pa
forhallandet mellan sprak och miljé, namligen det naturliga och det sociala.

En teori vid namn Sapir-Whorfhypotesen utvecklar ett resonemang kring manniskors
sprak och tankesétt. En av hypotesens slutsatser ar att spraket filtrerar manniskors tankar och
uppfattningar, vilket i forlangningen kan leda ménniskor till olika handlingar (Kramsch
1998:11). Det skulle innebara att olika sprakliga system kan fungera som hinder i
kommunikationen. Ett exempel pa ett hinder kan vara att tva personer som kommunicerar har
olika satt att uttrycka tempus i sina respektive sprak, vilket skulle kunna vara ett problem om
man till exempel talar om framtiden. En hypotes relaterad till detta, utvecklad av ekonomen
Keith Chen, menar att manniskor som talar sprak innehallande en tydlig markor for futurum
riskerar fetma, rokning och skulder i hogre utstrackning an bland befolkningar dar tid uttrycks
utifran nutid (se t.ex. Language Log 2012). Detta skulle bero pa att manniskor i den forsta
gruppen skiljer starkare mellan nutid och framtid, och kopplingen saledes inte &r lika stark
mellan nutida handlande och framtida konsekvenser.

Dessa teorier har blivit starkt omdebatterade. Kritik som framforts inkluderar fragan
huruvida spraket verkligen skapar tanken, som Whorf menade, eller om tanken skapar spraket
(Kramsch 1998:12). Det vill saga, ar var kognitiva férmaga en konsekvens av det sprak vi

talar och ar det i sa fall 16nlost att forsoka kommunicera med méanniskor fran andra kulturer



och sprakgrupper? Kramsch anser att det gar att skilja mellan en stark och en svag version av
Whorfs slutsatser. Den starka, att spraket avgor vara tankar, forkastas pa basis av att sprakliga
strukturer i sjalva verket ar en avspegling av var uppfattning och tolkning av varlden. Att det
saknas tempusformer i ett sprak innebér inte att talarna saknar perceptuell formaga att
uppfatta tid, utan snarare att den uppfattas och kategoriseras pa ett annat satt, exempelvis
genom tidsadverbial eller annan markér. Den svaga versionen av Whorfs hypotes innebér just
detta: att kulturella skillnader kan paverka innebdrden av liknande sprakliga koncept, till
exempel vad det innebdr att vara i tid till ett mote. Denna svaga version &r enligt Kramschs

slutsats idag allméant accepterad (Kramsch 1998:13).

2.1.3 Sprak och social miljo

Med avstamp i Whorfs svaga version finns en annan spridd uppfattning rérande
sprakanvéandning, som utgar fran att det finns ett “naturligt samband” mellan sociala gruppers
identitet och deras sprak, som uttal, vokabular etc. (Kramsch 1998:65f). Genom den kulturella
bakgrund och kontext vi vuxit upp i har ett sprakligt beteende och ett forvantat sprakligt
beteende hos andra forvarvats (Kramsch 1998:26). Dessa grundas i exempelvis variationer av
talakter, underforstadda budskap eller grad av aterkoppling. En hélsning forvantas ofta
bemdtas med en halsning, en fraga med ett svar och sa vidare. Utifran denna definition ar
sprak och social miljo saledes for denna uppsats syfte i det narmaste snarlikt sprak och kultur.

Dessa sprakliga och kulturella variationer kan skilja sig at geografiskt, klass-, identitets-
och aldersmassigt, men ocksa historiskt. Innan du-reformen i Sverige kunde det férvantade
beteendet hos en yngre person vara att saga ni. Avvikelser fran detta kunde fa konsekvenser
aven utanfor det sprakliga, till exempel att personen ansags oartig eller respektlds. | vissa
lander &r det fortfarande oartigt att saga du till en person som ar aldre. Den har typen av
forvantningar i manniskors medvetande brukar betecknas ramar (eng. frames), och hjélper
manniskor forsta hur kommunikationen mellan samtalspartnerna ska fungera (Kramsch
1998:27). Att samtala med en partner som inte delar samma ramar kan i olyckliga fall leda till
tolkningsfel, frustration och misslyckad kommunikation (Kramsch 1998:30).

Det bor saledes finnas eller skapas gemensamma ramar mellan exempelvis vardgivare och
medborgare for att mest fordelaktiga utfall ska kunna uppnas. En sadan gemensam ram kan
rora kunskaperna om exempelvis KOL, att det &r en sjukdom som bor forsoka forebyggas och

hur detta kan genomforas. Liksom i de flesta kontexter kan det ju ocksa i vardsektorn uppsta



missforstand bottnat i att varldsuppfattningen ser annorlunda ut. Till exempel visade en studie
av ostafrikaner som bodde i Australien att det i de intervjuades modersmal inte finns nagon
motsvarighet till begreppet depression. Genom att ringa in de kanslor som personen uttryckte,
saval som de fysiska yttrandena, kunde studiens ledare anda hérleda diagnosen dithan.
Problemet var att de kanslor som uttrycktes bottnade i ett socialt utanférskap pa grund av till
exempel arbetsloshet och rasism, och inte i en individuell medicinsk forklaring. Darfor kunde
inte de vanliga atgarderna medicinering och terapi gentemot depression till fullo hjalpa
patienterna (Piller 2011:42f). Slutsatsen ar alltsa att direkt 6versattning, spraklig forstaelse
och referensramar for vad psykisk ohalsa innebdr i vissa fall kan hindra kommunikationen.
Att hansyn tas till fler faktorer an exempelvis sprak och etnicitet ar av avgérande betydelse for
att uppratthalla ett behovsinriktat individperspektiv hos patienter och medborgare, och
darmed motverka stereotypisering och rasism. Det ar hér det intersektionella perspektivet
skulle kunna appliceras.

Enligt Axelsson (2005), som sjalv genomfort studier pa flersprakiga forskolebarns
sprakinlarning, ar barn starkt beroende av narmiljons deltagare, som till exempel foréldrar och
larare, nar det galler att socialiseras in i de tankemonster som finns i omgivningen. Dessa
kulturella modeller “’signalerar vad som &r naturligt och normalt” (Axelsson 2005:27).
Konsekvensen blir att barnens sociala miljo paverkar deras litteracitet, det vill saga spraklig
anvandning av tal, tecken, bilder och sa vidare (Axelsson 2005:26). En del av den sociala
miljon ar naturligtvis ocksa verksamheter som sjukhus, som barn i mer eller mindre
utstrackning har en relation till. Darfor ar alltsa en slutsats att det sprak Angereds narsjukhus
anvander i sin kommunikation paverkar barns socialisation och sprakliga anvandning. Det ar
dock ocksa viktigt att notera majoritets- och minoritetssprakens utbredning i narsamhaéllet.
Beroende pa vilket eller vilka sprak som dominerar barnens omgivning riskerar barnen att
uppfatta detta som det legitima och normala spraket, utifran vilket andra sprak jamfors och
beddms (Axelsson 2005:38f).

Det har konstaterats att sprak, kultur och identitet har ett nara samband. Kramsch menar
att manniskor kan tillhora flera olika typer av grupper, tala olika variationer av sprak, och
darmed teoretiskt sett ha flera olika identiteter. Detta blir sarskilt tydligt i heterogena
samhallen (Kramsch 1998:65f). Som exempel kan ett samtal mellan tva parter namnas.
Genom samtalet uppstar for deltagarna en gemensam arena for identitetsskapande, dar de

forhaller sig bade till varandras och sin egen roll. Detta kan leda bade till handlingsutrymme



och begransning, beroende pa om identiteterna i den aktuella situationen accepteras eller
forkastas (Engblom 2005:60). En patient kan till exempel godkénna att en lakare radger
kosthallning om det sker i ett mottagningsrum pa ett sjukhus, men inte i kon i matvaruaffaren.
Dér ar identiteten inte i forsta hand lékare och patient, utan konsument. Om en person
daremot skulle falla ihop pa golvet i kassakon, skulle lakaren med stor sannolikhet ateruppta
sin roll som just lakare, med det handlingsutrymme som foljer.

Pa ovan exemplifierade satt kan flera identiteter samexistera, och enligt Engblom (2005)
galler detta forhallande dven etnicitet. Spridda asikter har havdat att ungdomar i
multikulturella miljoer har en splittrad sjalvbild och k&nner osékerhet kring sitt
hemmahorande, men en annan tolkning som Engblom lyfter &r att identitet inte &r nagot
statiskt. Istdllet 4r det ndgot “anpassningsbart [...], hela tiden beroende av ett du och av en
social kontext” (Engblom 2005:60). Kontexten skulle alltsd kunna pdverka en patient med
flerkulturell bakgrund att valja en identitet som fungerar i situationen. Precis som man kan
vara bade lakare och konsument i mataffaren, kan man alltsa forstarka eller forsvaga sin
etnicitet och kultur i olika sasmmanhang. Detta skulle kunna vara ett exempel pa hur
manniskor medvetet och omedvetet anpassar sig efter varandra, for att effektivisera det
kommunikativa utbytet, och det innebér att det definitivt finns utrymme for
utvecklingsmojligheter nar det kommer till att forbattra manniskors kommunikation. En del
av syftet med denna uppsats utgdr ju fran att undersoka hur ett sadant utvecklingsarbete kan
se ut.

Engblom (2005) har ocksa genomfort en studie av ungdomar med utlandsk bakgrund i
Sverige, dar deltagarna uppvisade ett kritiskt forhallningssatt gentemot etniska
kategoriseringar som de upplevde fran sin narmiljé. Ungdomarna gav ifragasattande svar nar
fragor stalldes kring hur deras bakgrund paverkade dem, vilket tydde pa att de inte
accepterade den identitet de ansag sig bli tillskrivna. Istéllet visade svaren upp en bild av
dynamik och flexibilitet bottnad i ungdomarnas mangkulturella bakgrund. En slutsats som
Engblom drar beror huruvida det kan vara en reaktion mot att ungdomen manga ganger
forvantas representera sin grupp, och svaren ar ett forsok att aterta sin individualitet, och sin
identitet (Engblom 2005:70). Studien tyder pa att ungdomar, om &n mdjligen undermedvetet,
ser sin mangkulturella bakgrund som fullt férenlig med den svenska. Aterigen tycks det allts&
vara en viktig faktor i arbetet med inkludering att se individen utifran ett mangbottnat

perspektiv, och inte som representant for en avgransad grupp méanniskor. Ett exempel skulle



kunna vara att anta att en viss religion och en viss kost alltid har ett samband n&r man ska ge
kostrad. Det finns en risk att vardgivare behandlar symtomen och inte gér en fullstandig
analys av individens sjukdomsbild och forutséttningar. Aven en studie av Rydenvald (2014)
visade liknande resultat, och hon drar slutsatsen att flersprakighet varken hindrar den
kognitiva processen eller sprakanvandningen, utan snarare bidrar till att effektivisera
kommunikationen med andra, eftersom talaren nyttjar sina breda sprakliga resurser pa ett
sammanvagt satt (Rydenvald 2014:57). Studierna styrker alltsa resonemanget att identiteter,
och ténkesétt, kan samexistera.

Som jag visar ovan finns flera satt att studera hur sprak och miljé hanger samman.
Séakerligen kan den svaga versionen av Whorfs hypotes bidra till att vissa forvantningar finns
hos manniskor i inledningsskedet av kommunikationen. Men eftersom jag tror att ménniskor
kommunicerar for att de i grunden vill forsta varandra spelar mindre roll om det exempelvis
finns en term for det avsedda amnet pa respektive sprak, deltagarna saknar inte perceptuell
formaga att tala om amnet anda. Det kan dock kanske upplevas finnas vissa sprakliga och
kulturella barriarer for att na fram till varandra. | denna uppsats vill jag ge exempel pa broar
over dessa barriarer. Med fortsatt utgangspunkt i den sociala miljon snarare &n den naturliga
kommer nu fokus i det avslutande kapitlet handla om hur ménniskor fran olika kulturer med
olika varldshild ska kunna kommunicera for att forsta varandra.

2.1.4 Interkulturell kommunikation

Enligt Piller (2011:9) innebar begreppet interkulturell kommunikation helt enkelt
kommunikation dar kultur ges en betydelse av deltagarna, kanske sarskilt med fokus pa
eventuella skillnader. Hur bér kommunikationen fungera for att skapa ett gemensamt utbyte
och forstaelse? Ett svar skulle kunna vara en samkonstruktion av kultur och ramar, som
namndes i foregaende avsnitt. Kramsch menar att ”language use is a cultural act because its
users co-construct the very social roles that define them as members of a discoursive
community” (Kramsch 1998:35). Spraket blir alltsa ett uttryck for kultur, och genom att
anvanda spraket ar vi tillsammans med och skapar forutsattningar for vilken kultur som ska
rada.

Gunnldg Sundberg (2005) lyfter begreppet metakommunikation, som utnyttjas av
samtalsdeltagare for att na forstaelse och effektivisera det kommunikativa utbytet (Sundberg

2005:74). Jamsides med att kommunicera ett budskap pagar parallellt sparet att bekréfta, eller
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inte bekréafta, varandras yttranden. Dessa signaler visar om kommunikationen uppnar det
samforstand som kravs for att budskapet ska ga fram, till exempel genom nickningar,
ogonkontakt, fortydliganden eller tystnad. Det &r detta spar som ibland ger upphov till
missforstdnd: I andrasprakssamtal kan de indirekta forstaelsesignalerna ibland vara svara att
tolka for samtalsdeltagarna eftersom de kan vara kulturellt bundna” (Sundberg 2005:75). Att
vara vaksam pa metakommunikativa signaler kan alltsa bidra till att minska missférstand och
oklarheter i en interaktion.

For de delar av befolkningen som inte &r modersmalstalare i Sverige kan en faktisk eller
upplevd barriar skilja delar av invanarna at (se avsnitt 2.3.2 Oversattning). Dessa barriarer kan
bidra till att skapa en ké&nsla av vi och de, vilket &r negativt ur aspekten att det ror sig om ett
konkurrensforhallande, déar bada grupperna vill uppna samma sak, men enbart en kan lyckas
(Wellros 1998:171). For att grupperna ska behalla ett balanserat och rofyllt forhallande kréavs
att bada parter stravar efter samma mal dar enbart samarbete kan leda till ett lyckosamt
resultat. De inbordes medlemmarna dr da medvetna om att konflikt sinsemellan skulle minska
sannolikheten for att uppna malet (ibid.). Med andra ord kan 6kad motivering att bidra hjalpa
kommunikationen att effektiviseras.

Enligt Larsson (2011:219) &r det interkulturella motets framsta verktyg dialogen. Fordelar
med ett dialogiskt forhallningssatt inkluderar att stérre mojlighet ges till reflektion och
korrigering samt att bada parter kan framfora argument. Denna “kommunikationsarena”
bedoms oka forstaelsen for amnet hos de deltagande parterna (Larsson 2011:219). Problem
som kan uppsta handlar delvis om att aktérerna maste skapa en bild av varandra, dennes
bakgrund och kultur. I denna konstruktion finns risk for stor osékerhet, till exempel genom
tvetydighet i Oversattning, okand diskurs, kroppssprakliga uttryck eller kulturellt grundade
varderingar (Larsson 2011:220). Det kraver alltsa stor vilja fran bada aktorer att na
samforstand och skapa denna arena for att verktyget ska vara effektivt.

Larsson (2010) har ocksa studerat hur interkulturell kommunikation fungerar for svenskar
som befinner sig pa diplomatiska uppdrag utomlands. En nyckel till en vélfungerande
kommunikationsstrategi dr ’en vil genomford omvérldsanalys” (Larsson 2010:111). Hon
poangterar att interaktion over kulturgranser staller stora krav pa improvisation och att det ar
viktigt att utnyttja de strategier som erbjuds, till exempel att ta hjélp av andra manniskors
kunskaper kring sedvénjor och informellt agerande, till exempel bland de andra anstéllda
(Larsson 2010:133). En sarskild lyhdrdhet behovs i situationer dar det finns ett inbyggt
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maktférhallande mellan budskapsgivaren och budskapsmottagaren (Larsson 2010:113), vilket
ocksa &r aktuellt inom vardsektorn. En av respondenternas tankar kring detta i Larssons studie
kan sammanfattas i citatet: "Man maste se mdnniskan pa andra sidan bordet som nagot annat
4n en representant for saken” (ibid.). Aterigen lyfts alltsa det intersektionella perspektivet och
behovet att se hela individen.

En annan viktig vag for att effektivisera utbytet ar, enligt Larsson, att bada parter har
nagot som den andre vill ha. For att fa information maste information ges. For att fa kunskap,
maste kunskap ges. Principen géller sa lange det inte rader ett inbyggt konkurrensforhallande
mellan deltagarna, som nér istéllet affarshemligheter och dylikt prioriteras (Larsson
2010:125f). Flera fordelar kan alltsa finnas med att uppréatthalla ett gemensamt mal och
samarbete mellan olika grupper, ocksa i Angereds stadsdel. Ett exempel &r nar en patient
delger lakaren sina upplevelser eller medicinska bakgrund, och lakaren i sin tur anvander
denna information for att formulera atgarder, vilket ingar i lakarens kunskaper. Motsatsen
hade i detta fall exempelvis varit att patienten kanner osakerhet kring att dela med sig av
sjukdomshistorik eftersom lakarens kunskap upplevs hogre varderad. Samma férhallande
galler ocksa i storre skala mellan vardgivare och medborgare.

Nar det gallde det sprakliga kommunicerade Larssons respondenter huvudsakligen pa
engelska, men en del av deras synpunkter ar aktuella dven dar ett annat sprak agerar lingua
franca, som svenska i Sverige. Exempelvis kan det vara svart att uttrycka nyanser, anvanda
korrekt facksprak och hitta ratt stilniva pa sitt andrasprak (Larsson 2010:154). Det ar faktorer
som kan vara avgorande i ett patientméte eller i medborgardialog, dar symtom, diagnoser och
medicinska atgarder kan krava en viss niva av spraklig kannedom for att till fullo kunna
tillagna sig. Aterigen kravs lyhérdhet mot att samtalsdeltagarna forstétt varandra, och
uppfoljande fragor och dylikt kan hjélpa till att identifiera sprakproblem.

Sundberg (2005) har genomfort en observerande studie av anstéllningsintervjuer mellan
rekryterare fran en arbetsplats med svenska som modersmal och arbetssokande med ett annat
modersmal. Utifran denna framkom att det kan finnas ett maktforhallande delvis bottnat i
rekryterarens modersmalskompetens och delvis i dennes foretradande av svensk kultur
(Sundberg 2005:80). Metakommunikationen handlar hér inte i forsta hand om grammatiska
eller lexikala svérigheter, utan snarare om hur de ”sociokulturella normerna eller ramarna ska
tolkas” (Sundberg 2005:81). Sundberg menar att dolda forvantningar bottnad i kulturell

kunskap kan leda till att andrasprakstalaren blir missbedémd eller ges tolkningsforetrade. Det
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kan handla om exempelvis hur langa pauserna mellan samtalsturer ska vara for att deltagarna
ska uppleva att de inte avbryter varandra. Om en person &r van att véanta langre, kan det leda
till att den inte far sagt det den vill séga, eftersom samtalsdeltagaren tar tillbaka ordet nar det
blir tyst. | forlangningen upplevs det kanske meningslost att forklara nagot svart.
Modersmalstalaren anvéander sig i Sundbergs studie av omformuleringar av
andrasprakstalaren for att skapa en gemensam plattform for forstaelse, exempelvis genom
sammanfattande ord till langre yttranden. Detta ger tre effekter, dar den forsta ger
andrasprakstalaren mojlighet att omformulera en eventuellt missuppfattad tolkning, den andra
uttrycker sprakligt stod som visar att modersmalstalaren forstatt, och den tredje ger
aterkopplingssignaler som visar vilja att uppna samforstand (Sundberg 2005:82). Mellan
personer med olika modersmal, dar interaktionen riskerar att skapa ett maktforhallande, tycks
manniskors samarbetsvilja 6verskrida sprakliga hinder nar det finns ett gemensamt mal, i
detta fall att anstalla en bra medarbetare. Det kan alltsa vara klokt att anvanda
metakommunikativa signaler for att forsékra sig om att det kommunikativa utbytet fungerar
med samtalspartnern. Lyckligtvis ar dialogen ett effektivt satt att uppna detta, dar
modersmalstalaren kan anses ha ett extra ansvar att anpassa sig, amnet och spraket utifran de

uttryck som ges.

2.2 Sprakpolitik
2.2.1 Svensk sprakpolitik

Som skattefinansierad och regionstyrd organisation faller Angereds nérsjukhus under
offentlig verksamhet och behdver darfor ta hansyn till de lagar och riktlinjer som dessa
organisationer innefattas av, och som beslutats bade pa lokal— och riksdagsniva. Efter att
under flera ar utretts och granskats instiftades i Sverige 2009 en ny spraklag som bland annat
faststiller att ”svenska dr huvudsprik i Sverige” och saledes fungerar som “samhallets
gemensamma sprak” (SFS 2009:600). En av anledningarna grundar sig i att svenska spraket
ar den “viktigaste identitets- och kulturbararen” (Regeringen 2005:15). Dessutom klargor
spriklagen att ’spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat, enkelt och begripligt” (SFS
2009:600). Som stod for att kunna tillampa lagen i praktiken utfardade Sprakradet 2011
riktlinjer, i forsta hand vant mot organisationer inom offentlig forvaltning (Sprakradet
2011:5). Har fortydligas att lagen bade syftar till att sékerstalla enskilda medborgares
demokratiska rattigheter, men ocksa att lagen galler kontakt inom och mellan offentliga organ.
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Inga straffbestammelser &r inkluderade. Det poéngteras dock att det ror sig om skyldigheter,
trots att lagen ar allmént utformad och lamnar stort utrymme for egen tolkning (Sprakradet
2011:8f).

Att svenska ar huvudsprak i Sverige innebar konkret att svenska ska vara det
samhallsbarande spraket som ska kunna anvandas inom alla samhallsomraden, som
arbetslivet, skolan, rittsvasendet och sjukvarden. Svenskan ska ockséd ”fungera som det
gemensamma spraket for minniskor med sinsemellan olika modersmél” (Sprékradet
2011:11). Dessa regler galler i huvudsak sarskilt viktiga handlingar inom respektive
verksamhet, som lagar och foreskrifter, och blir mer flexibla utanfor karnomradet. Det
poangteras att sarskilda skal kan finnas for att motivera att 6vriga sprak kan anvandas, men
utgangspunkten kvarstar att huvudsakligen svenska ska anvandas. Att svenskan ska anvandas
i alla de situationer dar sa ar méjligt grundar sig i att svenska spraket ska ges forutsattning att
utvecklas och fornyas (Sprakradet 2011:12f). Angaende att svenskans stallning ska framjas
internationellt lyfts argumentet att den som anvander sitt modersmal har stérre mojlighet att
delta i offentliga debatter och diskussioner pa lika vilkor” (Sprakradet 2011:15).

Den del i lagen som méjligen kan skapa motsattningar med att anvanda svenska som
huvudsprak r paragrafen som fortydligar att personer med annat modersmal &n svenska ska
ges mojlighet att anvanda och utveckla sitt sprak (SFS 2009:600). Att ha tillgang till sitt sprak
innebdr bland annat att offentliga verksamheter &r skyldig att anlita tolk vid behov, samt att
utformandet av information, till exempel pa internet, ska ske med hansyn till personer med
annat modersmal. Sprakradet (2011:34) menar hér att *Nyanlinda personer som #nnu inte
beharskar svenska kan behova viktig samhéllsinformation pé sitt modersmal”. Bland de rad
som ges i detta arbete ndamns att se 6ver hur myndighetens flersprakiga tillganglighet ser ut,
och grunda den pa de sprakliga behov som finns i omradet (Sprakradet 2011:35).

Klarspraksparagrafens praktiska tillampning innebar bland annat att spraket inte ska
utgora ett hinder for att delta i samhallslivet. For att uppratthalla denna del av lagen bor
spraket folja gangse sprakvardsrekommendationer, undvika krangliga uttryck, facktermer och
onddiga forkortningar, samt vara mottagaranpassat (Sprakradet 2011:28). Dessa insatser ska
bidra till att spara tid och pengar. Paragrafen galler bade skriftlig och talad kommunikation,
pa svenska och dversatta sprak. Myndigheter bor i storsta mojliga man arbeta for att
uppratthalla dessa riklinjer. For att sakerstalla att &ven dversatta sprak uppnar kraven
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rekommenderas att “kompetenta tolkar, dversattare och sprakgranskare” inkluderas i arbetet
(Sprakradet 2011:29).

Enligt den sprakpolitiska deklaration som utfardades av Nordiska ministerradet (2007:82)
har alla medborgare i de nordiska landerna rétt att tillagna sig var lands samhéllsbarande
sprak, i Sveriges fall svenska, sa att de kan delta i samhallslivet. Ett av malen &r darfor att alla
nordbor ska ha kunskap att kunna lasa och skriva det samhallsbarande spraket i sitt omrade.
En utgangspunkt dr ocksa att alla nordbor ska kunna kommunicera med varandra, helst pa ett
skandinaviskt sprak. Som en del i det fortsatta arbetet mot dessa mal foreslas en
handlingsplan, som bland annat inkluderar att de samhéllsbiarande spraken “ska vara vil
synliga i det offentliga livet” (Nordiska ministerrddet 2007:83). En tolkning skulle alltsa
kunna vara att offentliga verksamheter i Sveriges samhalle har ett uppdrag att verka for att
synliggora svenska spraket. Det innebér att ocksd Angereds narsjukhus bér anvanda svenska
som huvudsprak snarare an exempelvis engelska eller nagot annat stort sprak i omradet.

Nar det galler flersprakighet poangteras minoritetssprakens sarstallning, men éven de
omkring 200 andra modersmal som talas av invanare i Norden lyfts fram: ~’Det ar onskvart att
det finns fackmiljoer i Norden som har expertis, eller som kan hénvisa till europeisk expertis,
inom de flesta av dessa sprak” (Nordiska ministerradet 2007:84). Aven om deklarationen
saknar lagstatus kan den fungera vagledande for verksamheter som onskar arbeta med
transparens for att exempelvis 6ka inkluderingen i samhallet. En fackmiljé med expertis
skulle kunna vara den juridiska. Inom vardverksamhet innebar det konkret att patienter,
besokare och andra medborgare ska kunna ta del av det rattsliga underlaget for att forsta
lagtexter som exempelvis sekretessreglering och darmed kunna bevaka sina rattigheter.

Redan 2002 formulerade Kommittén for svenska spraket ett forslag till handlingsprogram
for svenskans framtid, som till stora delar utgjort bakgrund till spraklagen ar 2009. Rapporten
innehaller bland annat ett fortydligande kring svenskans stallning i Sverige, betraffande att
visionen att svenska ska vara samhallsbarande sprak inte ska ses som en stravan efter en
monopolstéllning i samhallet (Kommittén for svenska spraket 2002:51). Rapporten klargor att
minoritetsprak och invandrarsprak bor bejakas. Dessa ér “en tillging for bade individen och
samhillet” (Kommittén for svenska spraket 2002:52). Det anses inte finnas nagon motséattning
mellan att visa acceptans for multikulturalitet och flersprakighet, kontra att anvanda svenskan

som allmént kommunikationsmedel. ”Tvartom kan man séga att det &r just om alla i Sverige
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kan motas via ett gemensamt sprak som det finns forutséttningar for att vi fullt ut skall kunna
dra nytta av den rikedom en mangfald i sprak och kulturer innebar” (ibid.).

2.2.2 Engelsk sprakpolitik

I denna studie finns en informant fran Storbritannien, dar det storsta spraket ar engelska.
Darfor inkluderas har en kort beskrivning ocksa av det sprakpolitiska laget for detta sprak.
Engelska talas som modersmal av éver 375 miljoner manniskor éver hela varlden (Statista
2016). Darfor ser inte heller lagstiftning samma ut i alla 1ander. I USA signerade till exempel
presidenten The Plain Writing Act ar 2010, som klargor att myndighetsspraket ska
kommuniceras pa ett sadant satt att det gar att forsta och kan anvandas av medborgarna (Plain
Language 2016). | Storbritannien finns daremot inga officiella lagar rérande klarsprak som
tydliggor offentliga verksamheters ansvar i fragan, men fragan har varit aktuell lange och
flera politiker har lyft dess varde. Aven om det inte 4r lagstiftat har till exempel lokala
myndigheter i Storbritannien ofta listor pa ord som inte bor anvandas, eftersom de upplevs for
svara. En organisation vid namn Plain English Campaign har sedan 1979 ocksa bistatt
offentliga organisationer med spraklig assistans i dokument och publikationer for att forbattra
tillgangligheten for medborgarna (Plain English 2016). Plain English Campain debatterar
fortsatt mycket for fordelarna med klarsprak for att fa till stand en lagstiftning. Det har heller
inte, trots flera propositioner, blivit faststallt att engelska &r det officiella spraket i
Storbritannien, bland annat med hansyn till unionens minoritetsgrupper. Enligt BBC talas

dock engelska som modersmal av mer &n 95% av befolkningen (BBC 2014).

2.3 Hur kan man 6verbygga sprak- och kulturbarriarer?

Om hansyn tas till faktorer som sprak, kultur och identitet blir en slutsats att det finns
inbyggda sprak- och kulturbarriarer mellan manniskor. For att kunna kommunicera effektivt
med varandra behéver man alltsa arbeta med att finna sprakliga véagar runt dessa. Hur kan
texter goras tillgangliga for en diversifierad malgrupp? Och vad finns det for for- och
nackdelar med att Gversatta material till olika sprak? Dessa amnen blir foremal for utredning i

detta avsnitt.
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2.3.1 Tillgangliga texter

Mycket information som ges och tas emot idag sker i skriven form, antingen traditionellt pa
papper eller digitalt. Ett sétt att som avsandare arbeta med inkludering genom texter ar att
anvanda sig av klarsprak, vilket ocksa ingar i spraklagen. Klarsprak galler inte uteslutande for
skriven text, men ar maojligen enklare att utreda och bearbeta &n muntlig kommunikation.
Enligt Nystrom H60g (2010) finns det flera olika infallsvinklar nar det kommer till att
forbattra tillgangligheten i skriven text. Hon menar att en texts begriplighet beror pA manga
faktorer: innehallets svarighetsgrad, textens sprakliga utformning, ett tydligt samband mellan
texten och den kontext den ska fungera i, samt lasarens forkunskaper, forvantningar och
lasmal” (Nystrom Hoog 2010:85). Just mottagaranpassning ar en viktig del for att texten ska
ga att ta till sig. Ett satt att arbeta med denna fraga ar forsoka hjalpa lasaren orientera sig. Det
kan ske till exempel genom metatext, som innebér en presentation eller forklaring av texten,
genom att hanvisa vidare, referera till olika avsnitt och ha tydliga rubriker (Nystrém HO6g
2010:89f).

Lasbarhetsindex (LIX) ar ett tekniskt verktyg for att méta hur lasbar en text kan upplevas.
Genom en formel raknar verktyget ut den procentuella andelen langa ord och meningar i en
text, och drar jamforelser till exempelvis dagspress eller facktext. Om procenten &r hég, finns
en risk att texten upplevs svar att ta till sig (Bjérnsson 1968:27). Man bor vara medveten om
att verktyget inte ar en diagnos pa hur valskriven eller lattlast texten ar, dar amne,
forkunskaper, intresse och utformning kan spela storre roll. Siffrorna kan dock ge en
hanvisning till om ord- och meningslangd kan behdva fordjupat arbete, sarskilt om
lasbarhetsindex ar valdigt hogt eller varierar mycket mellan texter som riktar sig till samma
malgrupp.

I dagens samhalle finns manga av de texter vi ska ta till oss digitalt, dar ocksa ett arbete
med tillganglighet och klarsprak behéver vara narvarande. Digitala kommunikationskanaler
har 6ppnat manga nya méjligheter for manniskor att interagera med varandra. Offentliga
verksamheter kan bade ge och ta emot information pa ett tids- och energieffektivt satt.
Regeringen (2005:13) menar i sin proposition Basta spraket att digitalt tillganglig information
”ar véasentlig for utvecklingen av produktionen av varor och tjanster, for utbildning och for
manniskors delaktighet i samhéllet”. Flera fordelar finns med digital kommunikation, som
forenklad oversattning av sprak, talsyntes, forstoring av text och sé vidare. Aven om det inte

ryms inom ramen for denna uppsats ar det klokt att vara medveten om att man som offentlig
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verksamhet behover ta hénsyn till individuella forutsattningar nar det kommer till
lasmajligheter. Samma malgrupp kan exempelvis behéva ha text anpassad for likval I&s- och
skrivsvarigheter som andrasprakslasning. Men internetkommunikation lyfter forutom utokade
mojligheter ocksa andra faktorer som kravs for att séndare och mottagare ska forsta varandra,
som till exempel teknisk kannedom. Hér kan utbildning spela en avgérande roll.

Helena Englund och Maria Sundin (2010:130) sammanfattar ett par riktlinjer for att skriva
lattillgangligt pa webben, men papekar att granssnittet, det vill saga hur den tekniska aspekten
ar utformad, stéller hoga krav pa individens formaga. Deras punkter inkluderar bland annat att
skriva mottagaranpassat, det vill saga utifran lasarens behov. Att inkludera en sammanfattning
i borjan eller slutet ar ett exempel pa en sadan insats, eftersom det hjalper mottagaren att
snabbt skapa sig en bild och dverblick av innehallet. Tydliga rubriker hjalper ocksa lasaren att
orientera sig (Englund & Sundin 2010:137). Rent sprakmassigt bor textens meningar varken
vara for korta eller for Ianga. En riktlinje som lyfts & mellan 10 och 25 ord per mening.
Verben bor vara aktiva snarare an passiva for att oka lattbegripligheten (Englund & Sundin
2010:138). Ett exempel skulle kunna vara att skriva Vi foredrar att du skickar in materialet
digitalt, istéllet for Digitalt inskickat material foredras.

Ofta ar innehallet pa webbplatser ocksa sprakligt forlegat eller har kopierats fran
exempelvis lagtexter eller hogre instanser. En losning textmassigt har for manga
organisationer varit att skriva en alternativ version av materialet pa lattlast svenska. Det anser
Englund och Sundin vara en onddig insats, da det for de flesta lasare faktiskt racker med en
enda, lattbegriplig text. Onskar lasaren fordjupa sig i &mnet pa detaljniva, bor istallet
kontaktuppgifter till ansvarig informator finnas tillganglig (Englund & Sundin 2010:131). En
anledning till varfor en version ar att foredra beskriver Englund och Sundin som bland annat
att lasarna kan dra sig for att besoka en lattlast sida, eftersom det kunde tyda pa att de har
svarare att forstd an genomsnittet. Dessutom riskerar den lattlasta sidan att inte bli uppdaterad
lika ofta som den ursprungliga, med bristféllig eller felaktig information som f6ljd (Englund
& Sundin 2010:135).

Piller (2011:138) menar att tillgédngligheten av “material och resurser” ar viktig for
samhadllet, eftersom den i hdg grad bidrar till inkludering av minoritetsgrupper. Hon hanvisar
till en brittisk studie om sociala forhallanden dar bristen pa 6versatt material anses vara en
bakomliggande orsak till att minoritetsgrupper kan uppleva sprakbarriarer. Andra faktorer kan

vara att personerna inte kan skriva sitt modersmal, eller att den sprakliga kulturen ar muntlig

18



snarare an skriftlig. Piller ar ocksa noga med att poangtera att tillganglighet av texter pa
klarsprak [ ...] needs to be an important part of the language strategy for linguistically and

culturally diverse societies” (ibid.).

2.3.2 Oversattning

Oversittning kan vara ett sétt att n ut till de manga manniskor i Sverige med annat
modersmal eller som inte talar svenska. Sverige &r ett land med manga etniciteter och
kulturer. Ar 2015 var cirka 1,7 miljoner manniskor fédda utrikes (SCB 2016), men svensk
befolkningsstatistik omfattar normalt sett inte uppgifter om etnisk tillhdrighet eller
spraktillndrighet. Darfor ar det svart att uppskatta hur manga personer som talar
minoritetssprak i Sverige (Regeringen 2005:6). Enligt regeringens proposition Basta spraket
rérde det sig dock ar 2005 om 100 olika modersmal i de svenska skolorna (ibid.).

Pa grund av att internationella granser allt mer luckras upp blir befolkningen ocksa allt
mer flersprakig. Seija Wellros menar att ett gemensamt modersmal bidrar till att man inom en
social grupp kanner samhdrighet och forstaelse, men det kan ocksa anvandas till att utesluta
andra manniskor ur gemenskapen (Wellros 1998:155). A andra sidan bedéms flersprakighet
vara en stark fordel och tillgang, bade pa ett personligt plan och pa arbetsmarknaden och i
samhéllet. Wellros konstaterar att flersprakighet 6kar mdjligheterna till en positiv
identifikation med tvd etniska grupper och till ett fullviardigt medlemsskap 1 de bada”
(Wellros 1998:156). Att framja flersprakighet kan alltsa anses vara en vinst pa flera plan i
samhallet. Varfor versatts da inte informationsmaterial oftare och mer utforligt?

Valet att anvanda ett sprak éver ett annat, bade pa individ- och samhallsniva, kan anses
vara en ideologisk fraga, eftersom det handlar om hur olika sprak ska hanteras pa ett
gynnsamt sétt (Piller 2011:158). Det kan handla om att samma information finns tillganglig
pa flera sprak, att viss information finns tillganglig pa andra sprak, eller att ett sprak valjs bort
helt till férman for ett annat. Pa internationella organisationer, till exempel inom teknik,
kommer kanske mycket information fran samarbetslander utomlands och presenteras pa
engelska. Det &r inte sékert att man upplever det finnas ett behov av att 6versétta till svenska.
Att valja bort att informera pa ett sprak till forman for ett annat kan om det sker omfattande
och under langre tid leda till forlorade sprakliga domaner, det vill séga att ett sprak forlorar
sin funktion inom ett visst omrade (Teleman 1993:129). Detta &r inget fraimmande i Sverige.

Till exempel blev det utfallet for latinet, som varit funktionssprak inom religiosa och
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vetenskapliga omraden under manga hundra ar, tills svenskan till stor del fasade ut det. Idag
anses det ibland finnas ett hot om att engelska tar ver den vetenskapliga doménen inom det
hogre utbldningsvasendet. Att ett sprak forlorar doméaner behdver i sig inte betyda nagot, men
eftersom det ar en av orsakerna till att sprak dor ut finns det anledning att vara vaksam till hur
omfattande forlusterna ar, till exempel om det sker inom offentlig forvaltning. Det &r en av
anledningarna till varfor spraklagen preciserar att svenska ska vara val synligt i det offentliga
livet, som Nordiska ministerradet (2007) poangterade. Sprak som talas av minoriteter eller
majoriteter idag kan oka eller minska i framtiden. Svenska ska alltsa forbli huvudsprak dven
om exempelvis modersmalstalare av nordsamiska skulle 6ka till en majoritet i en enskild
kommun. Att svenska ska finnas tillganglig och fungera som huvudsprak utesluter dock inte
att information utover svenska aven ska finnas pa andra sprak.

Fragan kvarstar om det finns tillrackliga skal till att dversatta till minoritetssprak, nar
svenska ska vara det samhallsbarande spraket. Varfor ar det viktigt att det finns manga sprak?
Hade det inte varit enklare och mer ekonomiskt gynnsamt om minoritetssprak 6vergavs till
forman for ett gemensamt majoritetssprak i det offentliga livet? Nackdelarna med ett sadant
scenario inkluderar att den artrikedom som sprak representerar minskar. Vi sag i kapitlet om
sprak, kultur och identitet att spraket har en nara koppling till hur vi betraktar vérlden. UIf
Teleman (1993) uttrycker det som att:

Ett sprak innebar ett speciellt sétt att tanka och uppfatta, och om vi minskar den tankemassiga
pluralism som de manga spraken innebdr, minskar vi ocksd den totala manskliga
kreativiteten. Jordens befolkning blir helt enkelt lite mera likriktad. (Teleman 1993:130)
Oversittning kan ocksa ha fler férdelar. Hyltenstam (2004) for en diskussion kring hur
majoritetssprak och minoritetssprak samverkar och samexisterar i ett samhalle, dar svenskan i
forhallande till engelskan lyfts fram som exempel. Slutsatsen ar att en individs modersmal
alltid har en sarstéllning 6ver inlarda sprak nar det galler en méangd faktorer:
Det sprak som individerna lart sig fran fodseln och alltsd haft hela livet pa sig att utveckla i
alla sina nyanser fungerar effektivare inte minst som stod for tdankande, minne och inlarning.
Detsamma géller for sprakets icke-kognitiva funktioner. Att ge uttryck for identitet, kénslor,
onskningar, humor, sk&mt med mera fungerar for svensktalande svenskar betydligt smidigare
pa svenska an pé& nagot annat sprak (Hyltenstam 2004:56).
Utifran ett inlarningsperspektiv ar alltsa Hyltenstam 6vertygad om att kunskapsinhamtande

sker bast pa personens modersmal, eller det sprak hos personen som ar mest utvecklat
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(2004:92). Josephson och Jamtelid (2004) har genomfort en studie av sprakvanor bland de
anstallda pa svenska organisationer. Ocksa Josephson och Jamtelid (2004:150) kommer till
slutsatsen att manniskor har storst kognitiv kapacitet pa sitt modersmal, och att
arbetsutovande sker mest effektivt pa detta sprak.

Lim Falk (2008) har undersokt sprintundervisnings utformning och effektivitet i Sverige,
det vill séga skolor med i huvudsak engelska som undervisningssprak. Enligt henne har bade
internationell och svensk forskning visat att undervisning pa elevernas modersmal gynnar
kunskapsutveckling och andraspraksinlarning (Lim Falk 2008:30). Har dras kopplingen till
Skolverkets siffror dar elever med utlandsk bakgrund ar 6verrepresenterade i att inte uppna
malen for grundskolan, vilket alltsa delvis skulle kunna bero pa sprakliga svarigheter (se
vidare nedan).

Baserat pa ovan namnda fordelar och nackdelar med 6versattning ar det saledes viktigt att
vara medveten om att ndr en verksamhet véljer att 6versatta material tillkommer effekter av
olika slag. Om man anda beslutar att dversattning av material ar fordelaktigt for
organisationen finns ett par utmaningar man bor forsakra sig om att man har insikt i. Att
Oversatta texter ar en tidsmassigt och ekonomiskt kravande uppgift, dar éversattaren behdver
mycket goda kunskaper i bade kallsprak och malsprak. Rune Ingo lyfter fyra parametrar att ta
hansyn till vid 6verséttning som kan forklara varfor arbetet ibland skapar stora problem.
Dessa inkluderar sprakens grammatiska struktur, semantik, pragmatik och sprakliga varietet,
det vill saga dess stilniva (Ingo 2007:21). Att kanna till korrekta bojningsformer och att
motesanteckningar kan se olika ut pa olika sprak ar viktigt, liksom den semantiska nivan som
klargor vilka referenter i verkligheten som termer pa olika kallsprak asyftar. Vad innebér till
exempel psykisk ohadlsa? Genom att anvéanda ett visst ord ar forhoppningen att det ska
framkalla samma koppling hos mottagaren som sandaren hade, vilket &r en svar avvagning,
sarskilt om termen inte finns pd malspraket.

Hur 6versattningen till slut praktiskt anvands beror dock pa den pragmatiska aspekten.
Den innefattar det sammanhang dar texten ska l&sas, och de verktyg tolkaren av texten
behover ha for att forsta den. Har tillkommer exempelvis kulturella skillnader i hur vissa
uttryck ska tolkas. Ingo poangterar att det kan finnas skél att anpassa 6versattningen for att
kéllspraket och malspraket ska Gverensstimma pa det pragmatiska planet, till exempel genom
att komplettera, forkorta, skapa nya ord och uttryck, lagga till, forklara och skriva om
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information sa att sandarens budskap med storre sannolikhet verensstaimmer med
mottagarens tolkning (Ingo 2007:127).
Detta #r viktigt for att texten ska “sitta” i den situation som uppstar nar den i samma eller nytt
syfte mottas av lasare i en annan miljo och med en bakgrund som kanske ar helt annorlunda
betraffande kultur, bildningsniva, religion, moraluppfattningar, etikett, konvenans och
informationshehov (Ingo 2007:127).
Dessa pragmatiska sérfall, dar direktoversattning inte fungerar optimalt, kan bidra till att 6ka
lasharheten, trots att kompletteringar kanske gor texten sprakligt langre. Ett effektivt sétt att
hjélpa lasaren att forsta innehallet ar att i I16pande text infoga ett eller ett par forklarande ord
(Ingo 2007:134). Ett exempel skulle kunna vara nér tjansten 1177 ndmns. F6r mer
information, vanligen vand dig till 1177, skulle for forstaelsens skull kunna utokas till For
mer information, vanligen ring eller vand dig till webbplatsen 1177, en samlingsplats for
information inom vard och halsa, trots att meningen blir langre.

Ett satt att méata spraklig kompetens &r genom sa kallade konventionaliserade uttryck,
vilka Ingo (2007) lyfter som problematiska vid dversattning. Dessa uttryck existerar inom en
mangd sprak och bar implicit pa kunskap om exempelvis en kulturs traditioner och
varldsuppfattning. Svenska exempel inkluderar halla huvudet hogt, en gang for alla, kasta ett
6ga och dra en slutsats. Konventionaliserade uttryck och idiom ar alltsa uttryck som har en
delvis fixerad spraklig form (dar till exempel en gang for flera skulle ge en annan eller ingen
betydelse) och dar innebdrden av delarna inte nddvandigtvis motsvarar innebodrden av
summan, enligt Prentice (2010:6). Uttrycken har genom upprepad anvandning
konventionaliserats inom en sprakgemenskap, och for att forsta uttrycken kravs alltsa
kannedom om land, befolkning och kultur som spraket anvands i. | den studie som Prentice
genomforde visades ett samband mellan uttycken och forstasprak- och andrasprakstalare inom
sprakgemenskapen. Forstasprakstalarna hade en tydlig fordel nar det géllde behérskning av
uttrycken, och for andrasprakstalarna var startalder en viktig variabel for hur val
beharskningen skulle komma att bli. Har drar Prentice slutsatsen att 10 ars alder ar en viktig
markor for nar inlarningsprocessen for spraket maste ha pabadrjats (2010:59). | arbetet att gora
en text tillganglig kan det alltsa vara klokt att tanka pa att konventionaliserade uttryck ar
starkt bundna till kultur och alder, och darmed riskerar att exkludera de delar av befolkningen
som saknar fullstandig kdnnedom om den aktuella kulturen. Sadana uttryck av tvetydig

karaktar kan alltsa uteslutas, trots att de kanske for modersmalstalare “smyckar” spréket.
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Att valja vilket eller vilka sprak som Angereds narsjukhus ska anvanda i sin
kommunikation med patienter och medborgare ar som vi sett inte en enkel fraga. Om
dversattning ar ett beslut som kan motiveras, ska den da ske till de storsta andra spraken i
omradet, och var dras i sa fall den gransen? Eller racker det att dversatta till ett annat sprak,
till exempel engelska, som kanske har fa modersmalstalare men manga talare med godtycklig
kompetens?

En internationell sprakstudie fran 2011 visade att svenska elevers kunskaper ligger i topp i
det engelska amnet nar det gallde bade horforstaelse och lasforstaelse, med 77 % respektive
66 % av eleverna presterande pa hogsta nivan och andelen elever som inte uppnadde malen
alls var nara noll i bada kategorierna (Skolverket 2012:22f). Liknande resultat visades i
slutbetygen i engelska for niondeklassare 2011, dar 94 % uppnadde minst godkant resultat
(Skolverket 2012:28). Slutsatsen ar alltsa att elever som gatt i svensk grundskola forstar
engelska mycket bra. Forklaringar kan ligga i att spraket tillhor karnamnena, att
sprakinlarningen i skolan pabdrijas relativt tidigt samt att hog exponering av engelska finns i
samhallet aven utanfor skolmiljo (Skolverket 2012:41). Men resultatet visar ocksa att elever
med utlandsk bakgrund generellt sett presterade nagot samre &n elever med svensk bakgrund.
Awven foréldrars utbildningsniva inkluderades i urvalet, dar resultatet var i stort sett identiskt
som resultatet med utlandsk bakgrund, det vill s&ga en generellt lagre engelskkompetens
(Skolverket 2012:31).

Nar det galler sprakinlarning redovisar Skolverket nagra avgorande punkter som kan bidra
till att forklara resultatet i studien. Bland de faktorer som beddms ha ett samband med
sprakférmaga inkluderas att eleven lar sig spraket sedan tidig alder, att flera sprak lars in, att
elever exponeras for spraket aven utanfor skolan, samt att foraldrarna har goda kunskaper i
spraket (Skolverket 2012:40). Det ar faktorer som alltsa i hog utstrackning stammer Gverens
med hur &mnet engelska ser ut i Sverige, men inte i samma utstrackning bland andra
minoritetssprak. Att barn exponeras for ett visst sprak fran exempelvis en offentlig vardgivare
skulle alltsa kunna ha en inlarningsmassig fordel. Det skulle tala for att vardgivare indirekt
kan bidra till inlarning av svenska spraket bland medborgarna. Eftersom sprakférmaga
bedomts ha ett samband med hélsa kan det vara ett aktuellt arbete och motiv &ven for

Angereds nérsjukhus.
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3. Metod och material

Det hér kapitlet syftar till att redogdra for den metod som valts for uppsatsens syfte, och vilket
material studien bygger pa. Resultatet &r grundat pa svar fran 5 informanter. De beddmningar
som gjorts bottnar dels i praktisk tillampbarhet och avgransning, dels i etiska 6vervéganden
som exempelvis valet att inte anonymisera informanterna (se avsnitt 3.5 Etiska

hansynstaganden).

3.1 Metodval och genomférande

I den hér studien anvands en kombinerad forskningsintervju och informantundersokning, dar
informanterna bestar av representanter fran kommunikationsavdelningar eller motsvarande
hos 5 vardgivare i Sverige och Storbritannien. Metoden ar alltsa delvis en frageundersokning
av informantkaraktar, med bade muntliga och skriftliga svar, eftersom studien syftar till att fa
fram information om olika sjukhus arbete med kommunikationsfragor, och hur detta arbete
grundats strategiskt. Det ror sig saledes inte om en attitydundersokning. Termen informanter
ar vald med bakgrund av att personerna i forsta hand ska ge bakgrunds- och faktaupplysningar
for att besvara uppsatsens syfte, snarare an att ge sin syn och sina asikter i ett specifikt &mne
(Ekstrom & Larsson 2010:57), da istallet termen respondenter kunde foredragits.

Utifran urvalsprocessen (se 3.2 Urval) kontaktades i den hér studien tankbara informanter
via mejl. | forsta hand efterfragades en telefonintervju, men eftersom det inte alltid var
mojligt, pd grund av till exempel tidsbrist hos informanten, foreslogs da att frageformularet
besvarades skriftligt. Enligt Esaiasson et al. (2007:263) foreligger inga hinder for att
kombinera metoderna inom samma undersékning. Materialet i undersékningen bestar alltsa
av skriftliga svar, nedtecknade av bade informanten sjélv, och, vid muntlig kontakt, av mig.
Trots att utforliga svar uttryckligen efterfragades i de forsta fallen, utfoll inte alltid resultatet
sa. De muntligt framstallda svaren var betydligt utforligare, om an inte nédvandigtvis
tydligare. | forekommande fall kunde foljdfragor stallas och fortydliganden efterfragas till de
skrivande informanterna, vilket med stor sannolikhet hojde kvaliteten pa svaren.

Telefonintervjuerna tog mellan 20 och 30 minuter vardera. Ingen inspelningsfunktion
anvandes, dels pa grund av tekniska begransningar, dels pa grund av att inget intresse lag i att
tolka tonfall, tvekanden eller andra audiolinguala faktorer. Samtidigt som den muntliga
kontakten fordes, nedtecknades svaren sa ordagrant som majligt i datorn. Eftersom svaren
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insamlades bade skriftligt och muntligt besléts det ocksa vara mer rattvist att ingen informant
bedomdes utifran den detaljniva som transkriberat material kan utgéra. De informanter som
sjalva formulerade sina svar skriftligt kunde ju korrigera sina svar tills de ansag sig vara
ndjda.

En kvalitativ forskningsintervju utgor alltsa grunden for att uppna foreliggande studies
syfte, vilket har stod i resonemang av Ekstrom och Larsson (2010:54), som beskriver
intervjuformen som lamplig nar fordjupad kunskap vill nas for mer komplexa och varierande
amnen. Kvale (1996:30) identifierar ocksa de aspekter som kannetecknar en kvalitativ
forskningsintervju, dar bland annat den intervjuades upplevda livsvarld, beskriven sa tydligt
och utforligt som mojligt, ingar. Det ar ocksa utgangspunkten for denna undersokning, som
dock kravt lite modifikation. Syftet med undersokningen &r ju att studera hur olika synen pa
kommunikation kan se ut, ur den professionella rollen och inte den personliga uppfattningen.

Studien utgar fran ett stort geografiskt omrade (se 3.2 Urval), och darfor var det inte
praktiskt mojligt att genomfora samtalsintervjuer ansikte mot ansikte. Isallet kombinerades
den kvalitativa intervjun med metoden informantundersdkning, vilken enligt Esaiasson,
Gilljam, Oscarsson och Wangnerud (2007:257) innebar att vittnen ska forsdka bidra med
“information om hur verkligheten dr beskaffad i ndgot visst avseende”. Metoden anvénds
exempelvis nar den som utfor studien vill ta reda pa hur en organisations arbete fungerar
praktiskt. Informanterna fungerar pa liknande satt som kéllor (Esaiasson et al. 2007:258). |
denna studie &r alltsa informanterna vittnen till hur deras respektive organisation arbetar med

kommunikationsfragor.

3.2 Urval

Studien baseras pa svar fran 5 informanter. For att finna en andamalsenlig grupp
representanter for att besvara fragestallningarna, genomfordes en kartlaggning av offentliga
sjukhus i Sverige och delar av Europa. Informanterna ar valda utifran kriterierna offentliga
vardgivare i omraden med diversifierad befolkning, med geografisk spridning. De informanter
som ingar i studien valdes i forsta hand for att de ingick i det stratifierade urvalet (Ekstrom &
Larsson 2010:61f). Har sker urvalet utifran vissa bestamda kategorier, i detta fall
kommunikativ roll hos offentliga vardgivare i en multikulturell miljo, och darefter viljs
slumpmassigt deltagare ut. Av analysmassiga skal syftar gruppen till att vara sa avgransad

som mojligt (Ekstrom & Larsson 2010:61), och eftersom en jamforelse sker med Angereds
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Narsjukhus behover verksamheterna i sin utformning ha nagra likvardiga konstanter, som
multikulturalitet. Ovrig avgransning skedde med avseende pa att fa ett variationsurval (ibid.),
sa att informanterna kan representera en mer diversifierad malgrupp inom vard- och
halsosektorn. Variationsurvalet skedde med héansyn till geografisk bredd.

Invandringsmottagande var en variabel som agerade utgangspunkt for det stratifierade
urvalet. Enligt SCB (2013) var de kommuner med hogst andel invandring i Sverige, forutom
Goteborg, bland andra Stockholm, Malmd, Sodertélje och Helsingborg. Goteborg bortfoll
eftersom kommunens olika sjukhus ingar i Vastra Gétalandsregionen tillsammans med
Angereds narsjukhus. Darfor ansag uppdragsgivaren att en hog kannedom om arbetssatt redan
finns. Efter kontakt med vardgivare i Malmo och Helsingborg hanvisades jag till
kommunikationsansvariga pa landstinget Region Skane, vars riktlinjer de bada sjukhusen
ansag att deras arbete grundas pa. Regionens strategier implementeras alltsa praktiskt hos
flera vardgivares verksamheter runt om i hela Skane. For att dven tacka in
norrlandsregionerna valdes ocksa en av de kommuner i Norrbottens lan som hade hogst andel
invandring: Overtorned (SCB 2014). Denna vardverksamhets kommunikationsstrategi foll
dock i hog utstrackning ocksa under regionens arbete, som inkluderade flera andra sjukhus
och verksamheter. Det ror sig alltsa till viss del om en 6vergripande strategi dven har.

Darefter undersoktes kommunernas sjukvardsutbud, och offentliga sjukhus valdes for
studien. 1 Overtorned och stora delar av Norrbottens landsting fanns dock istéllet offentliga
halsocentraler, med ett brett utbud av vardtjanster, som ambulanssjukvard,
laboratorieverksamhet och rontgen (NLL 2011). Trots mindre storlek beddmdes
hélsocentralen alltsa anda uppfylla kriterierna for att inga i urvalsgruppen. Det ar dock
nodvandigt att vara medveten om att storleken skiljer sig at mellan vardgivarna, eftersom det
ar en faktor som kan paverka resurs- och utvecklingsmajligheter.

Storbritannien &r vald pa beddmning av organisationen OECD (Organization for
Economic Co-operation and Development) rérande invandringssiffrorna for 2013, vilket var
den senast tillgdngliga datan. Statistiken visar att Storbritannien mottog 406 000 ménniskor
fran andra lander, vilket var en av de hogre siffrorna i Europa. | Storbritannien valdes
huvudstaden London och stadsdelen Newham med bakgrund av verktyget NOMIS (2011)
arbetsmarknadsstatistik, dar Newham hade en av de mer diversifierade befolkningarna.
Newhams sjukhus ingar i det offentliga vardsamarbetet Barts Health NHS Trust, dar en

informationsansvarig alltsa blev informant i denna studie.
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Nedan presenteras informanterna i studien, det vill s&ga representanterna for respektive
vardgivare. De inledande fragorna berérde hur manga manniskor som ingar i respektive
vardgivares upptagningsomrade, samt vilka som &r de storsta spraken. Dessa svar redovisas
hér sa att lasaren far en uppfattning om vilka forutséttningar vardgivarna har i de foljande

fragestallningarna. Alla siffor ar ungefarliga.

Vardgivare Upptagningsomrade Storsta sprak

Overtorned halsocentral 4 700 pers. svenska och finska

Sodertélje sjukhus 140 000 pers. svenska, finska, arabiska
och syrianska

Norrtélje sjukhus 55 000 — 150 000 pers. svenska och finska

(beroende pa sasong)

Region Skane 1 300 000 pers. svenska
Barts Health NHS Trust 2 500 000 pers. engelska och ca 130 till
(London)

Det ska klargoras att trots att svenska enligt informanten ar det enskilt storsta spraket i Region
Skane, kan det antas finnas en majoritet talare med andra modersmal an svenska i flera
omraden i Skane, bland annat i Malmo, Landskrona och Hassleholm (Dahl et al. 2010:192).
Ett fortydligande behover ocksa goras nar det galler svaren fran Barts Health, som skedde i
I6ptext och inte utifran de enskilda fragorna. Det ledde till att vissa svar var mer indirekta.
Nar s var mojligt har dock dessa svar kontrollerats utifran information tillganglig pa

vardgivarens webbplats for att sakerstalla att de Gverensstamde.

3.3 Fragor

Kvale (1997:150) menar att de fragor som stélls under intervjun bor vara korta och enkla.
Istallet for flera fragor i en, har fragorna i den har studien brutits ned for att 6ka tydligheten
och mojliggora avgransade svar. Vid faktaintervjuer ar det ocksa av stor vikt att fragorna
formuleras noggrant for att minska risken for tvetydighet och missforstand (Kvale 1997:167).
Denna aspekt har jag ocksa tagit hansyn till for studiens fragor (se bilaga).

Som stdd vid intervjuerna fanns en intervjumanual, en pa svenska och en pa engelska. En

intervjumanual beskrivs som “’ett manus som mer eller mindre strangt strukturerar intervjuns
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forlopp” (Kvale 1997:146). Intervjumanualen utgar fran teman och fragor men mojligor
samtidigt forandringar, t.ex foljden eller formen pa fragorna, om det kravs for att fortydliga
eller fa fram relevanta svar. Eftersom studien ar dels en intervju, och dels en
informantundersokning innebar det rent praktiskt for studien att ett visst antal standardiserade
fragor stalldes med férhoppning om att fa ett svar, snarare an att féra en interaktiv dialog.

Enligt Kvale (1997:147) bor fragorna i intervjun tas fram bade tematiskt, med hansyn till
kunskapsproduktionen, och dynamiskt, med hansyn till intervjuinteraktionen. Eftersom syftet
med studien inte i forsta hand &r att fa spontana beskrivningar ar intervjumanualen ganska
strikt formulerad. Detta underlattar vid sammanstéllning och analys. Om fragorna é&r friare
konstruerade skulle det kunna bidra till att informanten k&nner sig mer bekvam och villig att
oppna upp och svara forbehallslost. Detta kan till exempel ske genom att personen som staller
fragorna undviker ett alltfor akademiskt sprakbruk (ibid.). Den dynamiska aspekten ansags
dock inte ha sa stor vikt eftersom fragorna dels besvarades pa distans, men ocksa i hog
utstrackning av informanten i ensamhet, dar jag inte var delaktig. Dessutom efterfragades inte
spontana svar, vilket redan namnts.

Det finns en tanke att upplevelserna av kommunikationen hos de olika vardgivarna skiljer
sig at, beroende pa exempelvis vérderingar i organisationen eller det aktuella samhéllet.
Darfor fungerade inte fragorna pa exakt samma sétt i de olika intervjusituationerna. For att
uppna studiens syfte, att undersoka hur vardgivarens kommunikation fungerar och hur de
effektivt nar ut med budskap, finns alltsa utrymme for informanterna att sjalva styra fragorna,
sa att deras synsatt pa kommunikation kan sakerstallas. Darfor sag informanternas svar inte
exakt samma ut pa varje fraga.

Intervjufrdgorna har kategoriserats temaméssigt, dar de introducerande fragorna &r av det
Oppnare slaget, for att mojliggdra informantens initiala tolkning och for att undvika en
begransning av svarsutrymmet. Har far informanten sjalv avgora vad som ar relevant och
viktigt for att beskriva fenomenet. Efter hand anvandes specificerande fragor, dar syftet var
att konkretisera och fortydliga svaren, om nagot utelamnats som bedémts av vikt for
undersokningens syfte (Kvale 1996:133f). Ett sadant exempel &r den introducerande fragan
”Hur ser kommunikationen fran er organisation gentemot medborgarna ut?”, som foljdes upp
av konkretare exempel pa faktorer som skulle kunna ligga till grund for hur kommunikationen
ser ut, i detta fall exempelvis varden, lagar och visioner. En mgjlig aspekt att notera kring

denna avvagning ar att de som svarade pa fragorna skriftligt kunde ga tillbaka till den
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introducerande fragan om de senare upptéckte att de missforstatt, eller behovde fortydliga.
Detta skulle mojligen kunna ses som en fordel, men jag lade inte nagon vikt vid korrigeringar
sa lange det slutgiltiga svaret var tillackligt uttommande. Vid attitydundersokningar hade
detta daremot kunnat skapa problem.

Dispositionen i resultat- och analyskapitlen ar baserad pa de teman som de 6vergripande
fragorna i undersokningen utgjorde, vilka alltsa ar grundade ur uppsatsens syfte och
fragestallningar: Kommunikationsstrategier, Tillgangliga texter, Oversattning och

Utvecklingsarbete.

3.4 Overvaganden och avgransningar

For att uppna studiens syfte valdes som namnts en kombinerad forskningsintervju och
informantundersokning, men andra metoder évervagdes inledningsvis ocksa. Deltagande
observation som metod kan vara ett effektivt sétt att studera till exempel informatorers
arbetssatt (Ekstrom & Larsson 2010:54), men studien i denna uppsats syftar specifikt till att
undersoka de strategiska visioner som ligger till grund for detta arbetetssatt. Det finns en risk
att bilden av arbetsformen som jag upplever den inte helt 6verensstammer med det avsedda
arbetet, de bakomliggande besluten eller arbetsplatsens ambition. En vasentlig skillnad finns i
att forvarva kunskap genom yttre betraktande och genom kommunikation dér personen som
ska forstas sjalv far formulera sin varldsbild (Kvale 1996:11). De strategiska besluten och
deras mojliga tillampningsomraden pa kommunikation inom vardsektorn kan anses vara ett
komplicerat fenomen som kréver utforlig och fordjupad forklaring. Av denna anledning, och
pa grund av studiens stora geografiska spridning, ansags inte observation vara tillracklig som
metod for att uppna studiens syfte.

En anledning till att inte en kvantitativ metod valdes bottnar i att dessa studier riskerar att
regleras av standardiserade ramar, medan & andra sidan “’the very virtue of qualitative
interviews is their openness” (Kvale 1996: 84). En kvantitativ studie skulle kunna gora det
mojligt att undersoka forekomsten av ett visst fenomen pa sjukhus i Europa, exempelvis
anvandning av landets huvudsprak, och ge ett statistiskt underlag for hur generell och vitt
spriden anvandningen ar. Men den hér studien handlar snarare om hur och varfor
huvudspraket i forekommande fall faktiskt anvands. Darfor skulle underlaget inte bidra till att
besvara syftet. Den kvalitativa intervjun mojliggor tolkningar pa betydligt djupare niva (Kvale
1996:94).

29



Avgransningen om urval baserat pa invandringsstatistik skedde av praktiska skal for att fa
en uppfattning om mangfald genom utbyte med andra lander. Det ar dock inte sékerstallt om
invandringen skett till stora delar fran Europa eller andra delar av varlden, vilket i hog grad
kan paverka hur kommunikativa strategier fungerar. Ett exempel skulle kunna vara vilken
lasriktning som befolkningen ar van vid. Férutom invandring finns ocksa andra variabler som
kan raknas in for att berdkna en befolknings mangfald, som spraktillhérighet. Dessa faktorer
ar intressanta men hade gjort denna studie alltfér omfattande, eftersom hénsyn behover tas till
bland annat fordjupad sprakinlarning och assimileringsprocess. Nar tillnér man till exempel
majoritetsbefolkningen, som invandrad i landet? Hur manga generationer tar det? Studien
hade fatt en annan inriktning med dessa fragor som utgangspunkter, och det relevanta i denna
uppsats beror snarare att det finns skillnader bottnat i bakgrund, kultur och sprak. Darfor
ansags invandringsstatistik vara tillracklig som utgangspunkt.

Vid tvérkulturella intervjuer, som i fallet med Barts Health i England, anses det vara en
stark fordel att anvanda sig av professionell tolk (Kvale 1997:160), men pa grund av studiens
utformning och geografiska spridning var det inte praktiskt genomforbart. Sékerligen hade en
modersmalstalare pa engelska kunnat fanga upp sprakliga variationer som annars blivit
forbisedda. Det kan ha varit av sarskild betydelse om vikt lagts vid attityder och asikter, dar
sma variationer kan vara avgoérande for informantens svar. Syftet med denna undersokning ror
ju sig dock om faktiska kunskaper, varvid det innehallsliga i intervjuerna vid behov ska kunna
kontrolleras vid senare tillfalle (Esaiasson et al. 2007:258). Darfér beddmdes engelska utan
tolk vara tillréckligt som kommunikationsmedel.

Vid distansbaserade studier finns alltid problemet att sma skillnader i spraket forbises. De
intervjuer som genomfors i den hér studien skedde muntligt via telefon och skriftligt via e-
post, vilket kan ha bidragit till en minskad uppmarksamhet mot nyanser, dar exempelvis
mimik och kroppssprak inte kunde understddja det muntliga. For att verkomma denna
eventuella problematik stalldes (antingen skriftligt eller muntligt) tolkande fragor av slaget
”Menar du att...?” och ”Har jag forstétt dig ritt att...?” (Kvale 1997:152).

Inledningsvis var denna studie tankt att omfatta saval offentliga vardgivare fran Sverige,
som fler fran andra europeiska lander dar liknande forutsattningar finns kring flersprakighet
och multikulturalitet som i Angereds stadsdel. Trots efterforskningar, kontaktforsok och
paminnelser lyckades jag inte fa nagra svar fran nagon europeisk vardgivare utver Barts

Health. Darfor blev studien heller inte av bred tvarkulturell karaktér, vilket var den

30



urspungliga forhoppningen. Om sa varit fallet hade mojligen trender av det mer generella
slaget kunnat uppvisas, och jamférelser hade kunnat dras till respektive lands lagar och
riktlinjer kring sprak och inkludering, samt en jamforelse med laget i Sverige. Denna
diskussion hade kunnat vara mycket intressant for den allt mer internationella kontext som
medborgare existerar i, och inte minst for Angereds narsjukhus som sténdigt verkar i
internationella natverk och sammanhang. Avsikten att utreda och jamféra vardgivares
verksamheter med strategiskt underlag ar dock inte beroende av ett brett eller representativt
material. Denna typ av kvalitativ studie har inte tidigare genomforts, vilket gor svaren och
analysen unikt i sitt slag. Genom att behalla ett djupgaende perspektiv kan, istéllet for
exempelvis en trendredovisning, en mer nyanserad bild beskrivas av den diskurs som
offentliga vardgivare verkar inom. Det &r dock vart att pAminna om att materialet i denna
undersokning inte ar representativt for exempelvis alla offentliga vardgivare i Sverige, dven

om det inte kan uteslutas att samma utgangslage och problematik existerar dven for andra.

3.5 Etiska hansynstaganden

Vid genomforandet av intervjuer som undersokningsmetod finns ett inneboende dilemma
kring att lyfta det som sags mellan tva par dgon till den offentliga arenan. Detta géaller saval
intervjusituationen som resultatpresentation och analys (Kvale 1997:78f). Att vara medveten
om eventuella etiska problem é&r alltsa en viktig punkt i valet av metod, d&ven om de av
praktiska skal inte alltid ar tillampningsbara eller ens relevanta (Kvale 1997:92). | denna
studie, som redan ndmnts, var syftet att forvérva vittnesuppgifter om organisationernas
kommunikationsarbete, och inte att studera personen sjélv. Vid forfragan om deltagande i
studien framfordes klart och tydligt att inget intresse fanns av att utvardera eller betygsatta
organisationens arbete, och att det saledes inte fanns nagra ratt eller fel svar. Det bedomdes
annars finnas en risk att inte vilja delta, sérskilt om en medvetenhet fanns kring existerande
kommunikationsproblem. Detta skedde ocksa for att motverka intervjuareffekt av slaget att
informanten kande sig styrd att svara vad den férmodade var ett ratt svar (Esaiasson et al.
2007:266).

Enligt Kvale och Brinkmann (2014:107) &r det viktigt att vara tydlig med avsikterna med
undersokningen, och genom dessa lata informanterna sjalva besluta om sitt deltagande.
Utifran aspekten informerat samtycke beréattades vid inledande kontakt med informanterna

vilket syfte studien har, och hur deras svar kunde bidra till utvecklingen av patienter och
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medborgares rattigheter inom varden. Detta anser Patel och Davidsson (2003:70) vara viktigt
som ett satt att motivera personen att delta, sa att just deras speciella kompetens kan
representeras. Jag tydliggjorde ocksa att om informanten inte kunde eller ville besvara nagon
fraga behovde ingen forklaring ges, och fragan kunde antingen lamnas blank (vid skriftlig
kontakt) eller kort nekas (vid muntlig kontakt). De blev ocksa informerade om att de hade rétt
att ta del av material och analys som de bidragit till (Kvale & Brinkmann 2014:7).
Anonymisering av informanterna valdes bort pa basis av att de i sin professionella roll
utgor representanter och foresprakare for sin organisation. Det ror sig saledes inte om privata
asikter utan snarare formedlande svar. Fragorna bedomdes heller inte vara av sadan karaktar
att de forelade skada for individen att besvara. Hos offentliga institutioner faller ocksa
upprattade handlingar kring kommunikation under offentlighetsprincipen, och de ska darfor

delges allmanheten om inga sekretesskal foreligger (Regeringen 2015).
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4. Resultat

Nedan presenteras resultatet av de 5 informantundersokningarna som genomforts. Dessa &r
kategoriserade utifran de gemensamma teman som fragorna utgjorde. Inledningsvis redogor
jag for svaren kring vardgivarnas teoretiska syn pa kommunikation i forhallande till sin
organisation samt deras kommunikationsstrategier kopplade till dessa. Detta grundas pa
uppsatsens forsta fragestallning. Déarefter presenteras informanternas svar pa fragorna kring
tillgangliga texter och dversattning, vilka utgjort exempel pa uppsatsens andra fragestallning
om sprakbarridrer och hur dessa kan éverbyggas. Slutligen, grundat pa den sista
fragestallningen, redovisas informanternas syn pa hur kommunikationsarbetet och
verksamheten kan utvecklas, med hansyn till aterkoppling fran medborgarna. En
sammanfattning ges i kapitlets sista avsnitt. Storleken pa vardgivarna grundas pa hur manga

manniskor som ingar i upptagningsomradet, som angavs i 3.2.

4.1 Kommunikationsstrategier

| arbetet som offentlig vardgivare behdver en sérskild observans finnas mot att kommunicera
inkluderande gentemot befolkningen, bland annat av demokratiska skal som presenterades
under bakgrundkapitlet. Men detta arbete behdver ha en grund bade i officiella lagar och i
organisationernas dvergripande mal, sa att kommunikationen speglar verksamheternas
visioner. | det har avsnittet presenterar jag informanternas syn pa sitt strategiska arbete

rorande extern kommunikation.

4.1.1 Hur ser kommunikationen ut?

Det tycks finnas en viss variation bland vardgivarna i synen pa hur kommunikationen
gentemot medborgarna ser ut. Nar de har fatt beskriva fritt kring denna fraga lyfts framforallt
kanaler och medier som kommunikationen sker genom fram. Region Skane, S6dertélje och
Norrtélje sjukhus anvander sig bland annat av sin egen webbplats och sina respektive sidor pa
sociala medier for extern kommunikation. Overtornea tycks foredra personlig kontakt: Vi 4r
vildigt mycket ute och talar med befolkningen”. De svarar ocksa explicit att syftet med deras
kommunikation &r att informera om vad som hénder i organisationen och forklara och
beskriva vardprocessen. Att informera om verksamheten tycks dock vara det underliggande

syftet hos alla informanter. Barts Health fokuserar pa tolk- och Gversattningsservice som en
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del i ledet att sakerstélla tillgangen till offentlig verksamhet och en rattsséker vard. De finns
ocksa tillgangliga pa egen webbplats. Vardguiden 1177, pressmeddelanden och sociala

medier ar ocksa forekommande svar pa forum som anvands for att kommunicera.

4.1.2 Hur grundas strategin?

Pa den direkta fragan om vilka varden, lagar eller visioner som ligger till grund for
kommunikationen hénvisar de svenska informanterna i mer eller mindre utstrackning till sina
overgripande mal som vardgivare. Overtorned fick efter en vinst i en nationell tavling bidrag
till att vara med och ta fram framtidens primarvard, ett uppdrag som de tagit pa stort allvar.
Genom ett verktyg som hjalper halsocentralen ta reda pa befolkningens behov, Transformator
Design, hoppas man kunna anpassa sin verksamhet till olika malgrupper. Arbetet kan i
lyckosamt fall ligga som strategisk grund for framtida operativa insatser.

Barts Health har ett omfangsrikt stod bade personalmassigt och ekonomiskt i de juridiska
och sprakliga aspekterna, ”in order to facilitate effective communication between patients and
health and social care professionals [...]”, som de uttrycker det. De agerar alltsa internt
mellanhand nar medborgare behover hjalp att forsta organisationen. Detta arbete bottnar bland
annat i ambitionen att forsoka involvera patienterna i beslutsprocesser som ror dem sjélva, for
att 6ka deras sjalvbestimmande, men det finns alltsa ingen uttalad koppling till
organisationens évergripande mal. Region Skane hanvisar till webbplatsen 1177 for att ”guida
medborgarna rétt”, av bland annat anledningarna att har finns information om
kontaktuppgifter, lagar och vilka rattigheter medborgarna har. Bade Norrtalje och Sodertalje
menar att jdmlikhet &r en grundlaggande virdering for dem. ”God tillganglighet skapar
trygghet. Genom ett jamlikt bemotande visar vi respekt”, sdger Norrtélje.

Bland vardgivarna tycks det inte finnas nagot stort underlag grundat i forskning eller andra
studier for deras strategier. Region Skane anvénder sig dock av statistik fran sina webbplatser
och antal samtal till 1177 for att fa en uppfattning om vilken betydelse de olika kanalerna har
for sina besokare. Overtorned har en allmant hallen sikt att ”Det ar sociala medier som ar
framtiden, det ar jag Overtygad om”, vilket pa foljdfragan varfor kopplas till att det ar det
snabbaste sattet att na befolkningen. Bland flera av informanterna har det alltsa inte
framkommit att det finns nagot uttalat strategiskt arbete, som exempelvis omvarldsanalys,
som visar vilka malgrupper, kanaler eller utvarderingsmetoder man ska anvanda for att vara

effektiv. Detta géller framforallt de mindre vardgivarna.
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4.2 Tillgangliga texter

Till viss del sker kommunikationen med medborgarna muntligt, till exempel i reception, pa
telefon eller i personliga moten bade hos vardgivaren och i andra sammanhang. En stor del av
kommunikationen sker dock skriftligt, bade i tryckt material och pa internet. Det kan fungera
som ett satt att forst uppratta kontakt eller forvarva information om organisationen, men det
kan ocksa vara ett satt att aterkoppla till muntlig kontakt och forsakra sig om att man uppfattat
information korrekt. Darfor &r det viktigt att texter &r tillgdngliga och begripliga for alla
malgrupper. Hur arbetar da vardgivarna med att sakerstéalla detta?

4.2.1 Sprakanpassning

Klarspraksperspektivet ar en aspekt som indirekt finns narvarande hos samtliga informanter
utom Barts Health som inte har besvarat denna fraga. Det ar dock framférallt Region Skane
som menar att man aktivt arbetar med fragan, medan Gvriga svarar att det drivits ett par
projekt eller att man forsdker ge tydlig och enkel information”. Den tydligaste atgarden mot
att tillgangliggora spraket tycks vara genom forenkling och aven i viss man genom att gora
information precisare och mer konkret. Pa foljdfragan vad det &ar som forenklas ligger en stark
betoning pa ordniva, att vokabular blir mer vardagligt. Norrtalje tillagger att det rér sig om en
allmin tydlighet, dir hiinsyn tas till “regler for tillgéinglighet”. Region Skane har tydliga
strategier kring tillganglighet i text, exempelvis rérande inkludering och l&ttl&sthet.

En aspekt kring att tillgangliggora texter kan handla om att nagot gar att forsta rent
sprakligt, men att sammanhanget fortfarande &ar svarbegripligt, till exempel hur vardkontakt
vanligtvis sker, eller hur och genom vilka kanaler ett besok kan stallas in. Darfor har jag stallt
fragan om vardgivarna gor nagon avvagning kring vilket perspektiv som anvands for att
lasaren ska ta till sig innehallet. Har fanns en tanke fran de stora vardgivarna om att bada
sidor ar viktiga. Sodertalje svarar: Vi forsoker bade att fa mottagaren att forsta den
medicinska informationen men &ven att se helhet”. Overtorneé arbetar inte med detta
perspektiv, men poangterar att de ar redo att besvara fragor, liksom de andra informanterna,
antingen genom att medborgaren sjalv kontaktar varden genom telefon eller att forklaringar
till helheten presenteras via webbplatser. Det kan handla om hur specifika ansokningar gar
till, eller allmanna fragor kring medicin och halsa. Avvagningen om kontextperspektivet sker

genom fordjupande information, till exempel i broschyrform, muntligt eller pa internet, och
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da till exempelvis 1177, som fungerar som en gemensam kanal for information kring sjukvard
och hélsa.

Att information gar att anpassa beroende pa mottagare &r en av forutsattningarna i arbetet
med klarsprak, och nagot de flesta informanter ocksa utgar fran. Gemensamt ar att
kommunikation som sker muntligt och gentemot externa grupper generellt sett ar enklare och
att intern och skriftlig kommunikation innehaller mer information i forhallande till extern.
Malgruppernas behov far styra hur information behéver ges, och i forekommande fall kan
kompletterande kanaler anvéandas for att sakerstélla att budskap gar fram, till exempel att
ocksa tillgangliggora tryckt information sa att grupper utan tillgang till eller kunskap om
internet och webbplatsen ocksa inkluderas.

4.2.2 Tekniska hjalpmedel

En av fragorna till informanterna har berért om de anvander sig av nagon form av tekniska
hjalpmedel eller verktyg i arbetet for att Gverbygga sprakbarriarer. Det har omradet tycks inte
vara sarskilt vitt utstrackt. Barts Health anvander sig 6vervagande av telefon, och da till
exempel i kombination med tolk. Norrtélje anvander en funktion pa webben dar Google
Translate hjalper till att éversatta textmaterial. Region Skane anvander sig bade av manuell
dversattning av webbmaterial, och via 1177 finns ocksa tolktjanst via telefon, dér andra sprak
som somaliska och arabiska finns tillgangliga. Aven nar det galler att forbattra begripligheten
for de som har goda eller vissa svenskkunskaper anvands talsyntesverktyget Talande Web
Plus, som ldser upp innehallet pa en webbsida. ”Om du ar horselskadad, dov eller har
talsvarigheter kan du fa sjukvardsradgivning via texttelefon”, siger ocksi Region Skéne.
Overtorned och Sodertalje svarar bada att de inte kanner till sddana tekniska hjalpmedel, men

att man till exempel skulle kunna boka om en patienttid sa att tolk i sa fall kan medverka.

4.3 Oversattning

| flerkulturella samhéllen uppkommer den naturliga fragan kring vilket eller vilka sprak en
organisation ska anvanda i sin kontakt med invanarna. Bor enbart landets huvudsprak
anvandas och var gors annars avvagningen kring vilket annat sprak och hur mycket material
som ska Overséttas? Informanterna har fatt besvara fragor kring hur de som vardgivare stéller

sig till dessa fragor.

36



4.3.1 Sprékbarriarer

Mellan ménniskor som talar olika sprak kan en inbyggd konflikt finnas mellan hur man ska
forsta varandra. Alla informanter ar verens om att det i mer eller mindre utstrackning finns
sprakbarriarer i kommunikation mellan vardgivare och medborgare. Region Skane poéngterar
att det ocksa ror sig om utmaningar inom ett sprak, till exempel hur man kan tillgangliggéra
information: ”Majoriteten men inte alla ar pa webben idag”. Overtorned namner flyktingar
med otillrackliga svenskkunskaper som ett exempel dér det ibland upplevs svart att
kommunicera, och dar behovet av tolkar &r stort. Norrtélje anvénder sig av ett kosystem via
telefon vid vardkontakt, som i dagsldget enbart presenteras pa svenska, och dér “uppringaren
inte forstar vad som hiander”. Informanten menar att det finns ett behov av att meddelandet
presenteras pa flera sprak.

Pa fragan kring hur vardgivaren arbetar med att 6verkomma sprakbarriarer svarar Region
Skane, Barts Health och Sodertalje att man éversatter material och anvander sig av tolkar. For
Barts Healths del galler detta bade inom vardgivarens vaggar men ocksa i andra sammanhang
dar de deltar, som i lokala aktiviteter och projekt. Utdver professionell sprakhjélp anser sig
Sodertalje vara mycket hjalpta av saval sin egen personal som anhériga. Region Skane
oversitter “’kritisk” information. Norrtélje svarar att de forsoker att vara lyhorda for dar
sprakbarriarer uppstar och vidtar da atgarder hos respektive verksamhet. De anser sig dock
ocksa behova finna gemensamma tillvagagangssatt for att arbeta med dessa fragor, “men dér
4r vi inte dnnu”. 1 Overtorned ar runt 90% av befolkningen tvésprakiga och talar bade svenska
och finska, men for den minoritet som detta inte galler skulle vardgivaren vilja se ett utokat
samarbete med invanarna. ”Med de andra spraken kan man forsoka anstélla de flyktingar som
borjar komma. Det ar viktigt att de personerna forstar kulturen som de kommer ifran. Far man

en san person sa ar det jattebra sprakligt men dven med kulturen”, menar informanten.

4.3.2 Huvudsprak kontra minoritetssprak

Informanterna har delade uppfattningar i fragan kring i vilken utstrackning landets
huvudsprak anvands i kontakt med befolkningen. Det gemensamma tycks vara att svenskan i
Sverige har en mycket framtradande roll. I Norrtéljes fall anvinds "uteslutande svenska”, men
man menar att det sannolikt kommer att utvecklas 6versatt information, atminstone till
minoritetsspraken eftersom omradet har sadana krav. Region Skane har huvudmaterialet pa

svenska, men hanvisar till 1177 med en del material dversatt eftersom ”’Skane ar
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mangkulturellt”. Overtorned anviander bade svenska och meéankieli, som alltsa ar ett nationellt
minoritetssprak, och later behovet styra om visst material &ven ska 6versattas till finska.
Sodertélje reflekterar sjalva kring hur medborgarnas behov kan tillgodoses i fragan: Vi ser
att det finns problem i att anvanda svenska som enda sprak i nagra av vara kanaler. Vi
behover bli mycket béttre pa att bredda sprakutbudet”. Pa foljdfragan vilka sprak som da
oversatts blir svaret de tre 6vriga storsta spraken. Barts Health anvander engelska om inget
sarskilt uttalat behov uppstar, da finns tolk- och dversattningsmojligheter till och fran

engelska, och &ven jourverksamhet via telefon och internet.

4.3.3 Bakomliggande orsaker

Anledningen till att huvudspraket anvands i sa stor utstrackning har flera forklaringar som
bland annat grundar sig i det upplevda behovet. Norrtélje menar att svenska ar det
ojamforligt vanligaste spraket i upptagningsomradet”, och Overtorne att det blir ett naturligt
val eftersom flest manniskor talar det. Informanten papekar dock att det exempelvis i
Haparanda anvénds flera sprak parallellt pa grund av behov hos befolkningen, och att det &r
detta perspektiv som maste styra.

Region Skane och Sodertalje sjukhus ar éverens om att svenska ar viktigt som grundsprak
eftersom det ar vart modersmal i Sverige. Medan Sédertélje anser att svenskan definitivt
behdver kompletteras i vissa sammanhang for att na grupper som inte beharskar svenska till
fullo, véljer Region Skane att se beslutet korrekt ur en annan vinkel: Att anvanda nagot annat
sprak som huvudsprak skulle bli exkluderande for olika medborgargrupper i vart samhalle.
Exempelvis aldre. Den generella kunskapsnivan i engelska skulle behéva vara hogre for att
det skulle vara gorbart.” Barts Health anvéander alltsa tolkning for att forsoka inkludera alla
medborgare i vardprocessen. Det tycks saledes finnas flera vagar hos vardgivarna att arbeta
med inkludering, och en viss medvetenhet att inkludering av en sérskild grupp kan innebdra

exkludering av en annan.

4.4 Utvecklingsarbete

For att kunna mota andrade forutsattningar i samhallet och hos ménniskor &r det viktigt att
vardgivare standigt arbetar med att utvecklas. | bakgrundskapitlet framkom bland annat att ett
dialogiskt forhallningssatt ar avgorande for att kommunicera 6ver sprak- och kulturbarriarer.

Inte séllan framfors asikter fran medborgare kring hur verksamheter kan forbattras, bade fran
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internt och externt hall. Att kunna ta till sig dessa ar viktigt for att organisationens arbete ska
kunna utvecklas, och tyder ocksa pa en lyhédhet gentemot medborgares behov. Har

presenteras informanternas syn pa att utveckla sina verksamheter med hansyn till detta.

4.4.1 Aterkoppling frdn medborgare

Nar det galler att ta ta reda pa medborgares och patienters asikter finns i regel tva
tillvagagangssatt. Antingen uppmanas besokare att ta kontakt for att ge aterkoppling, eller sa
kontaktar organisationen sjalv besokare for att be dem om aterkoppling. Pa Barts Health
hanvisas personen som vill lamna kommentarer att fylla i ett formular pa internet, eller skriva
ut och skicka in det. Man kan ocksa prata med tillganglig personal. Region Skane har ett
liknande forhallningssatt med formular som personen kan skicka in, eller kontakta sidansvarig
direkt pa de olika webbplatserna, inklusive 1177. Enligt Region Skane finns ’en mangd
information om hur man ska g tillvdga om man t ex inte ar néjd med véarden”. 1 Overtorned
har vardgivaren en fysisk lada dar klagomal och kommentarer kan lamnas. Digitalt via mejl
inkommer ocksa ibland synpunkter.

Aven Norrtilje har en kombination av ovan mojligheter for kontakt med verksamheten,
men tilldgger att sociala medier utgér en viktig del i organisationens arbete att hantera
aterkoppling. Vi gor ocksa regelbundet minikundenkater dar samtliga besokare under en dag
far svara pa en fraga, t ex om de kan rekommendera mottagningen till andra”, svarar
informanten. Sodertélje har valt att sjalva be om kommentarer i direkt anslutning till bestket:
Vi delar ut en trycksak som man kan fylla i och lamna in angaende sin kontakt med oss som
vardgivare. Vi har dven provat en digital och omedelbar feedback-16sning dar man via
lasplatta trycker in vad man tycker om sitt besok pa vég ut frdn mottagningen”.

Hur aterkopplingen faktiskt ser ut tycks variera mellan de olika vardgivarna. Overtorned
mottar inte sa mycket dver huvudtaget och menar att ”det kanns inte aktuellt pa senare tid”,
medan Sodertélje sjukhus far mycket synpunkter bade internt och externt, dar besokare ger
bra betyg till det kommunikativa omradet och hanvisar till gott personligt bemé&tande. Region
Skane arbetar aktivt med att besvara kommentarer som kommer in, vilka varierar i utformning
men ofta ar forslag pa forbattringar for verksamheten.

Norrtélje har ocksa de som malsattning att snabbt beméta aterkoppling, var denna an
lamnats. Fran ar 2015 gallde 12% av de inkomna synpunkterna tillgangligheten, men

informanten svarar att ”Sarskilda synpunkter som ror 6verséttning, tolkhjalp eller liknande
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kan jag faktiskt inte paminna mig att vi tagit emot”. Man har ocksa funderingar kring det
telefonsvarmeddelande som i dagslaget enbart presenteras pa svenska. Det har bland annat
funnits fall dar besokaren tvingats ta omvagar for att fa kontakt med vardgivaren, och
informanten tror att behovet av fler sprak via telefonkontakt okar, dar en anledning kan vara
att Norrtdlje kommun tagit emot manga nyanlanda som annu inte lart sig svenska. | framtiden,
och pa den nya webbplats som byggs, kommer stor hansyn tas till bade talsyntes och breddade
oversattningsmojligheter.

For att kunna ta tillvara pa aterkopplingen pa ett effektivt satt arbetar flera av
informanterna aktivt med att diskutera kring forbattringsmajligheter pa ledningsniva,
Sodertélje exempelvis enligt modellen LEAN. Trots att det ar ett viktigt arbete menar
Overtorne att ”forvantningarna ar valdigt stora pa varden. Vi ar tydliga med att det inte
hander nu direkt utan att det ar en process”. Norrtilje diskuterar forbéttringsmojligheter
utifran fokusgrupper, dar ocksa medborgare bjuds in for att komma med asikter. Barts Health

besvarade inte fragorna kring hur aterkoppling ser ut och tas till vara.

4.4.2 Utbildning

Ett satt att forbattra de anstélldas forutsattningar i den externa kommunikationen kan ocksa
ske genom att de uthildas i hur sprak och inkludering hanger samman, sa att interaktionen
effektiviseras. Det ar dock ingenting som nagon av informanterna kanner till att deras
organisation arbetar med, och det framkommer inte heller som férslag till nagot som kan

forbattras hos verksamheten.

4.4.3 Forbattringsmojligheter

Den avslutande fragan har gallt vad som skulle kunna bidra eller hjélpa organisationen att
forbattra kommunikationen gentemot medborgarna. Har ror svaren bland annat 6kade resurser
samt utbildning och tillgang till fler verktyg som kan hjélpa vardgivare att ta reda pa behov
och ~lara oss forsta medborgarens beteende”, som Region Skéne uttrycker det. Det
framkommer ocksa onskemal om fler gemensamma insatser och satsningar bade pa nationell
och regional niva. ”Det kanske skulle kunna goras &nnu mer nationella satsningar dar alla
landsting och regioner samverkar kring allméant hallen kommunikation istéllet for att alla sitter
och gor eget”, menar Sodertalje. Overtorned anser att manga problem ar gemensamma for

flera organisationer, som néringsliv, kommuner, religiosa samfund och statliga myndigheter.
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Ett sadant exempel &r rekrytering. Men for att bli mer effektiva och tillganglia fér medborgare
kan inte varje verksamhet vara isolerad. ”Jag upplever att granserna haller pa att luckras upp

[...] Vi ska inte konkurrera utan samarbeta”, svarar informanten.

4.5 Sammanfattning

Resultatet av undersokningen har visat att synen pa kommunikation i stor utstrackning
sammanfaller med vilka kanaler man anvéander. Det framkom inget samband mellan storlek
och sprak kopplat till synen pa kommunikation och sin strategi. Samtliga svenska vardgivare
grundar sin strategi pa respektive malsattning, medan den brittiska informantens insatser
uttalat saknade denna koppling. Ingen informant grundar strategin pa forskning. Utifran
svaren var Region Skane, den storsta svenska vardgivaren, den enda informant som anvande
sig av statistiskt underlag som grund for att motivera strategin. Ingen informant hanvisade
heller till spraklagen eller annan faststalld lag.

Nér det gallde tillgangliga texter hade alla svenska informanter en tanke om att skriva
enkelt. Region Skane var dock den enda som svarade att de arbetar aktivt med fragan. Fokus
lag pa vokabularet, vilket de svenska informanterna alla svarade. De tre storsta svenska
vardgivarna menade att all information &r malgruppsanpassad. Slutsatsen &r alltsa att det tycks
finnas en viss korrelans mellan spraklagen, klarspraksperspektivet och dessas praktiska
implementering hos svenska vardverksamheter. Kopplingen var starkare nar det gallde storre
vardgivare. Tekniska hjalpmedel anvéandes inte i nagon stor utstrackning, och i sa fall av de
stora vardgivarna bade nationellt och internationellt.

Det anségs finnas sprakbarridrer. Oversattning anvands av de tre storsta vardgivarna.
Fragan tycks alltsa inte vara sprakberoende, utan snarare ha ett samband med resurser. De tva
mindre vardgivarna forsoker losa fragan internt. | Sverige anvands dvervagande svenska, pa
grund av att det ar huvudsprak samt vanligast. Problem lyftes dock kring att behoven ar
blandade, och att viktig information vid mojlighet 6versatts till dvriga stora sprak i omradet.
Barts Health har ambitionen att tolka till alla sprak dygnet runt via jour, men anvander
engelska som dvergripande kommunikationsmedel.

Slutsatsen kring aterkoppling &r att de tva storsta vardgivarna hanvisar manniskor som vill
lamna synpunkter att kontakta dem via formuldar tillgangliga pa internet. De mellanstora
vardgivarna genomfor sjalva enkater och undersokningar. Har finns alltsa en koppling mellan

vardgivarnas storlek, men inte mellan huvudsprak i landet. Samtliga informanter, oavsett
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storlek, arbetar med att ta till vara denna aterkoppling, bland annat genom fokusgrupper dar
medborgare ibland deltar. Ingen informant lyfte utbildning som nagot som utnyttjades eller
skulle kunna uttnyttjas for att utveckla verksamheten. Det som daremot framkom som férslag
berdrde bland annat fler verktyg att forsta behov, 6kade resurser samt gemensamma
satsningar bade lokalt och nationellt.
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5. Diskussion

| detta kapitel kommer fokus ligga pa diskussion kring aspekter av savil
informantundersokningen, som materialet som presenterades under Bakgrund. Liksom i
kapitlet Resultat ar diskussionsavsnitten kategoriserade utifran fragestallningarna for
uppsatsen. Dessa berdrde kommunikationsstrategier i multikulturella miljoer, sprakbarriarer,
dar perspektiv kring tillgangliga texter och éversattning ingar, samt slutligen hur
utvecklingsarbetet kan se ut och aterkoppling fran medborgare kan géras meningsskapande.

En sammanfattning ges i kapitlets sista avsnitt.

5.1 Kommunikationsstrategier

Utifran nationella, regionala och organisatoriska lagar och riktlinjer har vi sett att
kommunikationen mellan offentlig vardgivare och invanarna i omradet bor syfta till att vara
tillgdnglig och inkluderande. Hur detta ska genomforas strategiskt och praktiskt tycks det
dock finnas delade meningar om, men det strategiska arbetet ligger ofta till grund for det
praktiska. Syftet med kommunikationsinsatserna hos informanterna har évervagande visat sig
vara att informera om verksamheten, vilket ar logiskt ur synpunkten att vardgivarna ar
offentliga och darmed har ett ansvar att sakerstalla att invanarna i upptagningsomradet kanner
till var och hur de kan soka och fa sjukvardshjalp. Hade undersokningen handlat om privata
vardgivare hade svaren kanske visat pa tydligare vertalningstekniker, eftersom dessa ror sig
inom en konkurrensutsatt bransch som medborgare aktivt maste valja for att verksamheten
ska ga runt ekonomiskt.

Atminstone de svenska informanterna grundar sina kommunikationsstrategier pa
respektive organisations 6vergripande mal och visioner. Min tolkning av detta ar att
kommunikationsavdelningarna vill fungera som verktyg for resten av organisationen, snarare
an som avgrénsade verksamheter som genomfor sjalvstandiga insatser. De praktiska
momenten utgar antagligen i hogre utstrackning fran de behov som finns bade internt och
externt, &n exempelvis utbildning och preferenser hos de kommunikationsanstallda. Jag tror
att det &r en forutsattning for att kommunikationsinsatserna ska bli meningsskapande och
bidrar till att verksamheten utvecklas i en positiv riktning. Det saknas dock mojligen en tydlig
praktisk koppling mellan informanternas strategier och organisationens mal, vilket kan

konkretisera abstrakta visioner pa ledningsniva. Till exempel hade en vision om 6ppenhet
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kunnat kopplas samman med uttkade jourtider, eller en vision om individuella behov kunnat
motivera att tillgang till tolk finns pa alla sprak. Det &r mdjligt att detta finns inom
organisationen och bara inte har framkommit hos informanterna, men det kan oavsett vilket
vara nagot som ar vart att reflektera kring som kommunikationsansvarig for att sakerstalla att
avdelningens uppgift faktiskt fungerar som organisationens verktyg.

Bland informanternas strategier marks ocksa en tydlig avsaknad av underlag fran
forskning och studier, och bara Region Skane lyfter statistik pa webbplatserna som grund for
vilken betydelse de olika kanalvalen har for medborgarna. Min tolkning av detta resultat ar att
informanterna upplever att det ar svart att koppla sina verksamheters strategier till ett
teoretiskt underlag, vilket ocksa har framkommit i kontakt med Angereds nérsjukhus. Det var
ju en bakomliggande orsak till att det ansags finnas ett behov av denna undersokning. Det ar
ocksa mojligt att informanterna inte hittat relevant forskningsunderlag till sin verksamhet,
eller att man inte anser det ndédvandigt som stod i dagsléaget.

Nar informanterna besvarar fragan hur kommunikationen i organisationen gentemot
medborgarna ser ut svarar alla genom att ge exempel pa kanaler och medier som
kommunikationen sker igenom, istéllet for att exempelvis beskriva enkelhet, dppenhet eller
dialog som metoder att kommunicera. Det illustrerar pa manga satt synen pa vad ett
strategiskt arbetssatt &r, eftersom en stor del av det strategiska faltet handlar om att vélja ratt
kanaler for malgrupperna, ndgot samtliga informanter tycks ha tagit fasta pa. Verksamheterna
valjer alltsa att ge exempel och vara konkreta, istallet for att tala om abstrakta begrepp. Jag
tror att detta hjalper medborgarna i stor utstrackning nar det handlar om att forsta och sétta sig
in i organisationens arbete. Digitala kanaler anvands 6vervigande, men Overtorned menar
sjalva att de foredrar att g ut och prata med befolkningen. Eftersom de tillhér en kommun
med minst antal invanare, 4 700, kan det ocksa anses mer praktiskt genomfarbart an for en
vardgivare med upp emot 100 000 invanare. Men det utesluter inte att Overtorned ocksa
utnyttjar digitala kanaler da det kan vara langt att resa om kommunen ar glesbefolkad, nagot
som ocksa informanten sjalv svarar, att sociala medier &r framtiden. Om en av de storre
vardgivarna beslutar sig for att genomfoéra undersokningar och kommunikationsinsatser
ansikte mot ansikte finns ocksa mojligheten att personer som inte anvander datorer eller
internet kommer till tals. Det kan vara till hjélp nar man vill ha olika gruppers asikter, men for
att fa ett stort genomslag ar digitala resurser kanske mer tids- och kostnadseffektiva.
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Informanten Region Skane hanvisar flera av svaren i undersokningen till den dvergripande
tjansten 1177, bland annat vid behov av férklaringar av sjukvardssystemet eller dverséttning.
Det positiva med denna tydliga koppling ar att informanten ar konsekvent och sjélv inte
behdver ansvara for innehallet inom en lang rad omraden. Men man avsager sig ocksa en del
av ansvaret nar det géller handlingsutrymme och utférande. Det &r mojligt att det finns behov
I regionen som inte till fullo Overensstdmmer med de nationella behoven som 1177
representerar, exempelvis sprakgrupper, vilket kan leda till att behoven inte tillgodoses eller
ens upptacks. Men webbplatsen och telefontjansten har ocksa tankbara fordelar. Eftersom
ekonomiska resurser anses ha ett samband med utrymme att 6veratta material skulle en mgjlig
ingang, atminstone delvis, vara att mindre vardgivare utnyttjar 1177 i stérre utstrackning. For
en stor vardgivare som Barts Health, vars fokus tydligt ar 6verséttning, skulle en gemensam
webbplats liknande 1177 kunna sprida den kompetens och information man besitter i det
brittiska sjukvardssystemet, som redan &r val utbrett i NHS.

Jag finner det intressant att ingen svensk informant har hanvisat till spraklagen eller andra
lagar som stdd for sina kommunikativa strategier. Det skulle kunna tyda pa att lagen anses
svar att efterleva i praktiskt arbete, att den inte ar sa kand eller att den helt enkelt redan ar sa
implementerad att reflektion inte langre sker dver att det ar lagstiftat. Om det rér sig om nagot
av de tva forstnamnda blir fragan nationell, eftersom trenden tycks oberoende av storlek och
geografisk position hos vardgivarna, och det kan kravas ytterligare information om vad lagen
innebar eller évergripande strategier for praktiskt utférande. Om informantsvaren istallet tyder
pa det sistnamnda, ar det mojligt att lagen for de insatta redan &r en del av yrkesutévningen
som inte reflekteras 6ver. Men for att utbildning och spridning av lagen ska ske aven till
oinsatta anser jag att den bor vara narvarande i organiationens strategiska utformande, att
hanvisa till. Annars finns en risk att arbetet ligger pa enskilda individer, vilket ar sarbart om
dessa byter arbetsuppgifter eller slutar.

Eftersom Storbritannien i dagslaget saknar officiella riktlinjer rorande till exempel
klarsprak, ar avsaknaden av den klarsprakliga kopplingen for Barts Healths del inte
forvanande. Att fokus istallet ligger pa 6versattning kan anses rimligt da unionen saknar
lagstiftning rérande officiellt sprak. A andra sidan talas allts& engelska av mer n 95 % av
befolkningen, vilket kan tyckas gora dversattning éverflodigt. En mojlig tolkning ar att det
arbete som benamns 6versattning, som alltsa bland annat syftar till att 6ka patienters

inflytande Over sin situation, i praktiken inte enbart utgor 6verséttning mellan ett eller flera
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sprak, utan ocksa mellan byrakratiskt och vardagligt sprak. Det vill séga, ett slags indirekt
klarsprak med samma syfte, till exempel att inkludera befolkningen.

Ur ett multikulturellt perspektiv ar spraklagen inte helt oproblematisk som nationell
kommunikationsstrategi i Sverige. En av huvudanledningarna till att spraklagen stiftades var
enligt regeringen att svenska spraket ar den viktigaste identitets- och kulturbéraren
(Regeringen 2005:15). Det ma vara sant for personer som anser sig tillhora en svensk identitet
och kultur, men sa &r inte uteslutande fallet for Sveriges befolkning. Det finns manga som
identifierar sig med andra kulturer. A andra sidan ar det kanske inte logiskt att ett annat spréak
skulle representera svensk kultur bade inom och utanfor Sveriges granser. Svenska spraket
har ocksa historiskt varit det storsta spraket, och kan formodas vara det aven inom en
overskadlig framtid. Precis som Sprakradet (2011) poéngterade &r en forutsattning for att
svenskan ska utvecklas och fornyas att det faktiskt anvands i de samhéllsomraden som &r
praktiskt mojligt. Om sa inte sker riskerar svenskan att forlora domaner och ersattas av andra
sprak. Om utgangspunkten &r att svenskan ska forbli livskraftigt i konkurrens med till
exempel engelska, bor alltsa atgarder som dessa i allra hogsta grad efterstravas.

| samband med EU och andra internationella sasmmanhang vill spraklagen fortydliga att
svenska sprakets stallning ska framjas, for att forbattra mojligheterna att ”delta i offentliga
debatter och diskussioner pa lika vilkor” (Sprakradet 2011:15). Men &ven inom Sveriges
granser fors standigt opinion kring rattigheter, lagars utformning och andra politiska fragor
som ror hela befolkningen. Ar det alltsé rimligt att krava att svenska ska anvandas i
internationella sammanhang, medan samma argument inte tycks gélla personer med andra
modersmal i Sverige, om man vill kunna delta i samhéllsdebatter? Genom Axelssons studie
(2005) framkom ocksa att den sociala miljon i hdg utstrackning paverkar barns inlarning och
litteracitet. Genom att ge ett sprak mycket storre synlighet i samhallet kan barnens syn pa
spraket paverkas. Det sprak som dominerar omgivningen anses som legitimt och normalt i
jamforelse med andra sprak, till exempel modersmalet eller det som talas i hemmet. Med detta
i baktanke kan det vara klokt att atminstone fora en diskussion kring normalisering, och att
praktiska snarare an varderande skal ligger till grund for att svenska ar huvudsprak. Det kravs
en vaksamhet sa att inte mindre sprak marginaliseras eller forlorar status i samhéllet.

Kommittén for svenska spraket (2001:52) ansag att det inte finns nagra motsattningar
mellan att ha svenska som samhallsbéarande sprak och att visa acceptans gentemot

flersprakighet och multikulturalitet. Tvartom anses det finnas en fordel med att ha ett
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gemensamt sprak dar olika sprak och kulturer kan métas och dra nytta av varandras tankesétt.
Kanske ar det rimligt att ett sprak anvands som det gemensamma, men tydligt ar att
modersmalstalare av svenska skulle ha en fordel i diskussioner pa svenska jamfort med
personer med annat modersmal. Det riskerar att skapa ett maktforhallande dar inte alla

kommer till tals eller far uttrycka sin vérldsbild pa ett rattvist satt.

5.2 Tillgangliga texter

| studien framkommer att alla informanter arbetar med klarspraksarbete i viss man, utom
Barts Health som inte har nagot uttalat arbete i fragan. Man har istéllet valt att fokusera pa
oversattning och tolkmojligheter, men det finns en risk att man exkluderar den grupp som
talar engelska nagorlunda val och inte nédvandigtvis behdver information Gversatt till sitt
modersmal. Att arbeta med att tillgangliggora texter hade kunnat forbattra mojligheterna for
dessa manniskor att fatta sjalvstandiga beslut. Istallet riskerar de nu att vara i mer eller mindre
utstrackning beroende av Barts Health for att tillagna sig information.

Det framkommer av de svenska informanternas svar att en del av deras syn pa klarsprak
innefattar forenklingar pa ordniva och ett mer vardagligt sprak. Eftersom vardsektorn ofta
innehaller en del facksprak kan det vara klokt att férsoka eliminera alltfor medicinska och
vetenskapliga termer, sarskilt som det kan finnas varierande namn och beskrivningar pa olika
sprak. En atgard ar ocksa tydlighet, vilket definitivt kan hjéalpa lasaren att forsta innehallet.
Norrtélje talar om en “allmén tydlighet” och Sodertéilje om “konkretisering”. Det &r dock inte
troligt att nagon avsiktligt skulle géra motsatsen och skriva otydligt. Darfor kan det kanske
hjalpa verksamheterna mer att specificera vad som fortydligas och hur det sker. Ror det sig
om farre inskjutna satser? Ror det sig om kortare meningar? Ror det sig om farre pronomen?

Att lita blint pa skribenternas kansla for vad som éar tydligt riskerar dels att gora sig
beroende av individens formaga att uttrycka sig, vilket kan variera i oandlig utstrackning om
det finns olika textforfattare, och dels ge ett abstrakt perspektiv pa uppféljning och
forbattring. For att gora en text mer tillganglig behover en kunskap finnas om utgangslaget.
Om kritik inkommer att texterna ar svarbegripliga kan det vara svart att satta fingret pa
insatser om organisationen redan anser att de skriver tydligt. Finns det daremot exempelvis en
lista med de aspekter man forsoker ta hanyn till kanske ocksa kritikern enklare kan anmérka
pa vad av dessa som upplevs svart. Nackdelarna ar givetvis att spraket riskerar att begransas

till de riktlinjer ramarna utgor, och mindre handlingsutrymme ges till duktiga skribenter.
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Angaende avvéagningen mellan att medborgarna ska forsta det rent sprakliga i
informationen saval som sammanhanget informationen presenteras i lyfter de strre
vardgivarna att bada perspektiven anvands, medan Overtorned anser att detta ligger pa
detaljnivéa. A andra sidan poéngterar de sjilva att de &r redo att bist& patienter med
information om de sjalva tar initiativet till kontakt. Detta kan vara ekonomiskt effektivt, men
riskerar att ge omvanda foljder genom att 6ka medborgarnas beroendestéllning till
vardgivaren, dar medborgarnas kunskap maste aterfas genom ett uttalat behov. Det kan finnas
motsattningar mot att sjalv medge att man saknar formagan att forsta information, varvid man
hellre avstar fran att ta kontakt och stélla fragor. | forlangningen kan det leda till fler misstag
och missforstand, och ocksa kade kostnader for att atgarda dessa. En l6sning for mindre
vardgivare som saknar utrymme att forklara kontext och dylikt skulle helt enkelt kunna vara
att hanvisa till exempelvis andra vardgivare eller 1177.

Mottagaranpassning, som till exempel Nystrom H66g (2010) anser &r en viktig del i
klarspraksarbetet och darmed tillganglighet genom text, kraver att manniskor kategoriseras
och grupperas utifran olika malgrupper dar hansyn tas till aspekter som forkunskaper och
forvantningar de kan tankas ha. Detta &r tankt att hjalpa avsandare satta sig in i mottagarens
roll sa att denne enklare kan ta till sig budskapet. Men likval som det ar viktigt att ha
forstaelse for att manniskors behov ser olika ut, behéver ocksa en forstaelse finnas for att
manniskor sallan ingar i fullstandigt avgransade grupperingar. Som Engbloms studie (2005)
visade, kan flera identiteter samexistera. Detta ar dock ingenting som ndgon informant lyfter
som en svarighet nar det galler att kommunicera dver sprakbarrirer, nagot som kan tyda pa
en okunskap i fragan, antingen kring &mnet i sig eller hur det kan goras relevant for
verksamheten.

Manniskors flexibilitet nar det galler identifikation skulle kunna vara grundat i vart sociala
arv, det vill séga att vi vill vara en del av samhaéllet, och att en stravan finns efter att
inkluderas. Det innebér att identiteter, sprak och ramar kan véxla i olika situationer och att
material som malgruppsanpassas kan tilltala flera identiteter. Detta tror jag ar en fordel nar det
kommer till kommunikationsinsatser eftersom det foreligger flera svarigheter i att
kategorisera manniskor i avgransade malgrupper. Det forutsatter att sandaren av budskapet
har absolut kunskap om manniskors forutsattningar. En kampanj riktad mot att motverka

Overvikt, rokning eller hdg alkoholkonsumtion tas inte enbart emot av en avgrénsad grupp.
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Alkoholmissbruk kan till exempel se véldigt olika ut, och manga kanske inte identifierar sig
med den bild som sandaren stereotypiserat for kampanjens skull.

Flera identiteter mojliggor teoretiskt sett att en och samma individ kan behéva inga i flera
malgrupper for att ta till sig ett budskap pa ett tillfredstallande satt. Det finns manniskor som
inte talar svenska flytande och utover det har dyslexi. Det finns grupper dér man behéver
forklara enskilda termer, och det finns grupper dar man behdver forklara hur man gor en
ansokan. Bade Engbloms (2005) och Rydenvalds (2014) studie visar ocksa att flersprakiga
personer har ett dynamiskt forhallningssétt till sin egen kultur och identitet. Utifran aktuell
situation &r individen anpassningsbar. Det starker ytterligare resonemanget kring
svaravgransade malgrupper. Utgangspunkten bor saledes vara att trots kategorisering och
gruppering, forsoka se manniskor utifran individuella forutsattningar. Hur kan detta praktiskt
genomforas?

Manniskor har formodligen manga ganger sjalva formagan att avgora vari deras behov
ligger, men som vardgivare kan man stddja dem i denna process, till exempel genom tydliga
rubiker: ”Hér forklarar vi krangliga ord”, ”Séhér bokar du en tid”, och sa vidare. Detta kan
bidra till att 6ka méanniskors autonomi, samtidigt som hansyn tas till individuella
forutsattningar. Larsson (2010) menar att bada kommunikationsparter maste dela med sig av
kunskap som den andre vill ha, vilket innebér att det ocksa maste finnas en tillit till varandra.
| det har fallet betyder det att vardgivaren litar pa att medborgaren har tillracklig kunskap om
det aktuella &mnet for att sjalv fatta en del beslut i vardprocessen. Ett forslag skulle alltsa
kunna vara att kategorisera en och samma text utifran exempelvis lattlasthet,
begreppsforklaringar och kontextforklaringar. Utifran ett lattlasthetsperspektiv kan verktyget
LIX vara till hjalp for att rakna ut ord och meningars langd. Verktyget sdger dock ingenting
om andra delar av en text som kan upplevas svart, som passivformer eller inskjutna satser,
men det kan dnda ge en indikation. Nar det galler begreppsforklaringar kan hanvisning ske till
ordlistor och korta kommentarer om vad olika termer innebar, som webbplatsen 1177.
Slutligen kan ocksa kontextforklaring hjalpa manniskor som saknar kdnnedom om det
svenska samhallet eller sjukvardssystemet att fa en uppfattning om fragor kring kallelser,
kostnader, besok, aterbud och sa vidare. Bland informanterna i studien framkommer att detta
sker genom lankar med fordjupad information, kompletterande broschyrer och dylikt, vilket
ur ett tillganglighetsperspektiv alltsa kan anses klokt. Dessa atgarder ar till stor del beroende

av tekniska mojligheter hos avsandaren.

49



Bland informanternas svar kring om tekniska hjalpmedel utnyttjas for att dverbygga
sprakbarriarer framkommer inget vidstrackt arbete. Vardgivarna anvander sina webbplatser,
och har till viss del dversattningsmajligheter tillgangliga, samt Region Skane aven talsyntes.
Barts Health har tolkmojligheter via telefon. Min uppfattning ar att tekniken kan utnyttjas
mycket mer. Oversattningsverktyg, lankar till mer information, talsyntes, digitala ordlistor
och dylikt kan vara ett forhallandevis smidigt satt att arbeta med inkludering. Men hansyn
maste naturligtvis ocksa tas till de manniskor som inte anvéander datorer eller internet, till
exempel manga éldre. For dessa behover exempelvis tryckt material finnas tillgangligt.

Slutligen bor man ocksa vara medveten om att klarsprak knappast ar en universell 16sning
for att inkludera alla. Det finns trots allt manniskor som inte foredrar att ta till sig information
skriftligt, till exempel analfabeter, dyslektiker eller om man kommer fran en kultur eller
sprakgemenskap dar man snarare har en muntlig tradition att kommunicera. Lasaren behover
ocksa en grundlaggande forstaelse av spraket, vilket mojligen inte ar fallet om man nyligen
anlant till landet. Ar i sé fall klarspraksarbete bortkastat? Nej, det ar det formodligen inte.
Dels skadar arbetet knappast mojligheterna for méanniskor att ta till sig skriftlig information,
om behov skulle uppsta. En begriplig text ar under alla omstandigheter mer inkluderande an
en svarbegriplig. Dels galler forstas dven klarsprak muntlig information, dven om denna kan
vara svar att kontrollera. Till exempel méts en menings langd inte muntligt med samma medel
som en skriftlig, dér versal och punkt &r vagledande. Muntligt blir det kanske snarare ett helt
yttrande som maéts fram till dess att samtalspartnern far méjlighet att ge aterkoppling. Men
klarsprak innefattar ju ocksa omraden som gar att applicera pa muntlig kommunikation,
exempelvis mottagaranpassning. Genomfor en organisation insatser for att forbéattra
tillgangligheten hos texter, finns en chans att detta arbete ocksa dverfors i verksamhetens

muntliga kommunikation, nar nu en medvetenhet och kunskap pa omradet vackts.

5.3 Oversattning

En 16sning nar det kommer till att kommunicera med en flersprakig befolkning &r givetvis
ocksa att anvanda sig av 6versattning och tolk, som bland annat &r Barts Healths huvudsakliga
utgangspunkt. Ett gemensamt sprak kan bidra till att en flerkulturell befolkning kanner
samhorighet, men utifran de lagar och riktlinjer som redan tagits upp har konstaterats att
svenska ska vara huvudsprak i Sverige. Samtidigt menar beslutsfattare och forskare att

flersprakighet bor framjas bade for individen och samhéllets tillgang. Ar dessa bada sidor
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forenliga? Tydligt ar att fragan om 6versattning har bade fordelar och nackdelar férenade med
sig.

Resultatet av undersokningen visar att alla informanter anser att det finns sprakbarriarer,
och att de tre storsta vardgivarna anvander sig av professionell dversattning for att 6verbygga
dessa. De mellanstora och mindre vardgivarna forsoker istallet utnyttja anstéllda och anhériga
i arbetet med att tolka andra sprak. Tron pa éversattningens formaga for att na fram till
malgruppen &r alltsa stor. Det framkommer ocksa att de mindre vardgivarna har en mer
reaktiv instéllning till vad som 6verséatts, medan de storre erbjuder tillgangligt material i mer
eller mindre utstrackning. Fragan tycks alltsa vara atminstone delvis ekonomiskt grundad.
Som tidigare namnts ar en majlig infallsvinkel for att verkomma detta att mindre vardgivare
utnyttjar gemensamma plattformar och material. Det kréver dock att dessa utvecklas och
tillgangliggors bade regionalt och nationellt.

Nar det galler fragan kring huvudsprak kontra minoritetssprak tycks principen bland de
svenska informanterna vara att svenska 0vervagande ska anvandas som
kommunikationsmedel. Det framkommer att enbart svenska inte alltid anses tillrackligt,
framforallt hos de stérre sjukhusen. Det ar mojligt att de sprakliga behoven i dessa omraden ar
mer varierande, eller helt enkelt att dessa vardgivare har resurser att upptacka och bemota
dem. Anledningarna till att svenska foredras av de svenska informanterna grundas i att
svenska dr det vanligaste spraket, samt som kommentar av de storsta vardgivarna, att det ar
grundsprak och modersmal. Beslutet ber6r dock inte lagstiftningen i sig, utan tycks ha en
underliggande forklaring som ocksa bottnar i att exempelvis ett annat huvudsprak skulle bli
exkluderande for aldre. Det kan alltsa sammanfattas som att beslutet att anvanda svenska
grundar sig pa befolkningens upplevda behov snarare an juridiska skal. En spraklag styrker
inte nédvandigtvis beslutet att anvanda landets huvudsprak inom offentlig vardverksamhet,
medan antalet talare i omradet gor det. Vad detta beror pa skulle bland annat kunna grundas i

en okunskap om lagar eller svarigheter att tolka de nationella riktlinjer som finns i fragan.

5.3.1 Nationella riktlinjer

Det sprakpolitiska laget i Sverige rérande éversattning ser nagot kluvet ut, och de lagar och
riktlinjer som finns ldamnar stora utrymmen for tolkning. Fokus i denna uppsats ligger dock
huvudsakligen inte pa ett sprakpolitiskt regelverk, och det kan darfor inte uteslutas att det

finns lagar och riklinjer som kan ha forbisetts. Utifran Nordiska ministerradets deklaration
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(2007), spraklagen (2009) och Sprakradets klargéranden av lagen (2011) framgar tydligt att
svenska ska vara huvudsprak i Sverige och fungera som samhéllsbarande sprak, bland annat
inom vardsektorn. Ur denna synvinkel ar det rimligt att svenska informanter tycks ha
forhallningssattet att huvudsakligen anvanda svenska i kontakt med medborgarna. Nordiska
ministerradet klargor ocksa att svenska ska vara val synligt i det offentliga livet, vilket kan
tolkas som att Angereds narsjukhus (och andra offentliga vardgivare) har ett sarskilt ansvar att
bidra till att synliggora spraket.

Denna del av lagen rérande svenska som huvudsprak star dock i kontrast mot den del som
talar om inkludering av personer med annat modersmal, dar de av lagméssiga och, inte minst,
demokratiska skal, har ratt att ta del av information pa sitt modersmal. I spraklagen framgar
som vi sett att personer med annat modersmal ska ges méjlighet att anvanda och utveckla sitt
sprak. Om det uteslutande &r svenska som anvands i offentligheten, &r det inte helt tydligt hur
detta ska uppnas, men det skulle till exempel kunna vara genom undervisning eller kulturellt
utbud. Sprakradet namner tolkar samt att visst innehall pa exempelvis webben ska utformas
med denna malgrupp i atanke. Visst material kan behdva Gverséattas for att personer som annu
inte talar svenska ska kunna forsta, anser man, och de sprak man da valjer ska vara grundat i
hur befolkningens behov ser ut i det aktuella omradet. Det stammer alltsa val dverens med
vad det sammantagna resultatet av denna studie ocksa har visat. Hur mycket och vilken sorts
material som ska finnas tillganglig pa andra sprak tycks vara upp till den enskilda
organisationen, och har skulle méjligen tydligare nationella riktlinjer kunna hjélpa
organisationerna besluta om resurs- och ansvarsfordelning. Det hade kunnat vara till hjalp for

fler vardgivare an Angereds narsjukhus.

5.3.2 Mojliga fordelar

Forutom de nationellt faststallda demokratiska rattigheterna for personer med andra
modersmal finns ocksa eventuella fordelar pa individniva. Nagot som talar for éversattning
inom vardsektorn &r att det kan kravas en god sprakkannedom i bruksspraket da det
medicinska amnet staller hoga krav pa talarens uttrycksformaga. Omradet ar mycket
kontextbundet, med en hog grad av fackligt vokabular dar en viss stilniva méjligen kan vara
forvantad, da det ror sig om ett inbyggt maktforhallande. Medborgarna star ju i
beroendestallning till vardgivaren, oavsett om det ror sig om ett patientmaéte eller

organisationens forsok att forbattra levnadsvilkoren for invanarna i omradet. Medborgaren
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maste gora sig forstadd for att fa medicinsk hjalp. Att darutéver motta information pa ett
sprak man inte beharskar pa modersmalsniva kan upplevas ytterligare kravande. Darfér skulle
oversattning kunna hjélpa patienter och medborgare att uttrycka sig mer obehindrat.

For informanten Barts Healths del fungerar engelska som 6vergripande sprak, som alltsa
ar det vanligaste men inte det lagstiftat officiella spraket. Beslutet tycks alltsa liksom hos de
svenska informanterna grundas pa majoritetens sprakkunskaper. Fragan ar dock varfor fokus
och resurser i sa hdg utstrackning ligger pa tolkningstjanster nar 95% av invanarna i
Storbritannien talar engelska. En anledning skulle kunna vara att sprakanvandningen i
Storbritannien inom vardsektorn bedémts ligga pa en valdigt avancerad niva, och att man
anser att 6versattning till medborgares modersmal ar fordelaktigt for att de ska kunna ta till
sig informationen, trots att de kanske talar godtycklig engelska.

Utifran Hyltenstam (2004), Josephson och Jamtelid (2004) samt Lim Falk (2008) har det
framgatt att inlarning och kunskapshamtande sker mest effektivt pa en persons modersmal.
Kognitiv formaga med bland annat tankande och minne anses gynnas av goda
sprakkunskaper. Detta skulle alltsa framforallt galla nar medborgarna tillagnar sig
information, snarare an nar de sjalva ska formedla ett budskap till vardgivaren. Som stod for
detta resonemang finns ocksa Skolverkets siffror som visar att elever med utlandsk bakgrund
ar Overrepresenterade i statistiken att inte uppna malen for grundskolan, nagot som delvis kan
bero pa sprakliga faktorer. | de situationer dar Angereds narsjukhus vill tillagna befolkningen
kunskap eller information som stéller hdga krav pa kognitiv formaga skulle alltsa information
pa modersmalet vara en stark fordel.

Teleman (1993) talar om den tankemassiga pluralismen som flera sprak representerar, en
aspekt som alltsa ocksa skulle kunna motivera 6versattning. Aven Piller (2011) menar att
sprak erbjuder manniskor koncept for att uttrycka sin vérldsbild och darmed sin identitet.
Telemans asikt kopplas samman med att sprak har ett nara samband med hur vi tanker och
betraktar varlden, och att jordens befolkning vore mer likartad om sprak forsvann. Det skulle
bidra till att farre tdnkesétt om véarlden blir representerade, vilket kan vara en nackdel till
exempel i internationella forhandlingar om utveckling och fred. Det skulle innebéra att genom
att sprak forsvinner, forsvinner inte bara kulturer utan ocksa identiteter och idéer. Att spraket
hammar eller gynnar manniskors sétt att tanka ar en av Sapir-Whorhypotesens slutsatser, det
vill sdga att spraket skapar tanken, som presenterades i bakgrundskapitlet. Fragan ar om

manniskor anda inte skulle finna medel att uttrycka sin identitet och sina tankar. Att betrakta
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ett foremal med olika synsatt innebér ju inte per automatik att diskussion inte kan ske om
foremalet. Darfor staller jag mig skeptisk till slutsatsen att éversattning maste ske for att
manniskor ska kunna kommunicera effektivt med varandra.

Wellros (1998) konstaterar att flersprakighet okar mojligheterna till identifikation med
flera etniska grupper, och Engbloms studie (2005) visar att identiteter, &ven etniska sadana,
kan samexistera. Om Engbloms och Wellros synsétt stammer skulle det teoretiskt sett vara
mojligt att ha flera satt att uppfatta varlden, beroende pa aktuellt sprak och sjalvidentifikation.
Om maénniskor kan vélja identitet och sétt att tanka skulle spraket inte utgora ett hinder for att
kunna framfdra sin varldsbild. Mé&nniskan skulle hitta ett sétt att uttrycka sina tankar och sin
identitet anda. Om spraket daremot styr vart satt att tanka skulle manniskor med olika
identiteter, och etniciteter, inte ha nagon makt att paverka hur de uppfattar varlden. Det skulle
vara en tamligen nedslaende tanke nar det kommer till att forsoka forbattra méanniskors
forutsattningar att kommunicera med varandra. Det perspektivet tycks dock inte delas av
majoriteten, och inte heller av mig. Det betyder ocksa att Gversattning inte utgor en vinst

sarskilt for att manniskor ska kunna behalla sin identitet och varldsbild.

5.3.3 Mojlig problematik

Det finns flera svarigheter nar det kommer till versattning. For det forsta ar det alltsa
faststallt pa nationell niva enligt spraklagen att svenska ska vara huvudsprak i Sverige, vilket
bland annat innebar att det ska vara vél synligt i det offentliga livet. Som offentlig verksamhet
kan detta tolkas som att man har ett ansvar att framja svenska sprakets exponering i samhallet.
Liksom Nordiska ministerradet (2007) fortydligar, beror detta till stor del pa att andra sprak
har fatt okat inflytande, och i forlangningen hotar att fasa ut svenskan, till fordel for
exempelvis engelska. Forlorade doméaner inom offentlig forvaltning hade alltsa s smaningom
kunnat leda till sprakdod om svenska standigt valjs bort.

For det andra kan valet att anvanda svenska framja sprakinlarningen hos befolkningen i
upptagningsomradet. Skolverkets rapport (2012) visar att sprakinlarning ar starkt beroende av
faktorer som att personen lar sig spraket fran tidig alder samt exponeras for spraket dven
utanfor skolan, till exempel fran en offentlig vardgivare. Fragan kvarstar dock vilket ansvar
Angereds narsjukhus har nar det galler att forbattra sprakkunskaperna hos befolkningen.
Eftersom sprakkunskaper visat sig ha en koppling till hélsan kan det finnas en fordel for

sjukhuset i arbetet med att utjamna halsobaserade ojamlikheter om patienterna talar svenska.
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Men spraklig kompetens gynnar inte bara befolkningen vardmaéssigt, utan dven samhéllet i
ovrigt. Resultatet att inte dversatta kan alltsa pa kort sikt tyckas exkluderande for de
malgrupper som inte beharskar svenska pa grundlaggande niva, men pa lang sikt verka for att
fa medborgare inkluderade i samhallet.

For det tredje ar dversattning ett kravande arbete bade tidsmassigt, administrativt och
ekonomiskt. Som Ingo (2007) redogjort for kravs mycket goda kunskaper bade i kallsprak och
malsprak. Dessutom behover kanske aven de dversatta texterna klarspraksgranskas, samtidigt
som en god kannedom om organisationens mal och verksamhet behover finnas. Ar
dversattning ett arbete enbart avsett for tolkar och éversattare eller ocksa for kommunikatorer,
sprakkonsulter, fackexpertis och 6vriga insatta yrkeskarer? Det &r inte enbart den ekonomiska
aspekten med Oversattning som behdver utredas utan dven den ansvarsfordelande. Det &r
mojligt att ett samarbete behdver utvecklas. Att dverlamna arbetet med dverséttning till en
enskild part staller hoga krav pa att denne har kunskap bade om det rent sprakliga, men ocksa
om terminologi, sammanhang och bakomliggande visioner och riktlinjer hos organisationen.
Utover detta finns en risk att dversatta texter inte underhalls och uppdateras lika ofta som de
ursprungliga. Dessutom &r det svart som organisation att forsakra sig om att innehallet ar
korrekt, sarskilt om man hyrt in externa konsulter for uppdraget.

For det fjarde ar det svart att gora en rattvis avvagning av vilka sprak som i sa fall ska
oversattas till. Bor man vélja de storsta i varje omrade? Bor de representera skilda
sprakfamiljer? Det tycks finnas ett visst samband hos informanterna mellan storlek pa
vardgivare och hur manga sprak man éversitter till, med stor sannolikhet grundat i den
ekonomiska aspekten. Ett svar i undersokningen som ber6r amnet ar en storre vardgivare som
oversétter till de tre andra storsta spraken utéver svenska. Aterigen tycks frdgan bero pa
majoritetsprincipen, och spraken representerar inte nddvandigtvis olika sprakfamiljer. Inga
andra tendenser syns hos de andra vardgivarnas, utan svaren utgar fran att behoven far styra.

Region Skane har varit tydliga med att mycket av deras hanvisning sker till webbplatsen
och telefontjansten1177. 1177 har i dagslaget pa internet dversatt information till de fem
minoritetsspraken och 18 andra olika spakgrupper, dar till exempel bosniska, serbiska och
kroatiska raknas som en. Har finns ocksa teckensprak. Men de Gversatta sidorna ar inte helt
konsekventa. Teckensprakssidorna innehaller till exempel bara information om barn och
barnsjukdomar, medan de sérskilda sidorna med information om man &r ny i Sverige

innehaller versattningar till bade nord- och sydkurdiska, franska och polska, men inte
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exempelvis ryska, tyska eller tigrinska (som talas i Etiopien). Dessa sprak har daremot
information Gversatt till andra @mnen pa 1177. Det finns ocksa bara ett Ostasiatiskt sprak,
thailandska. Hur denna avvéagning med de Oversatta spraken har gjorts ar inte helt tydlig, och
tycks inte ha varit baserad pa nadgon form av befolkningsstatistik. Det hade varit mycket
intressant att fa veta hur de ansvariga grundat detta beslut, eftersom lokala vardgivare kan ha
gladje av denna avvagning i sina strategiska beslut i fragan.

En mojlig I6sning for att slippa valja vilka sprak som Gversattning ska ske till, kan vara att
valja ett sprak som manga i det aktuella samhallet kan férmodas ha en godtycklig kompetens
i, som exempelvis engelska. Fordelar inkluderar att vardgivaren har hogre chans att behalla
kontroll 6ver innehallet, och kan vara konsekvent dven om befolkningsstatistiken skulle
andras. Enligt Skolverket (2012) har elever som gatt i svensk grundskola mycket goda
engelskkunskaper. Detta galler dock framforallt elever med svenska som forstasprak och med
svenska foraldrar. Resultatet &r ocksa genrellt sett samre for elever vars foraldrar har en lagre
utbildningsniva, vilket ocksa &r en faktor som till viss del stammer in pa befolkningen i
Angered och nordost. Det ar darfor svart att dra slutsatser kring hur sprakkunskaperna i
omradet ser ut. Med stor sannolikhet beror dessa pa hur lange eleven vistats i Sverige, om
eleverna exponerats mycket tidigare, samt hur foraldrarnas sprakkunskaper ser ut. Om
foraldrarna gatt i svensk grundskola bor till exempel barnen till dessa ha storre forutsattningar
till goda engelskkunskaper. Men eftersom befolkningen ser sa diversifierad ut gar det inte att
konstatera att engelska som sprak for dversattning ar tillrackligt for att inkludera hela
befolkningen.

Vad blir da slutsatsen? Ska nagot dversattas? Min asikt ar att information som inte andrar
sig ofta kan finnas Gversatt till andra sprak, med fordel de storsta i respektive omrade om man
ska utga fran allmanhetens behov. Denna information kan inkludera lagar om exempelvis
sekretess eller patientsakerhet, vilket kan hjalpa manniskor att varna om sina medborgerliga
rattigheter. Organisationen bor forsoka ta till vara pa sprakkunskaper som finns tillgangliga
hos exempelvis anstallda, for att kunna vara mer kostnadseffektiva och forsakra sig om
innehallets kvalitet. Detta galler till exempel de pragmatiska aspekterna, som &r starkt
kulturbundna och behover fungera i alla former av kontexter. Aven idiomatiska uttryck, som
Prentice (2010) undersokt, kan med fordel uteslutas sa att inga malgrupper exkluderas pa
grund av kulturella grunder. Offentliga verksamheter har ocksa skyldighet att anlita tolk vid

behov och tillhandahalla eller hanvisa till fackexpertis, vilket man bor vara medveten om.
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Vad denna expertis innefattar ar dock inte helt tydligt, men skulle kunna utgoras av
exempelvis juridisk information. Bland annat Sprakradet anser att manniskor som inte
beharskar svenska flytande ska kunna fa tillgang till information pa sitt modersmal.
Overséattning ar ocksa framforallt till hjalp om informationen som ska nd medborgarna fran
vardgivarens sida handlar om ett komplext &mne som staller hoga krav pa att mottagaren
minns och forstar. Att vara beredd med tolkmajligheter, kontaktinformation och dylikt ar
alltsa viktigt. All information som inte ingar i ovanamnda omrade bor da alltsa framforas pa
landets huvudsprak, eftersom nu lagen &r utformad pa detta satt. Men den bor forstas

fortfarande vara utformad utifran interkulturell kommunikation och ett klarspraksperspektiv.

5.4 Utvecklingsarbete

Hittills har fokus legat pa det nuvarande utgangslaget for informanterna och spraksituationen i
Sverige. Det har avsnittet om utvecklingsarbete aterkopplar till uppsatsens tredje
fragestallning, dar jag vill knyta ihop saval informantsvar som tidigare forskning pa amnet for
att forsoka reda ut aven hur framtiden kan se ut. Det vill sdga, hur Angereds narsjukhus och

andra offentliga vardgivare kan utvecklas som verksamhet.

5.4.1 Dialog och kanaler

Utifran det underlag som presenterats i bakgrundskapitlet har det framkommit bland annat att
ett dialogiskt forhallningssétt ar avgorande for att kommunicera éver sprak- och
kulturbarrider. Ett satt att arbeta dialogiskt & genom att dels vara lyhord gentemot
befolkningens behov, och dels att utveckla vardverksamheten i en riktning med denna
aterkoppling i atanke, vilket uppsatsens tredje fragestallning lyfter. Som de strategiska svaren
kring kanalval i denna studie visar anser de flesta informanter att ett medium som mojliggor
dialog ar fordelaktigt, till exempel ansikte mot ansikte eller pa sociala medier dar aterkoppling
snabbt kan ske. | detta val finns ett samband med vardgivarens storlek, vilket med stor
sannolikhet bottnar i praktiska forklaringar. Resultatet ar alltsa i linje med rekommendationer
som tidigare forskning visat, och darfér kan informanternas arbete anses lampligt. Eftersom
dock ingen informant svarar att de grundar sina strategiska beslut i forskning, kan reflektion
ske kring hur besluten fattats. Oavsett dppnar resultatet upp mojligheter till forbattring,

eftersom synsattet pa dialog som nagot positivt redan tycks implementerat hos informanterna.
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Fordelar med ett dialogiskt forhallningssatt ar, som bland andra Larsson (2011) uttrycker,
att bada deltagande parter kan framfora argument samt att storre méjlighet ges till korrigering,
sa att en forstaelse kan upprattas. Det ar dock mojligt att dessa vinster minskar ju
langsammare och mer distanserad aterkopplingen é&r, det vill séga att respons eventuellt tar
langre tid och kan sakna omedelbara tecken pa forstaelse, exempel genom digitala kanaler
som mejl och webbplatser mojliggor. For ett dialogiskt forhallningssatt kréavs ju att
kommunikationen ar dubbelriktad snarare an enkelsparig. Fortsattningsvis ar dialog
formodligen ocksa tacksamt ur synpunkten att manniskor vill samarbeta och forsta varandra,
sarskilt om det gemensamma malet tydliggjorts. Har kan till exempel en koppling dras till
Grices maximer, som utgar fran att manniskor anpassar sig sjalva och sitt sprak for att géra
kommunikation meningsskapande. Om vardgivaren beskriver en koppling mellan livsstil och
halsa, forutsatts detta ha en relevans for medborgaren, annars hade amnet inte lyfts.

Problematik med dialog inkluderar att det vid en forsta anblick framst ar hjalpsamt vid
direktkontakt och att svarigheter att fa aterkoppling, som nickningar, kan 6ka med avstandet.
Men ocksa har ror vi oss numera i en digital varld, dar verktyg for att kommunicera effektivt
inte langre maste ske ansikte mot ansikte. Genom sociala medier har gransen mellan direkt
och indirekt kommunikation 6ppnats, och aterkoppling kan ges inom sekunder genom
kommentarer, delningar, gillningar och dylikt som visar att vi &r delaktiga i
kommunikationen. Vi har ocksa till exempel utvecklat s kallade emojis som ska ersétta vara
uttryck och kroppssprak nar vi inte sjalva befinner oss pa samma fysiska plats. Fragan
kvarstar forstas huruvida dessa ar kulturellt obundna och internationellt gangbara. Genom
digitala natverks tckade samverkan tycks dock trenden vara att funktioner som dessa blir allt
mer funktionella. De finns ju till exempel inte enbart pa sociala medier langre, utan ikonerna
och funktionerna har exporterats till webbplatser, bloggar och hemsidor inom en rad olika
verksamheter i samhallet.

Att en organisation utnyttjar digitala kanaler kan kanske darfor ses som att de ocksa
forsoker uppratthalla motiven for dialog, och sékerstélla att medborgare och patienter far delta
I den gemensamma kommunikationsarenan. Att samtliga informanter anser att ett dialogiskt
forhallningssatt ar bra tyder pa att de staller sig positiva till att ta emot aterkoppling fran
medborgare och i forlangningen utveckla sin verksamhet med deras behov i atanke. Viljan,
om an inte alltid resurserna, gar tydligt i denna riktning.
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Den genomgaende asikten hos samtliga informanter ar som tidigare namnts att det i mer eller
mindre utstrackning upplevs finnas sprakbarriarer. Resultatet &r féga férvanande, och ligger
med stor sannolikhet till grund for mycket av det strategiska och operativa arbete som utfors
hos vardgivarna. Region Skane poangterar dessutom att en utmaning finns i att tillgangliggora
information inom ett sprak, eftersom manga méanniskor till exempel inte anvander internet.
Internetstiftelsen i Sverige redovisar statistik pa att gruppen manniskor som saknar internet i
Sverige minskar varje ar. Ar 2015 saknade ca 840.000 manniskor tillgang till internet eller
anvande det inte trots tillgang. Storst andel befinner sig i aldrarna dver 70 ar (Finndahl &
Davidsson 2015). Det ar alltsa korrekt att digitaliseringen hotar att exkludera en viss
malgrupp, dar manga éldre ingar. Resonemanget fran informanten ar saledes korrekt, men
med majoritetens behov i atanke kan inte digital kommunikation asidoséattas. For att dven
inkludera gruppen utan internet &r det darfor viktigt att information fortfarande finns
tillganglig i tryckt form, och att personal och representanter, som formedlar budskap genom
direktkontakt med till exempel patienter, ocksa ar palasta kring verksamheten.
Kontaktinformation behGver presenteras pa ett tydligt satt sa att malgruppen har méjlighet att
sjalva soka reda pa fakta vid behov, till exempel via referenser eller kontaktuppgifter. Detta ar

alltsa ocksa Englund och Sundins (2010) uppfattning.

5.4.2 Verktyg for forbattring

Sambandet mellan vardgivarens storlek och sattet pa vilket de vill tillgodogdra sig
medborgarnas synpunkter visar att storre vardgivare tenderar att hanvisa till standardiserade
formular pa internet och de mindre vardgivare sjalva genomfor enkéter och undersokningar.
Detta kan tyda pa praktisk genomforbarhet, det vill séga att mindre vardgivare uppmuntrar
manniskor att ge aterkoppling eftersom de har utrymme att hantera dessa synpunkter. Det
finns en risk att en vardgivare som Barts Health skulle bli éverbelastad med information fran
allménheten om man aktivt eftersoker det. Detta galler 6vervagande alternativ som en fysisk
forslagslada eller klagomal via mejl till en enskild anstéalld, men det utesluter inte att man
skickar hem formular till tidigare patienter, eller genomfér undersékningar med hjalp av
statistiska analysverktyg pa internet. Att informanterna tycks eftersoka dialog tyder ju pa att
de inte vill sopa eventuell problematik under mattan utan hantera den, dock hellre hantera den
tids- och resursmassigt mindre kravande om alternativet ges. Digitala kanaler, som sociala

medier, riskerar att lamna vardgivaren sarbar ur synpunkten att allmanheten direkt ser om och
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hur man hanterar inkomna drenden. Férdelarna tycks dock 6vervédga nackdelarna, om man ser
pa informanternas positiva svar i fragan. Det & mojligt att det helt enkelt saknas kunskap
kring utvarderingsmetoder, vilket syns om man ser pa frdgan om vad som kan hjalpa till att
forbéattra verksamheten. Har namner flera informanter verktyg och utbildning som kan bidra
till att hjalpa vardgivaren forsta befolkningens behov. Det har redan framkommit att
informanterna anvander sig av olika sétt, Overtorned till exempel Transformator Design och
Region Skane besoksstatistik. Ett satt &r ocksa, med de redan namnda begransningar som
medfoljer, till exempel verktyget LIX. Att utveckla végar att gora effektiva omvarldsanalyser
skulle kunna vara ytterligare ett. En énskan efter att na ut till invanarna och forsta deras behov
tycks alltsa vara dvergripande i Sverige, och inte enbart for Angereds narsjukhus.

Ett dnskemal som ocksa framkommer i studien nér det gallde méjliga forbattringar beror
satsningar pa bade regional och nationell nivéa. Bland annat Overtorned menar att isolering
och konkurrens mellan olika verksamheter riskerar att drabba medborgarna pa ett negativt
satt. Istallet onskar man se samarbeten mellan fler organisationer i samhéllet. Jag misstanker
att dessa asikter reflekterar den kluvenhet som manga vardgivare, och andra offentliga organ,
upplever nar det kommer till att bemdta en diversifierad befolknings behov, ndr det kommer
till vard, arbete, sprakinlarning et c. Det ar mojligt att det kravs tydligare gemensamma
riktlinjer for att klargéra hur man ska forhalla sig till exempelvis landets huvudsprak och
oversattning. Detta ar en roll som 6vergripande organisationer, som Institutet for sprak och
folkminnen eller de olika landstingen, kan behdva ta pa sig for att sékerstalla att bade detalj-

och helhetsniva mellan foretag, vardgivare, myndigheter och andra intressenter uppratthalls.

5.4.3 Utbildning

Studiens resultat visar ocksa att ingen informant oavsett storlek anvander sig av utbildning for
att forbéattra verksamheten kommunikativt, trots att man svarat att det skulle kunna vara ett
fortsatt medel for utveckling. Min tolkning av detta &r att det generellt sett tycks saknas
kunskap och utrymme for att praktiskt genomféra utbildning inom interkulturell
kommunikation och dylikt. Utifran bakgrundskapitlet i denna uppsats har det dock
framkommit att det finns flera mojliga vagar i detta arbete, till exempel utifran att forsoka
forsta varandras varldsbild, som skulle kunna inga som moment i vardgivarnas fortatta arbete.
De metakommunikativa drag som Sundberg (2005) lyfte, som nér tystnad eller

aterkopplande samtalssignaler ges, kan vara ett. Sundberg sjalv poangterade att dessa drag
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kan skilja sig markant mellan olika kulturer och att det darfor maste ligga en vaksamhet mot
dem. Om man pa Angereds narsjukhus marker att vissa sociala grupper till exempel ofta
uteblir fran besok skulle en del i ledet att forsoka forebygga detta kunna vara att utnyttja de
metoder som anvandes i anstallningsintervjuerna i Sundbergs studie. Modersmalstalaren
forsokte hjélpa sin samtalspartner genom att exempelvis sammanfatta langre yttranden. Om
en patient missforstatt hur besok ska ske skulle detta kunna framkomma hér. Det kan ocksa
gélla nér patienten ska ge sin sjukdomshistoria, och det ar av stor vikt att detta inte blir
missforstatt. Om lakaren till exempel staller flera uppféljande fragor far andrasprakstalaren
mojlighet att korrigera sitt yttrande , om det visar sig att det blivit misstolkat.

Ett som ovan namnt forhallningssétt till det inbyggda maktférhallandet mellan personer
med varierande sprakkunskaper kan alltsa bidra till att minska risken for tolkningsforetrade
hos nagon av parterna. Jag tror att detta ansvar sarskilt géller den part som antingen framfor
budskapet eller, om det ror sig om en storre malgrupp &n ett enskilt samtal, de med kunskap
om den aktuella samtalskulturen. Som namndes kan detta arbete vara svart att genomfora pa
distans nar inte nickningar, tvekanden, tystnader och dylikt fungerar pa samma satt. Pa
telefon, i chatt och vissa former av sociala medier kan méjligen en del av dessa drag &nda
framkomma och vara till hjalp. Om det &r ett &mne som lyfts forut, exempelvis information
om KOL som framforts i gruppsamtal eller patientméte, kan det for séndaren, det vill sdga
vardgivaren, vara vart att notera vilka avsnitt eller moment som framkallar olika reaktioner
som missforstand. Det kan vara indikatorer pa vad som i skrift eller distansbaserad
kommunikation behdver finnas en vaksamhet kring.

Wellros (1998) identifierade ett gemensamt mal som en vag i arbetet att fortydliga for de
inblandade vad de tjanar pa att forsta varandra. Denna aspekt ar antagligen manga ganger
uppenbar, till exempel i vardkontakt initierad av patienten. Men nar det géller mer indirekta
kommunikationsuppdrag, som att minska livsstilssjukdomar, kan det vara vart att ha i atanke
att formulera det gemensamma malet sa att medborgarna motiveras att bidra till den
kommunikativa forstaelsen. Exempelvis att man &r tydlig med individens kort- och langsikta
vinster, att malen ar konkreta och relevanta, samt att man minskar hinder for beslut (Larsson
2014:164f1.). Uppforandet av ett gemensamt sjukhus i Angered kan till stor del ha bidragit till
att granser mellan sociala grupper i omradet tillfalligt dverbyggts, eftersom kommunikativ
forstaelse var en forutsattning for att forattra vilkoren for invanarna. Man utnyttjade till

exempel fokusgrupper och redan existerande natverk mellan manniskor och organisationer.
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Sedan just detta gemensamma mal uppnatts kan ytterligare insatser kréavas for att bibehalla det
langsiktiga perspektivet med ett samarbetande férhallande. Genom invanardialog och arbete
grundat ur befolkningens behov, vilket sjukhuset straver efter, kan nya projekt
forhoppningsvis identifieras.

De tankar Larsson (2011) och Kramsch (1998) har kring att kommunicera ver
sprakbarriarer ligger 6vervagande pa dialogmomentet, bland annat eftersom vi far direkt
aterkoppling pa om nagon forstatt och sa vidare. Detta anses skapa en gemensam
kommunikationsarena, en idé jag staller mig positiv till eftersom jag tror att ocksa kulturellt
grundade varderingar kan lyftas och belysas, vilket skulle kunna bidra till att minska risken
for forutfattade meningar och stereotypa forestallningar om andra kulturer. De ramar som
Kramsch beskrev att manniskor har, far i dialogen ibland laggas at sidan till forman for att
uppna samarbete. Det var delvis detta som hande i studien av Gstafrikaner i Australien som
Piller (2011) lyfter. Utifran det normkritiska perspektiv som Vastra Gétalandsregionen
foresprakar bor ett helhetsperspektiv av individen fortsétta rada, for att motverka att ramarna
hindrar kommunikationen. Trots att till exempel enskilda termer kan saknas pa ett sprak maste
mojlighet finnas att moéta helheten av de behov patienten har. Med gemensamma ramar kan
forhoppningsvis hinder som missforstand och tolkningsféretrade undanréjas. Detta skulle
kunna ske genom att olika verksamheter, bade hos en vardgivare och mellan andra instanser i
samhallet, for en dialog och ett samarbete. Detta géller bland annat sociala, ekonomiska,
psykologiska, juridiska och forstds medicinska omraden. En patient ar inte nddvandigtvis
hjalpt enbart for att den egna insatsen ar avslutad. Det &r nagot som Angereds narsjukhus har
som vision att arbete utifran.

Slutligen ar en mojlig ingang i utvecklingsarbetet att motivera parterna till att dela
information med varandra. Larsson (2011) lyfte utbyte av kunskap som viktig da bada parter i
kommunikationen maste ha ett intresse av att fa ndgot som den andra har, likval som att bada
parter maste dela med sig av sin egen kunskap. I ett vardsammanhang delar till exempel
patienten med sig av sin medicinska bakgrund medan lakaren anvénder denna information for
att formulera atgarder, vari lakarens kunskaper ligger. Detta kan formodligen bidra till ett
utjamnat maktforhallande, dar inte den ena parten standigt anses besitta information, och den
andra star i beroendeforhallande for att fa tillgang till informationen. Att vardgivaren tar till
vara pa den aterkoppling fran medborgare som inkommer visar sannolikt en vilja till

forbattring. Det kan handla om att information, som skyltning, behdver vara tydligare. Om
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forhallandevis enkla atgarder genomfors kan det bidra till att forhallandet mellan vardgivare
och medborgare starks langsiktigt, eftersom det tyder pa ett msesidigt fortroende.

5.5 Sammanfattning

Samtliga vardgivares informerande kommunikationsstrategi ar forvantad eftersom de verkar
inom offentlig sektor. Att strategierna kopplar till verksamhetens dvergripande malséttning
tyder pa en syn pa kommunikationsarbetet som integrerad i organisationen snarare an en
avgransad enhet. Dessa kan dock konkretiseras. Avsaknaden av forskningsbaserat underlag
for strategierna kan bottna i svarigheter att hitta relevant teoretisk grund for sin verksamhet,
vilket ocksa var fallet for Angereds narsjukhus. Sambandet mellan kanalval och storlek pa
vardgivare har med stor sannolikhet praktiska forklaringar, men utesluter inte att mindre
vardgivare utnyttjar digitala kanaler, eller att stora vardgivare genom personliga méten nar
nya malgrupper. En évergripande tjanst som 1177 mojliggor konsekvent information och
oversattningar, vilket gynnar mindre vardgivare. Lokala behov riskerar dock att forbises. Att
ingen informant hanvisar sin strategi till lagstiftning kan bero pa implementeringssvarigheter
eller att lagen utan reflektion redan anvénds av insatt yrkesgrupp. Avsaknaden av officiella
spraklagar i de aktuella fragorna utgor inget hinder for att Barts Health indirekt arbetar mot
samma mal. Spraklagen ar utifran ett multikulturellt perspektiv inte helt problemfri. Fordelar
inkluderar bland annat svenskans fortsatt starka stallning i samhallet, och nackdelar att
grupper ur befolkningen riskerar att stangas ute fran den offentliga debatten.

Hos svenska vardgivare ar klarspraksperspektivet narvarande i mer eller mindre
utstrackning, dar fokus pa konkretisering och enklare vokabular ar rimliga insatser inom en
medicinsk sektor. Standardiserade insatser pa mojliga problem kan hjalpa anstallda utan
sprakexpertis, vilket kan hjalpa verksamheterna att klargéra vad i texterna som ska
fortydligas. Det kan upplevas svart som lasare att medge att man inte har forstatt en text och
be om klargéranden, ndgot som kan hindra en fran att tillagna sig information. Det kan finnas
inbyggd problematik mellan mottagaranpassning och forenklad kategorisering av ménniskor
som riskerar att utesluta individer som ingar i flera malgrupper. En I6sning kan ligga i att
forbéttra lasarens sjalvbestdmmande, och ddrmed mojlighet att sjalv vélja och tillagna sig ratt
information. Informanterna skulle kunna utnyttja tekniska hjalpmedel mer &n de i dagsléget
gor, for att sakerstalla att personer som ingar i flera grupper kan kanna sig inkluderade, till

exempel med bade dversattning och talsyntes. Klarspraksarbete kan inte anses bortkastat pa
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grupper som foredrar muntlig information eftersom arbetet, till exempel mottagaranpassning,
aven inkluderar just muntlig kommunikation.

Informanterna i undersokningen anvander 6vervagande sitt lands huvudsprak, vilket visat
sig vara starkare grundat i majoritetsbefolkningens behov én i en eventuell reglerande lag.
Detta skulle kunna bero pa svarigheter att tolka nationella riktlinjer, till exempel en eventuell
konflikt mellan att anvanda svenska som huvudsprak och att personer med annat modersmal
har ratt att ta del av information pa sitt sprak. Fragan om Gversattningens utstrackning tycks
ha ett samband med vardgivarens storlek och ekonomiska resurser. Fordelar med 6versattning
inkluderar att kunskapshamtande sker mest effektivt pa en persons modersmal, en aspekt som
ar sarskilt relevant i en medicinsk miljo dar den sprakliga kontexten kan stélla hoga krav pa
talaren. Nackdelar med 6versattning berdr bland annat resurs- och ansvarsfordelning. Det
finns inga tydliga tendener kring vilka sprak som i forekommande fall bor Gversattas till, mer
an grundat i antalet talare. Det gar inte att dra slutsatsen att engelska som enskilt 6versatt
sprak i Sverige skulle inkludera hela befolkningen i ett multikulturellt omrade. Om
utgangspunkten &r en svag version av Sapir-Whorfhypotesen foreligger inga hinder for att
valja bort dversattning som ett medel att kommunicera. Nar dversattning kan motiveras ar
slutsatsen bland annat att den ska utga fran allmanhetens behov, ge kritisk information for
medborgaren samt undvika starkt kontext- och sprakberoende uttryck.

Nér det galler utvecklingsarbete visade studien att informanterna vérdesatter ett dialogiskt
forhallningssatt, vilket identifierats som en viktig utgangspunkt i arbetet att dverskrida
sprakbarriarer. Nya digitala medier och sitt att kommunicera mojliggor aterkoppling, men
kan skapa problem eftersom flera av interaktionens nyanser ar beroende av att vi star ansikte
mot ansikte, och darfér maste kompletteras for att dverskrida distans- och tidsparametrar.
Sambandet mellan vardgivarens storlek och sattet de foredrar att tillagna sig information kan
ha en praktisk forklaring snarare an ekonomisk, dar ett mindre upptagningsomrade medfor
storre utrymme att hantera exempelvis ett farre antal enkéater och direkta forslag pa
forbattringar. Med digitala utvarderingsverktyg kan dock mycket aterkoppling automatiseras
vilket frigor resurser. Slutligen finns ett upplevt behov av verktyg for att forstd manniskors
behov, vilket skulle kunna kombineras med utbildning i &mnet interkulturella
kommunikationsfragor, som saknas hos vardgivarna. Exempel pa fokus for detta inkluderar
bland annat metakommunikation, kunskapsutbyte, delade kommunikationsarenor samt

motivering genom gemensamma malsattningar.
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6. Sammanfattning och utblick

6.1 Sammanfattning

Den har uppsatsen har haft som syfte att undersoka hur kommunikation mellan offentliga
vardgivare och medborgarna fungerar i ett multikulturellt samhélle. Utgangspunkterna har
varit att, a) med grund i strategisk utformning klargéra hur kommunikationen ser ut, b) om
vardgivarna upplever sprakbarriarer och i sa fall hur dessa arbetas for att 6verbyggas, samt c)
hur ett utvecklingsarbete med hansyn till aterkoppling fran medborgare kan se ut. En
kombinerad intervju- och informantundersékning genomfordes med fem informanter i
Sverige och Storbritannien.

Resultatet utifran den forsta fragestallningen visar att det finns ett samband mellan
vardgivares kommunikationsstrategi och respektive organisations malsattning, vilket vittnar
om en syn pa kommunikation som integrerad i organisationen och dess arbete snarare 4n som
en avgransad enhet. Jag har identifierat ett tydligt dialogiskt forhallningssatt hos
informanterna, vilket forskning visar ar en god grund i arbetet med att kommunicera med en
sprakligt och kulturellt heterogen malgrupp. Strategierna saknar grund i tidigare studier, vilket
kan tyda pa att det &r svart att hitta korrekt och relevant forskning att grunda sitt arbete pa.
Informanterna hanvisar inte i stor utstrackning till spraklagen och annan lagstiftning eller
statistiskt underlag for att forankra sina kommunikativa strategier. Jag har diskuterat om detta
kan bero pa bland annat implementeringssvarigheter, vilket kan tyda pa att tydligare riktlinjer
fran riksovergripande sprakinstitutioner kan behdva arbetas fram.

Samtliga informanter anser att det finns sprakbarriarer. De aspekter som kan ingd i arbetet
med att dverkomma dessa i multikulturella miljéer har identifierats som bland annat
tillgangliga texter och dversattning. Nar det galler tillganglighet visar studien att det finns ett
tydligt fokus pa att skriva enkelt, 6vervagande pa ordniva. Trots att spraklagen inte uttalat
ingar i strategierna, efterlevs den alltsa i viss utstrackning anda. Stora vardgivare arbetar i
hogre utstrackning med malgruppsanpassning. Tekniska hjalpmedel anvéands inte i ndgon hog
utstrackning, men skulle kunna gora det for att ytterligare mota individuella behov. Det kan
finnas en motsattning mellan mottagaranpassning och inkludering. Manniskor kan inga i flera
grupper och identifierar sig inte nddvandigtvis med den stereotypa framstallning som

kategorisering kraver. Genom att utveckla autonomin for medborgarna skulle
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kommunikationen kunna forbéttras, till exempel genom tydliga rubriker, sammanfattningar
och dylikt som hjalper lasaren orientera sig.

Oversattning som verktyg for att 6verbygga sprakbarridrer har visat sig ha ett samband
med resurser. Valet av sprak grundas évervagande pa befolkningens upplevda behov, vilket ar
en god utgangspunkt i en offentlig verksamhet. Ett stort fokus har visat sig ligga pa landets
huvudsprak, och den information som &versatts stammer till viss del 6verens med de 6vriga
stora spaken i respektive omrade, vilket tyder pa att man tillampar majoritetsprincipen. Det
har framkommit att en férdel med Oversattning bland annat inkluderar att kunskapshamtande
sker mest effektivt pa en persons modersmal. Svarigheter med 6versattning inkluderar bland
annat resurs- och ansvarsférdelning. Resonemanget som forts &r dock att mycket information
kan ges och tas emot pa en persons andrasprak eftersom manniskors sprak inte formodas
foreligga hinder for deras kognitiva formaga.

Nar dversattning kan motiveras bor den bland annat utga fran allmanhetens behov, ge
kritisk information for medborgaren samt undvika starkt kontext- och sprakberoende uttryck.
For Angereds nérsjukhus del skulle det praktiskt kunna innebéra att information som séllan
behdver uppdateras kan éversattas. Det galler till exempel riktlinjer eller hanvisning till
patientrelevanta lagar som medborgarna behover for att kunna vérna om sina réttigheter och
skyldigheter i samhéllet. Eftersom Angereds nérsjukhus vill férebygga ohélsa kravs att de
innehar en larande roll, och for att effektivisera kunskapsspridning bland medborgarna om
exempelvis rokning, kan informationen behdva finnas tillganglig pa flera sprak. En mojlig
ingang skulle kunna vara att férsoka kartlagga halsotrender kopplade till olika livsstilar och
sprak, med vaksamhet kring generalisering, och darmed se hur informationen kan presenteras.

| uppsatsens sista fragestallning roérande utvecklingsarbete och aterkoppling bor en
utgangspunkt exempelvis vara att vardgivarna omhandertar aterkoppling och for dialog med
medborgarna for att undvika missforstand. Det har framkommit ett samband mellan
vardgivarens storlek och hur de efterstravar aterkoppling, som har grund i praktisk
tillampbarhet och automatisering. Alla informanter arbetar pa olika satt med att ta till vara
aterkopplingen for att utveckla verksamheten, till exempel genom fokusgrupper med
representanter fran allmanheten. Det finns ett dialogiskt forhallningssatt, som jag bedomt
rimligt grundat i tidigare studier. | det fortsatta arbetet for att forbattra kommunikationen i
multikulturella miljoer soker informanterna fler verktyg att forsta invanarnas behov, 6kade

resurser och gemensamma satsningar pa bade lokal och nationell niva. Aterkoppling kan
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hjalpa vardgivarna att utveckla och forbattra sina verksamheter och tekniska verktyg kan
hjalpa medborgarna att tillagna sig information utifran ett mer intersektionellt perspektiv
vilket ocksa 6kar individens sjalvstandighet och darmed inkludering i samhallet. Detta
inkluderar till exempel talsyntes, dversattning et c. Hansyn behdver dock fortfarande tas till
de delar av befolkningen som inte fullt ut gynnas av digitaliseringen, till exempel med fortsatt
tydlig kontaktinformation for vidare fragor samt utforligt tryckt material. Uthildning rérande
interkulturell kommunikation ar inget som anvands eller eftersoks, men med utgangspunkt i
denna forskning kan metoder arbetas fram for att forbattra kommunikationen bade till
enskilda patienter och till medborgarna i stort. Amnen for detta har beskrivits som exempelvis

metakommunikation, kunskapsutbyte samt motivering gemensamma malsattningar.

6.2 Utblick

De av informanterna eftersokta gemensamma satsningarna kring fragor om sprak och
multikulturalitet har i uppsatsens studie visat sig vara genomgaende och geografiskt obundna.
Angereds narsjukhus ingar i Vastra Gotalandsregionen dar ett stort ansvar ligger pa
Kunskapscentrum for Jamlik vard, en verksamhet som bland annat arbetat fram ett material
riktat mot att forbattra det kommunikativa utbytet i patientmoten, ett projektet vid namn
Forsta mig ratt. En metod som foresprakas ir till exempel “Teach-back”, som gir ut p3 att f&
patienten att aterberatta information och darmed bekréfta att denne forstatt. Resultat och
forskning visar att detta &r ett rimligt arbete. Metoden, tillsammans med hela projektet och
alla dess skilda utvecklingsarbeten, tyder pa att satsningar liknande sadana som efterfragats
har paborjats och fortsétter att utvecklas, vilket kan anses positivt for medborgarna.

Interkulturell kommunikation och intersektionalitet ar perspektiv som har vuxit fram
under detta arbetes gang, nar samband mellan studien och tidigare forskning framtratt. Darfor
ingick inga specifika fragor kring detta i uppsatsens fragemanual till informanterna. Trots att
fragan inte uttalat har ingatt i syftet, har det framkommit att perspektivet kan bidra till
utvecklingsarbetet for vardgivare i multikulturella miljoer. Om det varit mojligt att forutse
dessa samband i inledningsskedet till studien hade sékerligen manga intressanta synpunkter
fran informanterna kunnat belysas. Ett uppslag till vidare forskning blir darfor att narmare
granska om de metoder som bland andra Larsson och Wellros lyfte gar att anvanda i praktiken
och hur utférandet i sa fall ser ut. Det &r ett arbete som for Vastra Gétalandsregionen och

Angereds nérsjukhus blir synnerligen relevant i utvarderingen av insatserna.
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11.

12.

13.

14.
15.
16.

17.
18.
19.

20.
21.

. Hur manga ménniskor har ni i ert upptagningsomrade?

. Vilka ar de storsta spraken i omradet?

. Hur ser kommunikationen fran er organisation gentemot medborgarna ut?

. Vilka vérden, lagar eller visioner ligger till grund for den?

. Baseras er strategi pa nagon statistik, studie eller annan forskning? I sa fall vilken?
. Hur forhaller ni er till att anvanda landets huvudsprak i kommunikationen?

. 1 vilken utstrackning anvander ni huvudspraket kontra andra sprak i ert omrade?

. Varfor ar det viktigt/inte viktigt att anvanda huvudspraket?

. Arbetar ni pa nagot sétt med att forenkla spraket gentemot medborgarna?

10.

Vad ar det i sa fall som forenklas? T.ex. kortare meningar, enklare satsbyggnad, mer
vardagligt vokabulér.

Gor ni nagon avvagning mellan att mottagaren ska forsta innehallet rent sprakligt, och att
de ska forsta kontexten? T.ex. samhéllets uppbyggnad eller hur vardkontakt vanligtvis
sker.

Hur sker i sa fall denna avvagning? T.ex. genom bakgrundsinformation, tillgangliga
broschyrer eller fordjupande material pa er webbplats

Ser kommunikationen olika ut beroende pa om den sker internt/externt, muntligt/skriftligt,
tryckt/digitalt 0.s.v.?

Upplever ni att det finns sprakbarriarer?

Hur arbetar ni i sa fall med att verkomma dem?

Anvands nagra tekniska hjalpmedel for att underlatta kommunikationen? T.ex. digitala
Overséattningsverktyg, monitorer med multimodala mojligheter eller dylikt.

Sker nagon typ av utbildning for kommunikation i multikulturell miljo?

Hur ser méjligheter ut att ge aterkoppling som medborgare/patient? T.ex. kanaler, forum.
Om mojlighet finns, hur ser aterkopplingen ut rérande kommunikationen? Positiv/negativ,
forslag pa forbattringar o0.s.v.

Hur arbetar ni for att ta till vara denna aterkoppling?

Vad skulle kunna bidra eller hjalpa er att forbattra kommunikationen mellan vardgivare

och medborgare?
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