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Sammanfattning.

Under de senaste 10 aren har landets kommuner éndrat sin &dreomsorgs organisation. Fran
att ha varit den traditionella organisationen med hemtjanstassistenter med bade bedémningen
och verkstalligheten. Till delad eller specialiserad organisation dar bistandsbedémaren endast
har myndighetsutévningen. Dessa bistandsbedomare har idag tituleringen
bistandshandlaggare. | den har understkningen har jag sett pa Gotlands kommun, som haft
specialiserad bistandsbedémning sedan -98.

| -98ars andring av Socidtjanstlagen lades in att god kvalitet skulle finnas inom
sociatjanstens verksamheter. Uppsatsen forsoker klargora vad myndigheterna ( som Riksdag,
regering, Socialstyrelsen, Kommunfdérbundet och den aktuella kommunen) har tagit fram &r
kvalitet i bistandshandl&ggningen. For att sedan se pa om det sammanfaller med vad de som
soker hjapen och de som arbetar som bistandshandldggare, anser ar kvalitet.

Myndigheternas kvalitetskriterier har kort sammanstéllts. Dérefter gjordes observationer kring
motet mellan bistandshandldggarna och sokande i 4 drenden. | dessa drenden intervjuades
sedan samma aktorer, var for sig. For att fafram respondenternas subjektiva syn pa omradet.

Myndigheternatar upp en mangd kriterier de anser & kvalité och vissa av dessa framkom
aven fran de andra grupperna. Men det bistandshandldggarna och sokande tar upp som det
Overgripande viktigaste kriteriet for kvalitet & bra bemotande. Vad de sedan 1&gger | det
begreppet, framkommer i uppsatsen.

Abstract.

During the last 10 years Sweden's municipalities have changed their eldercare organisation.
From atraditional organisation with an executive officia of aid who even had the staff
responsibility in the execution to a separate or specialized organization where the official only
have the exercise of public authority. The evauators of aid (bistandsbedomare) have the title
executive officials (bisténdshandlaggare). The Social Services Act was changed in1998. One
added, that social work would have a good quality.

In my examination | have studied the municipality of Gotland, which has had this specialized
evaluation of aid since 1998. This essay tries to describe how the authorities like Parliament,
the Government, the National Board of Health and Welfare, the Swedish Association of Local
Authorities and the municipality in question look upon quality in social work. Then | want to
find out if people who ask for help and the executive officials have the same opinion about
guality as the authorities have.

The criteria of quality of the authorities have been put together briefly. After that,
observations were made about the meetings between the executive officials and the applicants
in four cases. In these cases | then interviewed the same people separately to have their
subjective opinion.

The authorities take up alot of criteria, which they mean, are quality. Some of these criteria
were even taken up by the other groups. But what the executive officials and the applicants
consider the most important criterion of quality is akind reception. In this you put above all
two aspects. keen aware ness and respect, which then have several meanings.
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1
Forord
Har maste jag fa passa pa och tacka Staffan Blomberg min handledare, som alltid har tagit sig
tid och stallt upp nér jag haft fragor. Det var lite svart forst att knyta upp en kontakt till en
handledare via datorn, men vi |6ste det och jag tycker det har varit en bra kontakt. Jag har lart
mig mycket fran dig och vi har haft intressanta diskussioner. Nu var det specidllt roligt
eftersom du haller pA med din avhandling kring ett snarlikt omrade. Jag dnskar dig lyckatill
med den och ser fram emot att fa l&sa den.

Sedan har jag Gunilla Anderson-Linder att tacka for stéd under hela kurstiden. Kontakterna vi
haft har alltid varit stimulerande. Da vi kunnat jamfora utbildningen, eftersom Gunilla gick
den for ndgra & sedan. Du har &ven varit en ovarderlig hjalp genom att titta igenom uppsatsen
utifrén, med andra Ggon.

Tack aven till Vanja Karlstrom som tog sig tid att ga igenom abstracten.

Sist men inte mingt tack till min man Tryggve, som har stétt ut med mig under hela
utbildningstiden, men inte minst under uppsatstiden, nér jag varit helt uppsukad av
uppsatsen.

Vallstena maj 2002.
Ann-Christin Nilsson
E-mail: sms11389@post.netlink.se




1. Inledning.

1.1 Bakgrund.

Inom &l dreomsorgen har mycket héant de senaste 100 aren. Den har varit och & standigt under
utveckling. Fran tvangsvard, fattigstugor, kommandoror och andra hemskheter. Till dagens
mer humana instalIning.

Socialtjanstlagen kom 1980 och reviderades 1998. Samtidigt infordes paragrafen, att
insatserna inom socialtjdnsten skall vara av god kvalitet. (Sociatjanstlagen 1980:620 § 7a.)
Jag har arbetat inom socialtjansten sedan -84 som socialsekreterare paindivid och
familjeomsorgen, LSS handléggare och bistandshandléggare i ddre- och handikappomsorgen.
Alltsa precis under den hér utvecklingsperioden, da socialtjansten fokuserats mer och mer pa
kvalitet inom arbetet. Begrepp som kvalitetssékring och kvalitetssystem har kommit och att
alt arbete skall vara av kvalitet. Men vad & da kvalité enligt SoL. och vad betyder det for de
aktorer som kommer i kontakt med socialtjénstlagen? | denna uppsats har jag ambitionen att
borja sortera upp lite i begreppsdjungeln. Framfor alt for mig galv, men forhoppningsvis
aven till hjap for andra.

1.2 Problemformulering.

Eliasson-L appalainen och Runesson skriver i sin dversikt, (Att sorjafor ddre. 2000.) "For att
sokande och anhdriga skall uppleva kvalitativt tillfredstallande mote med bistandsbedémaren,
&r det viktigt att deras synpunkter och dnskemdl tastillvarai bistandsbedémningen." De tar
&ven upp att beslutet skall forstas av sbkande och deras anhoriga. Samt att bedémningarna &
lika 6ver hela landet. N&gon stans har Eliasson skrivit att kanske gar det inte att definiera
kvalité och kanske skall det vara sa. Det &r ju ett mycket subjektivt upplevt begrepp, men for
den skull bor det finnas riktlinjer som ser till att sokande far ett visst mini kvalitets - métt
tillgodosett nér de kommer i kontakt med myndigheter. Socialstyrelsen tar upp att det &
kanske inte avklart att vi kommer att fa matt att méta kvalité och att det inte heller ar
géalvklart att vi skall ha det.

For att kommatill en kérna av vad kvalité &r i bistandshandléggningen, & det inga svarigheter
att hitta vad myndigheterna anser. N&r man kommer till de andra aktorerna, blir det svarare.
Men det & just deras syn som &r viktig att forsoka fa fram. Med de andra aktérerna menar jag
da, sokande och bistandshandl dggarna.

Hur ser 8ldreomsorgens kvalitetskriterier ut och & de som soker dldreomsorg nojda med det?
Undersokningsproblemet i uppsatsen kommer utifran det. Jag vill veta vad sokande har for
krav eller onskemd pa kvalitet. Samt vilka kriterier bistandshandléggaren stéller pa kvalitet
inom & dreomsorgen och hur de hanterar sokandes kravkriterier. Vilken forforstaelse och
kunskap har bisténdshandlaggarna? Hur paverkar det deras kvalitetssyn? Hur hanterar
bisténdshandl dggarna den mellanposition de har mellan organisationen och den enskilde? De
skall hantera myndigheternas syn pa kvalité, mot sbkandes syn pa det . Infallsvinkel i
uppsatsen kommer altsa att utga fran den sbkandes och bistandshandldggarens syn.

1.3 Centrala begrepp.
Ett av mina stora problem i denna uppsats &r begreppet kvalitet. Vad betyder sélva ordet och
vad betyder det i detta sammanhang. Nar man slér upp ordet kvalitet stér det att det kommer



fran latinets qualitas och betyder beskaffenhet, egenskap. " Kvalitet &r ett begrepp av samma
slag som kérlek eller vanskap: det & kopplat till upplevelser. Nar vi moter det ena eller det
andra kénner vi nérmast intuitivt igen det. Men meningen och kérnan i dessa begrepp & inte
|&tta att definierai ord, de & mangfacetterade, perspektivrika och komplexa foreteglser och
har darfor en benagenhet att rinna som sanden mellan fingrarna." (Utvardering av kvalitet.
Socialstyrelsen sid. 17.) Sedan Socidtjanstlagen borjade tala om kvalitet 1998 har manga
borjat definiera ordet och manga arbeten har paborjats for att fa fram ett sétt att mata kvalitet.
Aldreomsorgen har borjat tala om kvalitetssakring av verksamheten. Ett ord som kom till for
att hoja kvalitén inom bilindustrin.

1.4 Syfte och fragestillning.

Syfte.

Syftet med undersokningen & att fa fram stkandes och bistandshandl&ggarnas definition av
vad de anser &r kvalitet inom & dreomsorgens bistandshandlaggning. For att sedan jamfora
dem med myndigheternas definition.

Fragestallning.

Vad anser sbkande &r kvalitet i bistandshandl &ggningen?

Vad anser sokande bor ingai kvalitén?

Vad anser bistandshandléggaren & kvalitet inom bistandshandléggningen?

Vad anser bistandshandlaggare bor ingdi kvalitén?

Kommer de kriterier som myndigheterna tagit fram som kvalitet i bistandshandlaggningen,
fram i handlaggningen.

1.5 Metod.

Undersokningen gors utifran kvalitativ metod med fal studier. Empirin tas fram genom
deltagande observationer och intervjuer. Min strévan i uppsatsen &r att ta reda pa vad sokande
och bistandshandldggarna anser & kvalitet i bistandshandlaggningen inom ddre- och
handikappomsorgen. For att fa fram det & observationer ett bra sétt, da observationer & "en
metod for datainsamling nér utvarderaren & intresserad av naturliga situationer och vill vinna
forstaelse.”" (ur Kvalitets arbete. Socialstyrelsen sid. 22.) Sa observationer var ett naturligt sétt
att borja undersokningen med.

| Anna M forelasning kring kvalitativ metod tar hon upp mycket som stammer pamin
undersokning. Jag vill se hur deltagarna uppfattar situationen

(bi standshandl &ggningsprocessen) och hur samspelet mellan den sdkande och
bistandshandldggaren fungerar. Det & naturligt att vid en undersokning av kvalitet anvanda
sig av en kvalitativ metod, for att forsoka forsta och karaktarisera materialet som kommer
fram. | undersokningen vill jag fatag i respondenternas egna uppfattningar och tankesétt.
Upptécka skillnaden mellan de olika gruppernas syn pa kvalité och samtidigt forsoka hitta
forklaringar till de ev. olikhet som kan finnas. Jag tolkar respondenternas utsagor utifran hur
jag uppfattade dem. Det innebéar att jag forsokte forsta och tolka. Enligt Anna Meeuwisse
"forutsdtter det ett tétt och nara forhallande mellan forskaren och den miljo eller personer som
studeras." Ur den synvinkeln har jag en fordel av att ndgra av de intervjuade ar kollegor till
mig och vi talar samma sprak. Infor intervjuerna av de sokande &r det bra att forst gora
observationen. Vi & dainte helt obekanta vi intervjutillfallet och samtalet kommer léttare

igang.

Kvalitativ forskning precis som min uppsats har sin vetenskapsteoretiska grund i
fenomenologi - hermeneutik forhallningssétt. Det & just strukturen och erfarenheten som



manniskor har i vissa fenomen som jag vill undersoka. Det & deras uppfattning och vad de
anser om begreppet kvalitet som har betydelse. Min och informanternas forforstael se anser jag
vara viktiga aspekter. Det & ju dér jag tror att ett oliktdnkande kan finnas. Jag skall forsoka
tolka de fenomen jag kommer att se och hora bade i observationerna och intervjuerna. Precis
som i fenomenol ogiskt synsatt kommer min tolkning och &ven respondenternas svar att vara
subjektiva. Jag har inga planer att hitta en objektiv [6sning, utan det & den subjektiva syn pa
kvalité som intresserar mig.

| ett tidigt skede hade jag sokning painternet kring det valda amnet. De lankar som gav bast
resultat var Libris, de olika universiteten, Svenska kommunforbundet, Socialstyrelsen, Sociala
natet och Safari. Det har framkommit att Socialstyrelsen skall komma ut med ett allmant réd
for bistandshandlaggning.

Utifran litteraturen och tidigare undersokningar togs fragor och schema for observationer och
intervjuer fram. Observationsschemat blev till en borjan otydligt. Men genom att laggactill de
9 punkternai Robsons box sid. 200 "lakttagel ser vid observationer”. (Se bilaga 7.1.), blev
schemat tydligare for mig och det blev |attare att skriva rent de anteckningar som gjordes vid
observationerna.

Precis som infor observationsschemat, hade jag litteraturgenomgang for att ta fram
intervjufragorna. Dessa sammanstélldes och deladesin i 7 grupper for de sokande och 8
grupper for bistandshandldggarena. Grupperna blev tankar om kvalitet, praktiskt,

hja pbehovet, motet, information och 6nskemal. For bistandshandlaggarena hade jag aven
med en grupp fragor om praktisk hantering av arendet.

Efter observationerna och nér besluten var tagna av bistandshandlaggarnatog jag kontakt
med den sdkande och bistandshandlggaren, for att boka intervjutid.

Min tanke var att gora forsynta anteckningar under intervjuerna, men i praktiken blev det sa
att nér det framkom nagot som jag upplevde valdigt bra eller viktigt, 1aste jag upp det och vi
kom tillsammans fram till hur det skulle skrivas.

Efter intervjutillfallena skulle intervjuerna skrivas ner sa fort som majligt. Men i praktiken
blev det inte altid ssmma dag. Vilket hade varit det basta, for ibland fick jag tanka efter
valdigt noga for att forsta mina anteckningar. Rent praktiskt var det omajligt for mig att skriva
ner dem sa fort. Det kunde i sin tur halett till feltolkningar eftersom jag da var aldeles for
trott att gora det arbetet och viss information kunde hafallit bort p.g.a. det.

1.5.1 Urval och avgrinsningar.
Eftersom jag arbetar och bor pa Gotland valdes den kommunen till undersoknings omréde.
Hade jag valt en annan kommun skulle resandet ha tagit for stor tid i ansprak.

| undersokningen skulle 5 bistandshandl dggare och 5 sokande inga. For att ev. kunna se négra
skillnader erfarenhetsmassigt skulle 2 av bistandshandldggarna ha arbetat mindre dn 5 & och
3 mer &n 5 & (innan omorganisationen till specialiserad bistéandshandléggare aven arbetat
som hemtjénstassistenter). Av de 24 bistandshandléggare som finns i kommunen gjordes ett
forsta urva av utvecklingdedaren. Vilken hade kunskap om hur lange varje
bistandshandl&ggare har arbetat i kommunen. Undertecknad fick en lista med 12
bist&ndshandl&ggare, uppdelat pa 3 med mindre &n 5 & och 9 med mer &n fem &r, i yrket. Atta



av dessaringdes runt till och 5 svarade ja pa att medverkai undersokningen. Framsta
anledningen till att vissa svarade ngl var att de upplevd sig hatidsbrist i arbetet och att
undersokningen kandes som en belastning.

Fran borjan fanns tanken att &rendena skulle vara "nya"' inom @dreomsorgen och inte varit i
kontakt med & dreomsorgen tidigare. Anledningen var en hypotes fran mig att det kan finnas
en skillnad hos sokande som kommer i kontakt med &dreomsorgen for forsta gangen och de
som har haft flera kontakter. Den sokande har troligen redan fargats lite av hur tidigare
kontakter varit och upplevts. Jag hade &ven en tanke att det vid ett senare tillfélle skulle kunna
goras en uppfoljning av uppsatsen. Just for att se om de sokande, andrar sina synpunkter pa
kvalité. Den aspekten fick tas bort, da det inkom for fa "nya' drenden inom undersokningens
tidsram.

Av de d@renden som blev aktuella under undersokningstiden, plockade bistandshandldggarna ut
vilka sokande som skulle tillfrégas om att medverka. Fran borjan var uttagningskriterierna
drenden som ansokte om hjdp i hemmet. Inte for omfattande &renden, men inte heller sa
"enkld" som bara matdistribution. Anledningen att &rendenainte fick vara for omfattande, var
att de inom undersokningstiden behtvde bli klara. Efter ett tag var jag tvungna att andra pa
detta. Anledningen vara att bisténdshandl&ggarna inte fick nagra &rende som passade min
beskrivning. De drenden som nu skulle véljas ut skulle bara ha kriterierna, att beslutet pa
ansbkan skulle hinnas bli klar inom undersokningstiden och att jag skulle kunna intervjua den
sokande eller dess anhdrige efter bedlutet.

1.5.2 Bortfall.

| ett arendena kunde vi inte fullfolja undersokningen, da sokande blev for sjuk att ta emot oss
och bistandshandl &ggaren skulle dérefter pa semester. En annan bistandshandl&ggare
tillfragades, men av praktiska och tidsméssiga skél blev det inget av med det sista drendet.

1.5.3 Etiska overviganden.
Hansyn har tagits till respondenterna utifrén de etikregler som tagits fram for humani stisk-
samhadllsvetenskaplig forskning (Reviderade 1999).

Bistandshandléggarna fick ndgra dagar pa sig att bestéamma om de ville medverkai
understkningen. De upplystes att de hade all rétt att séga ngg om medverkan inte kéndes bra.

Sokande tillfragades av bistandshandldggaren om de kunde tanka sig vara med i
undersokningen och om bistandshandl&ggaren fick ge ut deras namn och telefonnummer till
mig. N&r det tillstandet inhamtats ringde jag sdkande och berattade om understkningen och
att de kunde avsluta medverkan nér de ville. Vid forsta motet fick sokande ett
informationsblad dar anledningen till att jag ville géra undersbkningen stod. Samt hur den
skulle gatill vaga och vart de skulle vanda sig om de hade négra fragor. Mitt namn,
telefonnummer och adress, fanns med i bladet. Aven dar fanns forklarat att de kunde avsluta
medverkan nér de ville. ( Bilaga 7:3).

1.5.4 Undersokningens uppliggning.
Efter att ha gjort forarbetet till undersdkningen inhdmtades tillstand fran forvaltningschefen
att genomfdra undersokningen.

Nér urvalet var gjort, bokade bistandshandl&ggare tid med sokande for ett hembesok. Jag och
bistandshandl dggaren gjorde hembesok tillsammans hos den sokande. Vid det tillfallet



observerade jag handel seforloppet dem emellan, utifrén schemat och fragorna som tagits
fram. ( Se bilaga 7.1.)Dérefter avvaktar jag tills bistdndshandlaggaren meddelar mig att
beslutet var klart och utskickat till sokande, da kontaktade jag dem bagge och bokade tid for
intervjuerna.

Observationerna och intervjuerna skrevs ner och sedan paborjades analys av arbetet.

Né&r jag satte mig ner och skulle borja det arbetet, hade jag en massa bra information som jag
inte visste hur jag skulle ta ner till ett hanterbart material. Jag borjade med att se pa vilka
omraden som kommit fram i observationerna och sasmmanstélla vad de olika respondenterna
sagt kring varje omrade. Sa fort ndgon tanke kom kring det omrade jag holl pa med, skrev jag
ner den efter omradet som en kommentar.

Sedan 6vergick jag till intervjuerna. Svaren stélldes upp precis som i fragornai tva spalter, en
for bistandshandlaggare och en for sokande. Sedan plockade jag in svaren utifrén de omraden
som fannsi frégorna, i tva spalter. ( Se bilaga 7.2.) Da framkom att manga svar gick i
varandra. Ur svars materialet gjorde jag en karta dar 5 omraden tydligt framkom. Allafem
framkom inte med en gang, utan de kom efter ett par sorteringsomgangar. Till dessa 5
omréden sorterade jag in Gvriga svar. Aven hér gjorde jag kommentarer nar de dok upp, efter
varje omrade.

Dérefter separerade jag svaren och kommentarerna. Langre fram presenterar jag
kommentarerna.

Det &r intressant att jag i de olika stadierna och i de olika faserna har rort mig inom samma
omraden. Det var inte en medveten tanke for mig, i borjan. Utan till min forvaning framkom
det i slutdelen av uppsatsarbetet, nér jag gick igenom kodning, kommentarer. N&r jag
upptackte det, gjorde jag en liten justering och plockade in vissa omraden i andra, men det var
mycket marginellt. Hur omrédesindelningarna kunde bli salikai de olika avsnitten vet jag
inte. Kanske var det jag som hade nagon forutfattad bild som jag inte var medveten om.
Kanske var det dessa omraden som jag omedvetet horde hos respondenterna och spann vidare
pa. Eller sdvar det dessa omréden som respondenterna ansag var de viktigaste kring kvalitet i
bisténdshandl &ggningen.

Jag har i uppsatsen inte tagit upp nagot genusperspektiv.

1.5.5 Fortsatt framstillning.

| de kommande kapitlen kommer jag forst att kort beskriva vad myndigheterna har for syn pa
kvalité i bistandshandlaggningen. For att sedan ta upp, vad jag visste innan undersokningen,
om de tva andra aktorernas syn pa kvalitet. Darefter har jag en teori beskrivning av material
som framkommit i litteraturstudierna innan undersdkningen och som har direkt relevans for
teoridiskussionen av resultatet.

Efter dessa teoretiska avsnitt kommer sa sjélva resultatet av undersokningen forst
observationerna och sedan intervjuerna, omrade for omrade. Dérefter kommer en analys av
resultatet och de kommentarer som framkom under kodningen av materiaet. Till sist avdutas
hela uppsatsen med en dutdiskussion.

| beskrivningen av resultaten och analysen anvander jag ndgra begrepp som jag har vill
forklara min definition pa



Utforaren:

Det finns inte ett enhetligt begrepp for denna person som utfér den bestélning som
bistandshandlaggaren ger i.0.m. beslutet. | uppsatsen menar jag den person som verkstaller
det beslut som sokande blivit beviljad, genom bistandshandléggaren.

Bistandshandl dggare:

Bistandshandl&ggare ar den sérskilda tjansteman hos socialforvaltningen som av
socialnamnden givits rétt att besluta om bistand enligt Socialtjanstlagen i &renden som avser
dldre och handikappade.

Sokande:

| den hér uppsatsen kommer jag att anvanda ordet sokande pa de personer som pga. bristande
ork, hdlsa eller der tar kontakt med aldre och handikappomsorgen, for att sdka ndgon form
av hjdp darifran.

Det anvands manga olika namn pa dessa personer. Ett vanligt & brukare och det har jag valt
att inte anvanda, eftersom jag vet att det fran pensionarsforeningar och andra sagts att aldre
inte tycker om den bendmningen. Klienter vill jag inte anvanda hér. Eftersom Johansson och
Hasenfeld anvander det i sinatexter och en sammanblandning kan uppsta. Den enskilde & en
bendmning som oftast anvands i juridiska sasmmanhang.

Aldreomsorg:

Det rétta namnet & aldre- och handikappomsorg, men eftersom jag valt att bara se pa sokande
och bistandshandlaggare inom det omréde som endast har hand om &ddre och deras behov, har
jag valt att bendmna det enbart ddreomsorg.

| fortsittningen av uppsatsen forkortat till AO.

Sarskilt boende:
En gemensam bendmning pa alt bistandsbedomt boende for gamla. Tidigare var det indelat i
aderdomshem, sukhem m.m.

Réttsékerhet:

Det hér ar ett begrepp som jag forst i dutet av uppsatsarbetet borjade definiera utforligare.
Dérfor har jag inte anvant den definition som Socialstyrelsen kommit fram till. De skriver att
"réattsakerhet delas upp pa dels formell rittssckerhet, som avser att beslut ska fattas efter ett
bestamt processuellt monster, dels materiell rdttsiikerhet, som avser gavainnehdllet i
bedlutet." (Socialstyrelsen 2001. Sid. 18.) Men det finns flera definitioner pa ordet.
Socialstyrelsen skriver att begreppet inte & definierat i lagtext och att det inte & nagot exakt

begrepp.

Vid detillféllen jag anvander ordet rattsakerhet i uppsatsen, menar jag att sokande har blivit
juridiskt ratt behandlad, utifran lagar och forordningar, frén ansokan fram till beslutet.

2. Vad siager myndigheter och forskning om kvalitet.

2.1 De olika intressenternas kvalitetssyn.
Nedan kommer jag kort att sasmmanfatta vad de olika intressenterna har for uppfattning om
kvalitet inom AO.



2.1.1 Myndigheternas syn pa kvalitet.
Med myndigheter menar jag hér riksdag och regering, socialstyrelsen, kommunforbundet, den
aktuella kommunensriktlinjer.

Sociatjanstlagen ar tydlig med att god kvalitet skall finnas. 3 kap. 3 8 lyder "Insatser inom
socialtjansten skall vara av god kvalitet.

Fér utforande av socialnimndens uppgifter skall det finnas personal med ldmplig utbildning
och erfarenhet.

Kvaliteten i verksamheten skall systematiskt och fortlopande utvecklas och sdkras.”

Definition.

Kvalitet inbegriper en mangd omraden. Tex. hur arbetet & organiserat, hur det utfors, vilken
kompetens handlaggarn har, deras forhalningssétt och hur sdkande uppfattar kontakten med
sociatjansten. "l forsta hand handlar kvalitetsarbete om att |éra och forandra, inte om att
méta. Detta arbete & en kontinuerlig och pagaende process som syftar till att gora
verksamheten sa bra och effektiv som mgjlig." (SOSFS 1998:8 Sid. 35.)

Kvalitet kan definieras "som vérdet eller nyttan av ett givet forema eller en aktivitet som
manniskor varseblir, erfar eller upplever." En annan definition betonar i forsta hand
"tillfredsstéllel sen hos den som anvénder eller tar del av en tjanst eller produkt”. | 1SO 9000
som behandlar kvalitets s8kring s&gs att kvalitet & "alla sammantagna egenskaper hos en
produkt, som ger dess férmaga att tillfredstélla uttalade eller underforstadda behov".
Socidtjanst kommittén siger att god kvalitet "ar att insatser gesi enlighet med uppstéllda mal,
vilket kraver att socialtjansten formulerar mal for verksamheten som handlingsplaner och
strategier for hur méalen ska uppnas'. (Bengt Bergstrand 2001 sidorna 1-9.)

Kvalitet skapasi en process déar den sokande &r en av aktbrerna. Regeringen har i
propositionen stallt upp en rad krav som bor ingai verksamheternas kvalité.

"réattsékerhet, en juridiskt korrekt handléggning

den enskildes medinflytande

&t tillganglig vard och service

va fungerande arbetsedning

lamplig sammanséttning av arbetslag

genomtankt arbetsétt

uppfdljning och utvérdering

fortroendefull samverkan med den enskilde

lyhordhet och inlevel seformaga

insyn och redllt inflytande for den enskilde" ( Socialtjanstlagen 2001:453, sid.22.)

Kriterier.

Sociatjanstlagen sager att man skall utga fran frivillighet och sjavbestammande, helhetssyn,
individuell behovsbeddmning m.m. och det skall vara styrande i bistandsbedémningen. Det
kan &ven "beskrivas som kriterier pa verksamhetens kvalitet". SOSFS 1998:8 sid. 23) Men
kvalitetskriterier ar &ven respekt, inlevelseformaga och lyhordhet for den enskildes behov

Organisationen.
Verksamhetens kvalitet och vad som & de 6vergripande avsikter och inriktningar med
organisationen, bor vara formellt uttalade av hogsta ledningen i kommunen. Det &r viktigt att



det finns forhallningssitt, metoder och rutiner inom omsorgen. Exempel pa vad som av
sbkande kan upplevas som verksamhets kvalitet &r:

"person-, tids- och omsorgskontinuitet,
- hur information om den enskilde dverférs mellan berdrd personal, och
riktlinjer for bemétande och forhalIningssétt till den enskilde." (Socialstyrelsen 1997:21.
Sid. 6.)

System.

All omsorg bor omfatta "system for faststéllande av kvalitets mél, samt for planering,

utférande, uppféljning och utveckling av kvalitet i verksamheten™.

"Varje verksamhet behdver anpassa sitt kvalitets system till de egna foérutséttningarna och kv

systemet bor inte vara mer omfattande 8n vad som & nddvandigt for att uppfylla

verksamhetens kvalitets mal." ( SOSFS 1998:8 sid. 3.) Nar de foreligger kontakt- och

bedémningssituationer och det finns myndighetskrav kan det krévas att man visar att kvalitets

systemet fungerar. "Kvalitetssystemet bor omfatta minst foljande omraden:
Behovsbeddmning och réttsakerhet i handléggning och dokumentation.

- Extern och intern samverkan och samarbete.

- Forhdlningssatt och metoder.

- Kompetens.

- Upphandling, inkdp, tekniska system och produkter.

- Riskanalys, avvikelsehantering och klagomalshantering.

Kvalitets systemet bor sakerstalla

- att behovsbedomningar bygger pa en helhetssyn pa den enskildes situation, majligheter
och behov dér sociaa, fysiska, medicinska, psykiska och existentiella behov beaktas

- att bedut om insatsernas mal, inriktning och omfattning &r tydliga och kan forstas.

- Att individuella planer uppréttas

© Att insatserna utformas tillsammans med den enskilde och/eller dennes
narstaende/stallforetrédare, och
Att en systematisk uppféljning av beslut, planer och insatser, som ber¢r den enskilde,
genomfors och dokumenteras samt vid behov omprévas.” (SOSFS 1998:8 Sid. 5.)

| propositionen1996/97:124 tas upp att socialtjansten skall systematiskt och fortlépande
utveckla och sdkra kvaliteten i verksamheten och det géller verksamhetens alla delar.

Den sokande.

Nar vi kommer till hur kvalitet skall ges direkt till den stkande, skriver myndigheterna att
"upplevelsen av god kvalitet hénger i htg grad samman med de behov och forvantningar
manniskor har." (Socialstyrelsen 2000 sid. 33). Darfor ar det viktigt att klargora vilka behov
som kan tillgodoses och pé vilket sétt. Ar forvantningarna orealistiska &r risken for missnoje
stort. Darfor ar det viktigt att socialtjansten kan |dmna korrekt och relevant information om
olika tjansters innehall och kvalitet.

Socialstyrelsen menar att utveckla och forbéttra kvalitet, kan vara att se pa utredningsarbetet.
"Stalls rétt fragor? Utredes om behovet kan tillgodoses pa annat sétt? Hur dokumenteras
utredningen? Hur far den enskilde ta del av utredningen.? Hur noteras dennes synpunkter,
klagomal? Kan utredningsarbetet utforas pa ett béttre satt?' (Socialstyrelsen Handbok om ek.
bistand. 2000. Sid. 34.)
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For att fa fram vad kvalitet & for sbkande maste utgangspunkten vara att ta reda pa vad
sokande far ut av kontakten. Regeringen har pekat pa olika faktorer. De anser att
grundléggande for att ge kvalitet & att insatserna gesi enlighet med mal och bestdmmel ser
som lagen anger.

Bemoétandet av sbkande betonas i propositionen som sarskilt viktig. Sokande skall bli
bemoétta med respekt for sitt §adlvbestdmmande och sin integritet.

"Ur den enskildes perspektiv handlar god kvalitet bla. om

- Att fa ntdvandig information.

- Att bli bem6tt med respekt.

- Att insatserna utformas sa att de starker den enskildes egna resurser och bidrar till ett
géalvstandigt liv.

- Attinsatserna & anpassade till den enskildes behov av stéd och hjélp.

- Att insatserna genomfors tillsammans med den enskilde.

- Att den enskilde har insyn i och inflytande 6ver insatserna.

- Att syftet med insatserna uppnas.

- Att den enskildes réttsékerhet beaktas." (Socialstyrelsen Handbok om ek. bistand. 2000

sd. 35)

Andra aspekter ar, att servicen &r l&ttillganglig, tex. vantetider. Att utredning och

handl &ggning genomfors snabbt och effektivt. Samt att klagomal och avvikelser tas upp och

utreds.

Kommunen.
Den understkta kommunen har under manga & varit inriktad pa att utbilda personalen i dldre-
och handikappomsorg inom kvalitet och de har haft ett flertal kvalitetsutbildningar.

Kommunen har tagit fram kvalitetssystem och policy. Samt nyligen en férbéttringsplan for
ddre- och handikappomsorg. Dar mal och syfte med omsorgerna framkommer. System och
policy sammanfaller med dvriga myndigheters kvalitetssyn.

2.1.2 Sokandes syn pa kvalitet.

For att sedan fa fram vad den enskilde har for syn pa kvdlitet, maste jag gatill de
undersokningar som gjorts och de métningar som gors och haller pa att goras ute i
kommunerna

De brukarundersokningar som & gjorda visar i stort att de tillfragade & n6jda eller mycket
nojda med den aldreomsorg de far. "Svaren &r likartade trots att olika fragekonstruktioner
provats." (Sociastyrelsen 1997.Kvalitetsarbete i praktiken. Sid. 20) En anledning tros var att
de tillfrégade kan varai beroendeférhdllande. Méanga ganger har man i dessa undersokningar
fasta fragor och man kan fraga sig om undersokningarna méter det brukarna gava varderar
mest. Risk finns att forskarna konstruerar verkligheten efter vad de anser att den sokande
onskar. Det finns inte s3 manga undersokningar som direkt tar fram den sbkandes egen
beréttelse, om vad de 6nskar. En som tar fram den stkandes och &ven vérdbitradenas syn pa
hemtjansten, & Marta Szebhelly i "Vardagens organisering.” Men den avhandlingen
behandlar verkstélligheten och inte bistandshandl &ggningen.

Eliasson skriver i sin rapport "Att sorjafor ddre" ( sid. 69) att undersokningar som ar
kvalitetsmatningar oftast har fasta svarsalternativ. Det hér kan gora att respondenterna fyller i
nagot som inte riktigt & deras svar.
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2.1.3 Bistindshandliggarnas syn pa kvalitet.

Mig veterligen finns det dnnu inga studier, som kan hjapa mig belysa bistandshandl &ggarnas
syn pa kvalitet. Darfor behtver det goras fler undersokningar med inriktning pa
bistandshandlaggning, for att belysa omradet.

Hur sker och fungerar sjidlva métet mellan sdkande och bistandshandldggarna? Motet som
skall leda fram till den kvalitet som myndigheterna tagit fram. | dagslaget har man inte sett sa
mycket pa detta omrade, utifran handl&ggarnas syn. | en sammanstéllning som
Kommunfdrbundet gjort av de kvalitetsprojekt som gjorts ute i landet kring individ och
familjeomsorgens kvalitet "Att starka den enskildes stéllning." (2001) Har man fatt fram att
handl&ggarna betonar réttsdkerheten som en kvalitet medan brukarna betonar bemdtandet.

Déaremot finns det en massa material att utga ifran nar det géller organisationen och
handléggarnas roll i organisationen. Jag kommer langre fram att beskriva lite utifran Roine
Johanssons teori i boken "Vid Byrakratins granser” (1997).

3. Teoretiska perspektiv pa kvalitetsarbete i iildreomsorgen.

3.1 Spréket och forstielsen.

Inom fenomenologin har spraket en stor betydelse. Spraket & dven av intresse i denna
uppsats, da de bada informantgrupperna har och kommer fran tva olika sprék och livsvérldar.
Det har betydelse for kvalitén i motet att det finns ett sprak och en forstaelse som
sammanfaller. Habermas talar om livsvérld och systemet. Ar det skillnader i de ungas och de
gamlas livsvarld(dér vi har véra sociala relationer) och systemet (dar vara sakliga relationer
finng)?

Har bistandshandlaggaren forstéelse for den adres varld. Har vill jag berétta en liten anekdot,
om ett mote jag varit med om. Vid en omprévning kom jag i kontakt med en dam som levt
lange, om jag minns rétt var hon narmare 90 &r. Hon beréttade om hur garden dar hon bott
skoéttes forr i tiden. Vid bistandsbedémningar far man ofta hdra spannande beréttelser om ett
tidigare samhélle. Hon beréttade b.l.a . att de kdrde ut mjélken till mjdlkpallen. | min enfald
och utan att ténka sager jag.

- Jaha, ni hade egen bil att kéra ut den med.

Hon tittar pa mig och séger.

- Bil fannsinte da, det var med hast naturligtvis.

Det forstod jag ju, men det & en bild av hur snabbt vara tankar gar och hur de fargas av varan
egen uppvaxt.

Kan sokande och bistandshandlaggaren forsta varandra i motet. Ja visst gor dom det, men
anda finns det kanske ett glapp som gor att de missforstér varandra. Habermas har sagt att allt
socialt liv & grundat i kommunikation. Har han rétt &r det av storsta vikt att kommunikationen
fungerar mellan manniskorna. Meads menar att manniskor alltid kan métas i en "Konstruktiv
utveckling oavsett olikheter" ( Manson Per 2000. Sid. 167.) L&t oss hoppas att det &r rétt, men
det forutsatter att vi har en konstruktiv utveckling.

3.2 Bistindshandliggaren och organisationen.
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For att forsta den roll som bistandshandldggaren har i organisationen, har jag anvant mig av
Roine Johanssons (1997.) och Hasenfelds (1992) teorier. Har kommer jag kort att presentera
hur Johansson ser pa manniskobehandlande organisationer och bistandshandléggarens roll i
den. Materialet i det héar avsnittet kommer fran Roine Johansson bok " Vid byrakratins gréans.”

Johansson anvander ordet klient i sin bok och for att inte &ndra hans vokabulér kommer jag i
detta avsnitt &ven att anvanda det.

Roine Johansson skriver om manniskobehandlande organisationer, i den hér uppsatsen skriver
jag om AO som en méanniskobehandlande organisation. Begreppet ar kanske lite luddigt och
fragan & vad manniskobehandlande organisation egentligen &r. Det kommer frén den
amerikansk sociologin (human - service organizations). Det star for organisationer som har
manniskor och relationer mellan manniskor som sitt arbetsomrade. Jag kommer inte att gain
pa begreppet mer i denna undersokning. Bara konstatera att jag anser att AO &r en
manniskobehandlande organisation.

Vi kan ocksa konstatera att AO & en byrakratisk organisation. En sddan definierar Johansson
som en social struktur, vilken &r hierarkiskt uppbyggd och specialiserad. Bade internt och i
forndllande till omgivningen. "V erksamheten bygger pa nagon form av skrivna dokument som
bevaras, och i uppgifterna ingér négon typ av kontrollverksamhet. Det mest utméarkande
kannetecknet for byrakratins arbete &r att det ar formaliserat, dvs. kringgérdat av regler:
uppgifterna bestér oftai att tillampa generella regler pa konkreta drenden.” (sid. 35)

Johansson menar att bistandshandlggare &r 1anken mellan organisationen och klienten och
kallar dem for gréasrotsbyrakraterna. Det ar bistandshandlaggare som har klientrelationen. Den
& " av dubbel karaktar, kontakt mellan tvd ménniskor och forhallandet mellan organisationen
och klienten." (sid. 81) Han menar att klienten & klient endast i relation till organisationen.
Det & nér individen kommer i kontakt med organisationen som denne gora om till ett fall

eller drende. "Man skulle kunna saga att klienten befinner sig ndgonstans mellan det rena
fallet och den unikaindividen." ( 60). Kontakten med grasrotsbyrakraten kan "innebéra en
repersonifiering av klienten". (61) Hur grasrotsbyrakraten presenterar "fallet" ar utifran
kampen mellan individen och organisationen.

De strukturella dimensioner som styr ramarna for klientrelationerna & enl. Johansson.

1. Regelbundenhet, som delasini detaljreglering - ramstyrning och strikt - flexibel
tillampning. " Den forsta aspekten handlar om hur reglerad verksamheten &r formellt,
medan den senare rér majligheterna att informellt tanja pa de regler som finns." (sid. 63)
Strikt tillampning ar bade begransning (gor det omgjligt att situationsanpassa
tillampningen) och skydd (tjanstemannen kan ta skydd bakom regeln). Med strikta regler
kan det vara svart for individen att passain. Med mindre strikta regler kan det & andra
sidan bli problem med réttsakerheten for klienterna, genom en godtycklighet i
tilldmpningen.

2. Specialiseringen. Grasrotsbyrakraten ar tvungen att till viss del specialiserasig. " Man kan
inte behandla klienten som en unik individ och ta hénsyn till alla dennes omstandigheter
eller I16sa alla problem. Det & hdr som individen omskapastill klient. Det sker genom att
handldggaren forfar med klienterna sa okomplicerat som majligt. Det blir en
standardisering av handl&ggningen. Man bortser fran irrelevanta faktorer. " Man haller sig
till saken och den sak men haller sig till gors s okomplicerad som mgjligt.”" (sid. 68-72)

3. Tid/drende. Johansson menar att organisationen har svart att se pa individférhallanden
utan utgar fran masshantering. Det innebér att individen maste forenklas, darmed kan man
inte ta hansyn till individuella behov. Bl.a. kan man se det pa vilken tid/&rende
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bistandshandl &ggare far eller har mojlighet att anvanda. Man kan se det som att
organisationen har satt en tidsgrans, man tillsitter inte fler bistdndshandlaggare. Dar med
kan man kontrollera att bistandshandlaggare inte far mer tid till varje &ende. Om tid fanns
skulle det kunnainnebéra att en starkare kontakt fas mellan klienten och
bistandshandl&ggarna. Det i sin tur skulle generera en "generosare” installning.

4. Intresseorientering. | klientrelationen finns intressena service och kontroll. Service
innefattar de atgarder som vidtas for att hjalpa klienterna. Kontroll, & hur man faststéller
om klienten &r beréttigad till service och vilken. "Kontroll handlar om uppdragna
grénser." (sid. 74-75)

5. Avstand. Man kan sasmmanfatta 1-4 med att "regelsystemet och specialiseringen utgor
konstruktionsramar inom vilka grasrotsbyrakraten maste fa klienten att passa in, pga.
masshanteringen blir klienten bara en i méangden, och slutligen maste grasrotsbyrakraten
ta hansyn till andraintressen an klientens, vilket medfor att den forst némnde far en
dubbelroll som béde servicegivare och kontrollant." ( sid. 77) | den femte punkten galler
att relationen inte alltid &ger rum direkt. Med en avtagande narhet blir det "svarare for
klienten att gora sin individualitet gallande och fa gehtr for sina sarskilda
omstandigheter.” ( sid. 77) Distans & bade begransande och skyddande. Att gora
hembesok ar att minska distansen, men det medfor ocksa en utokad tidsdtgang. Detta kan
hamna i motséttning till snabb handl&ggning.

Johansson menar att grasrotsbyrakraten har som uppgift att " s smidigt som méjligt gora folk

till fall. Vagen fran manniskatill fall gar emellertid altid 6ver konstruktionen av en klient,

och denna process &ger rum inom ramen for en sarskild sorts social relation, klientrelationen.”

(sid. 80)

4. Undersokningen.

4.1 Tillvigagangssiitt.
Vid hembestken nédr observationerna skulle goras, fick de dldre respondenterna ett
informationsblad om undersokningen. (Se bilaga 7.3.)

Nar jag kom till intervjuerna upptéckte jag att intervjufragorna gick lite i sig. Det blev béttre
efterhand da jag blev van vid situationen och hade tankarna som fanns i intervjufragorna mer
med mig. Jag kunde hoppai materialet och de intervjuade kunde folja sina tankar béttre. Det
gjorde att jag fick en hel del information som jag tyckte var intressant. Tex. fragade jag i
borjan bara om de sokande forstod beslutet, men mot dutet satt vi gemensamt och gick
igenom texten i beslutet. Ibland fattades foljdfragor mérkte jag nar sammanstaliningen
gjordes, tex. omkring vilken metod bistandshandléggarna anvander i arbetet.

4.2 Observationerna.

Samtliga observationer har gjortsi sbkandes hem. Ett av hemmen var pa ett sarskilt boende.
Vid tvatillfalen var det bara bisténdshandldggare, sbkande och jag med vid observationen.
Vid ett tillfdle vara anhtriga med och vid et tillfélle var personal med.

Min medverkan vid dessa tillféllen har upplevts olika av sbkande. Oftast har jag troligen
upplevts som ett bihang till bistandshandlaggaren och sokande har inte riktigt vetat min roll.
Det positiva med att jag tréffat personerna vid detta tillfalle var, att jag haft 14t att dterkomma
och det har varit 14t att fa intervjua de ddre respondenterna.
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| observationerna framkom omradena bemétande, oro, information, metod och klagomal.

Bemotandet.

En sadan som det kan tyckas "liten" sak som var vi skulle sitta vid hembesoket, var en social
process som var mer eller mindre viktig for de olika respondenterna. Det har av en
bistandshandl dggare betonats att det &r viktigt att ha den respekten att 1&ta sokande bestdmma
hur och var vi skall sitta. For en av de sbkande var det mer viktigt an for de andra. Den
respondenten visade direkt pa hur vi skulle placera oss. Den hér inledningsfasen mellan
bistandshandldggaren och den stkande & nagot man bor hamed i tidsberékningen, av hur
lang utredningstid bistandshandlaggare har for utredningsarbetet.

Vid en specifik observation, men aven vid fleraintervjuer framkom att ta hansyn &r viktigt i
bemaGtandet. Nagon tog upp att inte prata med de &ldre "som till ett barn”. "Inte halla de gamla
som mindre vetande." Har fanns en ilska att personalen inte s3g individen utan hade en attityd
som gjorde att sbkande upplevde det som att bli bemdtt som mindre vetande.

Ibland kan det som kanske sades av valmening tolkas pa ett negativt sitt. Nar ndgon tex. sagt
per telefonen att det skulle vara bra med ett sarskilt boende for sbkande. Kan det kénnas
krénkande av sbkande. Denne hade ju bara en 6nskan och det var att bo kvar i hemmet. (Nu
skall jag i réttvisans namn siga att detta hade inte foreslagits av nagon inom AQ, utan av en
annan myndighet.)

Oro.

Vid flera observationer dyker det upp vissa saker som jag kan mérka att sbkande skickar ut
som trevare. Det kan réra sig om att det finns ndgon oro eller 14t angest kring ett omrade, tex.
doden. Dessa orosomraden beméttes inte alls av bisténdshandléggarna. En respondent hade en
inre sorg.. Bistandshandldggaren bematte det till viss del men tog inte tag i det och frégade
vidare. | intervjuerna har jag med en fraga kring detta. Se nedan.

En sokande hade obehagliga kanslor som stkande inte vill tala om. Det kdnde
bisténdshandldggaren av bra och gick snabbt forbi det.

Informationen.
Har har vi det stora brist omrédet i alla kategorier.

Under observationerna och aven intervjuerna, kom det fram massor kring informationen. Héar
fanns ett helt spektra frn hur man f&r tag pa bistdndshandl&ggare, till - hur manga nf bor man
pai ett sarskilt boende.

Vid hembesitken ges information om bistand. Den ges pa olika sétt av bistandshandléggarna.
Det & mer den enskildes behov och situationen som avgdr vad man informerar om.

Aven informationen om hur och vara den enskilde kan hitta eller soka bistandshandlaggare &r
olika.

En sokande ville ha information om allt vad man kan f& hjalp med. For en annan blev det for
mycket information om de olika bistanden.
En person hade fatt den aktuella informationen om bistandet genom tidningen.
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Hur svart det &r att fatag i bistandshandlaggaren var ett &terkommande pdpekande. Bade i
observationerna och intervjuerna.

De sokande talar om hur rorigt de upplever det &r | AO. Det ar svart att komma ihdg vem som
& vem. Aven om de har namnskyltar och det & svart att hallaisar tituleringen.

Informationen upplevdes som svarforstaelig, en sokande sdg mycket undrande ut Gver
information om dataregistrering.

Metod i bistindshandliggningen.

Bistandshandl aggarna hade olika men @nda snarlika sétt att narma sig sbkande och
fréagestalIningarna. De tal om vardagliga saker i hushallet, for att sedan smalna av i samtalet
till att gélla det man specifikt & dér foér. En viss diskripans kunde, av naturliga skal, urskiljas
mellan de med lang och kort erfarenhet. De handlaggare med mer erfarenhet hade ett annat
flyt i informationsinhamtandet.

Né&gra erfarna bistandshandl dggare sa att ndgon metod i samtalet kunde de inte ha. "Det skulle
bli for styrande, det klarar jag inte av. Dafér jag inte med det nddvandiga." Men vid
hembestket mérktes det tydligt att de hade metoder i informationsinhdmtandet. Handl&ggarna
forde sig forsynt och finkandligt runt i den sbkandes liv och fick den information som de
behtvde i &endena. Ibland pratar de lite om hur sbkande hade bott, var sbkande var barnfédd
osv. Nagon bistandshandlaggare kontrollerade om det som var skrivet i tidigare utredning
stamde. Det fanns en lyhordhet hos bistandshandl&ggarna, men det var inte en savklarhet att
det blev en 6ppenhet i samtalet, en del fick det och en del inte.

| négra observationer kontrollerade bistandshandléggaren till sist vad de kommit Gverens om.

Klagomal.
Ett par arenden hade klagoma pa verkstélligheten, men bistandshandléggaren fragade inte om
det skulle tas upp till rapportering. Vid ett tillfalle sags det som ett allméant missnije.

4.3 Intervjuerna.

Ju fler intervjuer jag gjorde, desto l&ttare var det att rorasig i fragematerialet. Jag lamnade
ibland ut vissa frégor som inte kom att betyda s& mycket i undersokningen. Kanske hade de
varit viktiga men eftersom jag inte fick respons pa dem, koncentrerade jag mig mer pa vissa
som aterkom tydligt.

Redovisning av intervjuerna.
| ett &rende kunde jag inte av olika ské intervjua den sbkande, men eftersom det i
observationen varit med en anhérig gjordes intervjun med den personen.

| intervjufrégorna kom &tta omraden fram tydligt. Det vara bemétande, information,
réttsakerhet, praktiskt, metod, samverkan, oro och klagomal. Det & samma omraden som
utkristalliserade sig i observationerna, plus tre till. Réttsakerhet, praktiskt och samverkan

Bemotandet:

Bada grupperna ansdg att lyhdrdhet och bemétandet var nagot viktigt. De sokande vill bli
bemdtta med respekt och "inte som mindre vetande”, som en sbkande sa. Samt uppriktigt och
naturligt bematta. De ville bli behandlade som en manniska och inte som ett kolli. "Bistands-
handléggaren skall talaom i vanliga ord vad man har rétt till och vad det kostar." Man ville
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bli bem6tt med hansyn och inlevelseférméaga. Just respekt och hansyn tar sdkande upp som ett
kvalitetskriterium och att bistandshandlaggaren skall ha med hjartat och inte gora folk
nervosa

En av de sokande tog upp att bemotandet hade kants olika med olika bistandshandlaggare. Det
skulle vara en distans mellan bistandshandl&ggaren som profession och sokandes privata liv.
De sokande vill blir naturligt bematta och bisténdshandldggaren skulle inte gain pa for
mycket personliga omstandigheter. En sokande kande sig i underlage nér bistandshandlggare
hade annan personal med sig. Vid ett bestk kande sig sbkande krankt bara av att
bistandshandldggaren kom dit, fast det var ett bokat och forberett hembesok. N&r
bistandshandlaggare val satt dar blev det verklighet for sokande och det kandes for personen
som andra inte trodde att sokande klarade sig §av langre.

Bistandshandlaggarna forsokte i motet vinna sokandes fortroende och gora s denne kande sig
trygg och vagade ta upp saker som &r svéra att tala om. De ville kunna ta och ge information
om den sokande, utan att det verkade nyfiket. Spontanbesok ansag de inte skulle géras och
man tog hansyn till att man var i sokandes hem. De ans3g att det skall vara kontinuitet med
bistandshandldggare, och en handlaggare ansag att man skulle ha med adekvat personal vid
hembesoket. En bistandshandlaggare tog upp att det kan vara svart att leva upp till hur man
vill varai motet, né&r man inte gav & i form. De tog upp att kvalitet ar att visa respekt, sdita
individen i centrum och se varje enskild individ.

Information:

Ge information om AO och bistanden upplever bistdndshandlaggare, som ett kvalitets-
kriterium. Fast d& méaste det vara pa ett séitt s sokande forstar den. Har skulle
bistandshandl&ggare vilja ha tid for att tex. kunna ge information vid flera tillféllen, nar den
forsta informationen fétt landa.

Vid forfrégan vilken information bistandshandldggarna brukar ge vid hembesoket, ar det
muntlig information och nagra lamnade en broschyr. Det var inte samma broschyr de olika
bistandshandl dggarna gav. Nagon |amnade ocksa visitkort, for att sokande skulle veta var och
nar de kan fa tag pa bistandshandlaggaren. Exakt var informationsgransen skall g, kan vara
svart for bisténdshandldggaren att veta. Den specialiserade organisationen gor att det ibland
blir svart att ge relevant information, tex. nér man forst maste inhamta viss information av
utféraren innan svar kan ges. Nagon brukade |amna information om vad bistandshandl &ggaren
gor efter hembesoket, som registrering, utskick och att beslutet skickades inom 14 dagar. Det
sista ansag bistandshandlaggaren & bra nar det fungerar men daligt nér tiden inte rackte till.

En annan kvalitets information som en bistandshandl&ggare tog upp var att med mer
erfarenheten far bistandshandldggare mer kunskap om olika tillstand och darmed kan de ge
sbkande och anhdriga mer relevant information.

En sokande ansdg att bra information om bistandet gavs. De andra vet inte om de fatt nagon
information eller ansag att de inte fatt ngon information. Nagon kom med forslag att
information borde ges lite da och da. Sokande ansag att det méaste bli |ttare att na

bi sténdshandl dggarna for att man skall kunna tala om kvalitet inom AO.

Sokande sager sig inte ha fatt information om vad som kommer att handa efter besl utet.
Nagon visste att ndgot skulle skickas till denne, men hade ingen bild av vad det skulle vara.
De kénner det som ett glapp att inte veta vad som kommer att hénda efter beslutet &r taget. En
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brydde sig inte om vad som hander efter beslutet. Den personen ansag att det tog lang tid
emellan beslut och verkstallighet. Nagot stod under handlaggningsprocessen upplevde de inte
att de hade fatt. Nagon hade en kanda av att bistandshandl&ggarna "inte vet vad de gor". Det
hér svaret framkom nar bistandshandldggaren hade behovt kontrollera ndgot med utforaren
forst innan svar kunde ges.

Bistandshandlaggarna sager att de inte tror att sbkande vet vad som hander efter beslutet.

Bé&da grupperna ansdg att AO har bristande information, bl.a. i hur sdkande skall f& kontakt
med AO eller bistdndshandl&ggaren. Enl. bistdndshandldggarna &r det oftast ndgon annan &n
sokande, som tex. |asarettet eller primarvarden som tar forsta kontakten. De sokande som inte
haft kontakt med AO tidigare, sa att det hade varit svart att veta vart man skulle véanda sig och
hur man skulle fatag i bistandshandléggaren. Bada grupperna sa att sokande bollades hit och
dit mellan bistdndshandlaggare tills man visste vem som skulle ha drendet. Aven om sbkande
visste vilken bistandshandldggare man skulle vanda sig till, var det svart att fa tag pa denne.
Att nd bistandshandl dggarna pa tel efontiden upplevdes ocksa som svart, bistandshandlaggaren
var oftainte dar, utan pa méten eller sa var det upptaget.

Rittsikerhet:

Bistandshandlaggarna sag det som ett kvalitetskriterium att de tog fram en helhetssynen pa
sokande. De stkande & daremot tveksamma att bistandshandlaggare fick fram bilden av hela
deras situation, men att de fick fram hjdlpbehovet. En sbkande hade vid hembesoket inte vetat
vad denne behtvde, men fick bra hjdp att komma fram till det. Anledningen till att
bistandshandl &ggaren inte fick fram hela bilden av sdkande, trodde sokande kunde bero pa att
personkemin inte stamde. Nagon tyckte att det var svart att tala med bistandshandl aggaren.

For att komma fram till beslut anvander sig bistandshandldggarna av helhetshilden av
sokande, ser pariktlinjerna, kanner efter hur sbkande vill ha det, gar igenom olika alternativ,
anvander sin intuition. Ibland aerkommer de till sokande for att fa fram beslutet. Har
bistandshandldggarna svart att kommatrtill beslut kan de &ven diskutera drendet i
arbetsgruppen. Tidspressen har gjort att man diskuterar féarre @&enden idag &n tidigare.
Handléggarna har inte extern handledning, men hoppas pa att fa det.

Den Gvervagande synen hos bistandshandldggarna var att den delade organisationen har gjort
det mer réttsakert for sokande. Alla bistandshandlaggare ser réttsakerheten och
myndighetsutévningen som nodvandig och tar hansyn till den. Men négra har uttryckt att man
vill tona ner den biten. En sager att det &r "ett nddvandigt ont”, for rattvisare fordelning m.m.
men att det gor arbetet omstéandigare och mer omfattande. De tog fram att det behtvs en
tydlighet i uppdraget. Det finns en ambivalens kring réttsakerhet, "det & bade bra och daligt
med byrakrati" och man ansag att det maste séttas en grans for byrakratin. Allatillgodosdg
inte rattsakerheten, da de inte hann med det administrativa utan "Lagger all krut pa individen.
Sokande &r det viktigaste." Nagra bistandshandldggare ansdg att réttsikerheten blev
tillgodosedd.

For de sokande jag har intervjuat har beslutet och utredningen (galva papperet) inte haft nagot
storre betydelse. Tva hade inte sett pa papperet, nér jag gjorde intervjun. Da hade de haft det
minst ett par dagar. Men de upplevde och trodde dnda att drendet blivit réttsakert behandlat.
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Det fanns en tveksamhet hos bistandshandlaggare att sokande forstar begreppen, i varje fall
gdva lagrumshanvisningen. De trodde inte heller att besluten upplevdes som tydliga. En
bistandshandl dggare sa att sokande bryr sig nog inte om det. Vid forfrégan till sokande sade
de att de forstér beduten och att de &r tydliga. Vid narmare forfragan frén min sida visade det
sig att det fanns tveksamheter vid vissa formuleringar och ord. Av de sokande sade en att
orden var l&ttforstaeliga och en annan att allt forstod man inte. Men da fick

bistandshandl &ggare forklara.

Bada grupperna var i stort overens om att sbkande skall fa besluten skriftligt inom 14 dagar.
Men en bistandshandl&ggare hann inte det, utan hade som 6nskemal att hinna skriva besl utet
inom tre veckor. Flera bistandshandl&ggare tog upp att man tog hansyn till myndighets-
utbvningen men ville tona ner den och de ville inte bli sedda som en myndighetsperson.

Precis som i bistandshandlaggningen hanns inte riktigt fragorna om uppféljningar med i
intervjuerna. Tva hade korta svar pa det och det ena var att man inte hann med uppfdljningar.
Det andra var att man hade uppféljning med hemtjanstgruppen 1 g/vecka. Ingen av de
sokande har tagit upp ndgot om uppfdljningen.

Praktiskt: )
En bistandshandléggare ansdg det som kvalitet att AO finns och kan ge bistand och att
sokande kan fa bo kvar i hemmet sa lange de vill.

Bistandhandl dggare med mindre erfarenhet ansag sig inte ha fatt utbildning inom kvalitet.
Medan de med langre erfarenhet anser sig fatt en hel del utbildning. En bisténdshandlaggare
hade med att kvalitetstankandet kom utifran erfarenhet och sunt fornuft. "Hur vill jag gav bl
bemétt.” Kring annan utbildning ansag bistandshandldggarna att de hade rétt utbildning. Det
de ville ha mer av var juridikutbildning. Bistandshandl&ggarna ville aven fa uppdatera
kunskaperna da och da. Samt se pa hur andra kommuner arbetar, for att bli inspirerande.

Handl&ggare med mindre erfarenhet kande sig begrénsade av riktlinjer. Medan de med langre
erfarenhet inte sa uttalat ansdg att riktlinjer begransade i arbetet. De ansdg att man kunde ga
andra vagar om det behtvdes. Daremot var mangden arenden och tiden begransande.

Vid tex. nybyggnation av sarskilda boenden ansag nagon bistandshandlggare att erfaren AO
personal borde tillfrégas och att AO borde blir mer delaktig i samhallsplaneringen. En
sokande tog upp att det finns en brist av akuta korttidsboenden, vid tillfallen d& man inte kan
vara hemmatillfalligt och gukhuset inte kan ta emot.

Bistandshandldggarna tror att AO upplevs som besvérlig, g flexibel, stel, ger g det som
behovs, daligt med resurser, kranglig, men sager aven att det finns stkande som &r positiva
Nagon bistdndshandl dggare sager att det finns sbkande som upplever AO som en sjavklar
réttighet och kréaver hjalp med vissa saker.

Sokande skulle vilja fa hjap s det gick att leva som forr, men anser att sadan hjdp ger AO
inte p& langa vagar. De tycker att AO & krénglig, de kanner inte att man lyssnar pa dem,
sukhusmentaliteten sitter i, man forstar inte ordningen mellan bistandshandlaggare och
utférare. Bistandshandlaggarna skulle kontrollera mer att sokande har forstétt. De sokande
hade &ven positiva saker att sdga om AO som att den & braeller att det mesta & bra. " Jag har
aldrig blivit illa bemott" siger en sdkande. En annan trodde att det finns bra saker med AO
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men personen hade barainte sett dem. Ville inte att AO skulle vara som den &r idag, men
visste inte hur den skulle éndras.

Det datasystem som bistandshandl &ggarna registrera och dokumenterai, var inte dem
behjapligt utan gjorde snarare arbetet tyngre. De ville ha ett nytt, mer logiskt system.

Né&r bistandshandléggare s&g pa sig som grupp, ansag de att bistandshandl&ggarna & bra
duktiga, stabila arbetsmyror. De ville kunna vara stolta dver sitt arbete och fa respekt utifran.

Metod i bistindsbedéomningen:

For att fa fram information om den stkande, 1&ter bistandshandldggare denne berétta eller sa
fragar man sav sokande. Olika sétt att frga var att g&igenom de olika bistnden eller att
laggain fragornai en dialog med den sokande, om dennes liv, hem, anhoriga, umgange fritid
situationen nu och tidigare o.s.v. Malet for bistandshandlaggarna &r att fa en helhetssyn pa den
sokande. Allavar inte sakra pa att de fick fram det.

Vid direkt fragatill bistandshandlaggarna om de hade ndgon metod att arbeta efter, siger ala
att de inte hade det. Utan det &r intuition, social kompetens som kommer av livet, erfarenhet
och utbildning, som gor att de arbetade pa det sétt de gjorde. Vissa av dem hade provat att
stélla frégor utifrén mallar, men upplevt att det var svart att arbeta sa.

Déaremot sa nagra med langre erfarenhet att de byggt upp egna metoder vid méten dar det ar
manga manniskor inblandade. Bistandshandlaggare med mindre erfarenhet upplevde sadana
moten som svara och kunde ga ifran dem utan att ha fatt relevant information.

Vid en intervju sade bistandshandl&ggare sig ha hort att kommunen hade funderingar pa en
metodutveckling. Nu fanns férvantan pa vad detta kunde vara. Forhoppningen fanns att det
skulle ledatill ett effektivare arbete.

Samverkan:

Samverkan med andra myndigheter ansag bistandshandldggarna inte fungerade. "Den &r idag
lika med noll." Man hade inte ndgra gemensamma tréffar. Anledningen trodde de vara ddligt
med tid och praktiska skal. Tidigare fanns samverkan med tex. distriktsvarden, man hjalpte da
varandrai &endena. Nu dras granserna striktare, alla har blivit mer stressade. Nagon utryckte
sig inte veta hur samverkan skulle gatill, "kommunen & en betongklump”.

Oro:

Vid en intervju sade sbkande att denne hade en sorg inom sig, kring att inte kunna klara sig
géav langre. Det hade hon velat tala med bistandshandlaggaren om. Den hér stkande
upplevde det som att personalen inte lyssnade pa henne.

Nér jag intervjuar bistandshandléggare tog jag upp hur de beméter oro, om sokande hade det.
Bistandshandl dggare med mindre erfarenhet forstkte lyssna och lugna, men tog inte tag i
oron. De med mer erfarenhet stéllde foljdfrégor och var inte radda att tatag i problemen eller
oron. N&gon sager att det kommit med erfarenheten. De forsoker hjapa om de kan. 1bland
aterkom de och talar om det med den stkande, om det behdvs. En bistandshandl dggare kunde
lamna over till vardbitradena, om den stkande behdvde tala mer om problemet. En annan
bistandshandl aggare hade tidigare samarbetat med en psykolog. Samme bistandshandlaggare
ansdg att det ibland skulle vara bra att kunna skicka stkande vidare for samtalskontakt till
professionell hjap.



20

Klagomal:

Kring klagoma svarade sokande att man inte visste hur det gar till. Sedan delade svaren sig.
Né&gon tog reda pa det vid behov, en annan kande det som man inte fatt nagot stod i hur man
klagar. Har skall sagas att ingen sokande uttalade att de ville klaga.

Bistandshandl dggare trodde inte att sokande vet hur man klagar. De ansdg att det géller att
bistandshandldggarna &r lyhorda och informerar om hur klagoma gér till om det behovs. Det
fanns en tendens att bistandshandl aggare talade om klagoma som om det bara gallde
verkstéligheten.

Flera olika tankar om hur man skulle kunna beméta stkande vid klagoma framkom av
bisténdshandl&ggarna, som t.ex. att byta bisténdshandléggare nér personkemin inte stamde.
Eller att AO skulle ha nagot liknade sjukvardens patientnamnd.

4.4 Analys eller kommentarer.

| det har avsnittet vill jag se p& hur mitt empiriska material Gverensstammer med annat
empiriskt material och de kriterier som finns. Aven i det har avsnittet presenterar jag det
utifran de specifika omradesgrupper som framkommit i observationerna och intervjuerna.
Grupperna & bemotande, hur bistandshandldggarna far fram information om sdkande, oro,
personkemin, distans mellan bistandshandlaggaren och stkanden, information, metod i
bistandshandl dggningen, réttsakerhet, glappet, forstar beslutet, uppfoljning, samverkan,
klagomdl.

Bemotande.

Har undrade jag vilken utbildning bistandshandl&ggarna hade for att kunna ge kvalitet i sin
bistandbeddmning, férutom sin grunduthildning. De bistandshandldggare med langre
erfarenhet tar upp att de fatt utbildning inom kvalitet. Medan bistandshandlaggare med mindre
erfarenhet anser att ingen sadan utbildning getts. En fréga om kvalitetsuthildning maste
naturligtvis i en sadan héar understkning ge detta resultat. Det &r ju inte sdkert att kommunen
haft just denna typ av utbildning, under den tid en med kortare tid i yrket varit i tjénst. Den
undersokta kommunen har sedan -98 haft ett flertal kvalitetsutbildningar. Det kan &ven vara
sa att de med mindre erfarenhet vikarierat just nér de andra gick pa utbildningen. Daremot var
det forvanande att hora, att en nyligen utbildad inte haft kvalitet i sin utbildning.

Bistandshandlaggarna ville fa méjlighet till mer utbildning, sa de kunde uppdatera sina
kunskaperna lite da och da. Det var ett bra forslag och skulle sannolikt 6ka bade kvalitén och
réttsakerheten.

Bistandshandl aggare behdver utifran sin uthildning och erfarenhet kunna beméta sokande
utifran de kvalitetskriterier som myndigheternatar upp, bl.a. att respekt, inlevelseforméaga
och lyhérdhet for sokandes behov skall finnas. Dessa kriterier & nagot som bade sokande och
bistandshandl dggarna tog upp borde finnas.

Myndigheterna och bistandshandl &ggarna hade med att en helhetssyn skall finnas pa
individen. Men det trodde inte stkande att bistandshandl&ggarna fick fram. Helhetssynen var
heller inget som sokanden tog fram var av vikt i bemétandet, da de anda ansdg att behovet
blev sett.



21

Om vi borjar att se pa hur motessituationen ser ut utifran vad Roine Johansson beskriver, i
sina teorier om méanniskobehandlande organisationer. Bade han och Hasenfelt har teorier om
att personer gors om till fall genom att forst bli klienter. Hasenfeld talar om att organisationen
behover ett "ramaterial” som gors om till klient. Jag har trott att de sedan menar att
bistandshandl dggare repersonifierar individen igen. Kanske sker inte det till fullo, utan
individen behdver ur organisationens syn vara klient, for att passai ramen. Det har kréver stor
respekt vid framtagandet av information om sokandes omsténdigheter. Samtidigt som hénsyn
maste tas till att man &r i den stkandes hem. Vilket framholls av flera bistandshandlaggare.

Om vi utgér frén att AO & en manniskobehandlande organisation hur skall bistands -
handldggaren da fa sbkande att formasin i organisationen. Finns det redan en grupp &dre som
behover flexiblare [6sningar, &n vad dagens AO kan erbjuda. Hur skall bistdndshandl&ggarna
hantera det? Kan man tala om respekt for individen om AO inte hanger med i, att dagens
sokande behover storre flexibilitet? Utan far hdlla sig inom de ramar som myndigheterna
sétter upp. Sedan ar frégan om bistandshandlaggarna haller sig inom dessa ramar och hur
myndigheterna kan kontrollera det?

Finns respekt for individen och dennes integritet.

Vid ett hembesok. K nackade bistandshandlaggare pa dorren till den sbkandes lagenhet , men
vardbitradet som var med vantade inte utan tog fram nyckeln och dppnade. Jag tog upp det
med den enskilde vid intervjun senare. Respondenten verkade inte ha reagerat pa detta. Men
det hér kan fa sta for vad jag anser ar att skydda den enskildes integritet. Saker som kan
upplevas som sma, framfor alt for vardbitradena som skall ga ut och in till manga méanniskor
under en dag, men de kan vara nog sa viktiga. Det har far ni ta med en nypa salt, jag vet ju
inte om de hade kommit 6verens om detta forfarande eller vad. Personen i frga hade svart att
snabbt komma till dorren. Nér jag kom for att gora intervjun, hade personen |&tit dorren sta pa
glant, for att jag skulle kunna komma in. Det hér exemplet faller inom verkstélligheten. Om vi
tittar pa hur integriteten bemottes i bistandshandlaggningen, s tog bistandshandlaggarna upp
att de var mana om att skydda den stkandes integritet. De stkande kunde dock upplevaibland
att bistdndshandlaggarna var for nara den privata sfaren. Det & viktigt att AO skyddar den
sbkandes integritet och ser var och en som den unika individ de &r, med sitt speciella
levnadsmonster. Det & 14t att ddre ibland behandlas som en homogen grupp, vilket ndgon
sbkande tog upp.

Vissa pdpekande kunde kannas krénkande av sokande, som nar nagon hade gett ett raéd i
valmening, men som sokande inte ville ha. Eller att bistandshandlaggaren tog med annan
personal, som tex. vardbitréden vid besoket. Bistandshandlaggaren upplevde det som hjap for
stkande, men av stkande upplevdes det som att de altid skulle komma flera vid besoket och
sokande kande sig dai underlage. En sokande kande sig kréankt bara av det, att behova fa
hj&lpen eller ansdka om den. Den sokande var vé forberedd och upplyst om att

bistandshandl &ggaren skulle komma, men upplevde det lite krankande nar

bistandshandl dggare kom pa besok. Det visar pa hur svar balansen & och hur viktigt det ar att
kunna kdnna av var sbkande & i processen. Har kommer intuitionen hos bistandshandldggarna
in. Vilken flera bistandshandlaggare tog upp i intervjuerna var en viktig egenskap i arbetet.

| bemdtandet sade bistandshandlaggare sig inte ha ndgon metod. Utan bemdtte sokande
utifran sunt fornuft och hur bistandshandlaggaren sjav ville bli bemétt. Det finns en risk med
det, eftersom man da utgdr fran sin egen forforstaelse. Kan man da se den andre som en
gdvstandig individ. Myndigheterna skriver att man skall beméta sokande med lyhérdhet och
respekt. Om man anvander sunt fornuft och ett bemétande som man sév vill bli bemét,
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maste man veta att detta sammanfaller med sokande och Socialstyrelsens syn pa lyhdrdhet
och respekt. Aven respondenterna sade att i respekt, ingdr att lyssna pa sokande. En
bistandshandlaggare ansdg att kvalitet &r att inte ifragasitta vad sokande sager, de beréttar ju
sin upplevelse. Aven om bistndshandlaggare ansdg sig lyssna var det inte alltid sbkande
upplevde det s, kanske talade man har om olika saker. Det gar att lyssna pa olika sétt, att bara
hora orden eller hora hela eller delar av beréttel sen bakom orden.

Hur far bistindshandliggaren fram information om sékande.
| observationerna framkom det av naturliga skél, att det var l&ttare for de erfarna
bistandshandldggarna att fa fram information om den sokande.

Bistandshandléggarna sager sig bara ta upp det som &r relevant vid hembesoket. Vilket ar
realistiskt med den tidsdtgang varje érende fick ta. Har var det verkligen viktigt att
bistandshandl&ggare var lyhord, s att det som var viktigast for sokande kom fram. Fragan &
hur vet bistdndshandlaggare att just det viktigaste kom fram? | ett drendet dar
bistandshandldggare utelamnar information om sokande, sakerligen for att denne visste att
informationen réckte, upplevde sbkande det som att det fattas viktig information och blev
orolig att ev. inte fa hjalpen. | det specifika &rendet var det boradet som skulle kommain
senare. "Tank om de anser att nagon annan &r daligare an jag."

Overvagande ansdg sbkande att deras behoven blev sedda. Utifrén det verkade det som
bistdndshandlaggarna fick fram det viktigaste, vid hembestken. Anda trodde inte sokande att
bistandshandl dggarna fick fram en helhetsbilden av dem. (Hur bistandshandlaggarna far fram
information om sokande framkommer i metod avsnittet nedan.)

Oro.

De erfarnare bisténdshandldggarna tog mer &n de oerfarna, tag i de sbkandes oro och fragor.
Vilket var naturligt, eftersom bistandshandldggarna pavisade att det har omrédet, hade man
inte i utbildningen. Utan det hade man lart sig under arens lopp och det var erfarenheten som
gjorde att man végade och kunde tatag i omradet. Daremot verkade man inte ha nagon
stodperson som bistandshandldggarna kunde vanda sig till nér sokande hade svarare oro.
Bistandshandléggarna vekade bli |amnad ensam eller i basta fall hade de arbetsgruppen att
diskutera dessa @renden med.

Kvalitet skall ju inte bara sakerstalla praktiska behov. Myndigheternatar upp att &ven sociala,
fysiska, medicinska, psykiska och existentiella behov skall beaktas.

Bistandshandldggarna verkade inte alltid ha kunskap, tid, méjlighet eller vad det nu var att
hantera situationen, nér det géller psykiska och existentiella behov. Peter Westlund tar upp i
en artikel i Aldreomsorg 1/2002. Sid. 30. Bistdndshandlaggaren behtver kunna skilja pa
realistisk och orealistisk oro och veta hur man kan hjapa en ménniska som har oro eller
angest. Hur bemater vi tex. aldre som skall flyttatill ett sarskilt boende. Kanske bara ett
bistand bland alla andra for organisationen, men en traumatisk upplevelse for sokande.

Personkemin.

Det & svara omraden som bistandshandlaggare skall g& balansgang i, for att sokande skall
kanna tillfredstéllelse i bemdtandet. Viktigt &r da att personkemin stéammer mellan dessa tva
En sokande som hade haft flera bistandshandldggare sade att det kandes olika med olika
bistandshandldggare pga. personkemin, ibland stdmde den inte alls. Men det var ndgot man
sdllan tog upp till diskussion. Vissa bistandshandlaggare sade att de gjort byten nér det inte
alls hade fungerat, men det hér var en kandlig bit. Framfor allt fér den sdkande som &r i en
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beroendestdlIning. Det kan vara svart for sbkande att siga ifran, om det inte fungerar med just
den bistandshandlaggaren.

Det kom upp av en bistandshandlaggare att man bor ha kontinuitet av bistandshandléggare.
Aven myndigheterna skriver att man bor ha kontinuitet i verksamheterna. Utifran svaren i den
hér undersokningen framkom det inte att sokande upplevde det som ett starkt kvalitets -
kriterium i bistandshandl&ggningen. Det viktiga var att personkemin fungerar dem emellan.
Hade jag tittat pa kontinuiteten i verkstalligheten hade nog svaren blivit annorlunda.

Distans mellan bistindshandliggaren och sokande.

| de bada sista fragegruppernai intervjufragorna, framkommer att sbkande ville att
bistandshandléggarna skulle vara faktaméassiga och inte ga for nara den privata sfaren. Det
skulle finnas en distans mellan bistandshandléggarens profession och stkandes privataliv.
Bistandshandléggarna maste veta var gransen gar for det egna personliga tyckandet och
kraven som ingar i yrkesrollen.

Information.
Omradet information kom specifikt fram vid observationerna och intervjuerna, som ett
omrade dar kvalitén inte fungerar.

Nar jag tidigare tog upp vad myndigheterna faststallde som kvalitet inom AO, tog de upp att
ett kriterium var att socialtjanstemannen gav korrekt och relevant information om tjansters
innehdll och kvalitet. Bistandshandldggarna skall alltsa ge nodvandig information.

Hur f&r da sdkande tag pa& information om AO, nér de anser sig vilja soka hjap?

For att belysa det vill jag ta upp nagot som fick mig att reagera stark nér det kom upp.
Upprinnelsen var att jag vid en av de forsta intervj uerna frégade respondenten hur man far tag
i AO. Jag tog mig sjalv som ex. Sag att jag blir gammal eller sjuk och kanner att nu orkar jag
inte langre med hela stadningen. Négonstans har jag hort talas om hemtjanst. Det & ett vl
inarbetat begrepp. Jag har &ven hort ordet AO. Hur gér jag tillvaga for att fa kontakt med
denna AO for att soka hemtjanst. Det mest logiska for mig var att gatill telefonkatalogen och
sl& upp det. Har borjade en resa som var larorik for mig.

Jag arbetar som bistandshandldggare, men jag har aldrig letat i den vanliga katalogen efter
verksamheten eller kollegorna. Det gjorde att det var férsta gangen for mig att leta mig fram i
telefonkatal ogen tillsammans med den sokande. Hon sa att hon hade letat tidigare men att det
varit svart. Respondenten tog fram katalogen . Hon borjade med forsta sidan dar stér om
héso- och sjukvard och kommunen sidor. Det borde det ju vara, sager hon och slar upp
kommunens sidor.

- Vad skall man se p& dar? Myndigheter hittar hon. "AO & va en myndighet" fragar hon
mig.

- Ja, svarar jag.

- Nagot med det sociala borde det vara, anser hon. " Kan det vara Socialstyrelsen.”

- Nej sager jag.

Lite langre fram hittar hon familjeradgivningen.

- Det borde det vara, "Jag & en familj och behover rad" men gar vidare.

Hittar hemtjanst grupper, det har hon strukit under fér det var dit hon vande sig sist, men det
var ju fel mindes hon. Hittar mer av en slump ddreboende, men dér star dven demensboende.
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- " Det & det ju inte" Respondenten var klar pa vad ett demensboende &r. Respondenten gar
ivag ett kort tag och under tiden tittar jag i katalogen. Utifran min kunskap kan jag se logiken
I upplégget. Nér respondenten kommer tillbaka visar jag henne, hur hon kunde ha letat sig
fram till att hitta vart hon skulle vanda sig. D& tycker hon att det verkade ju ganska klart och
redigt. Men skall man behdva ha en person som visar en tillrétta innan man hittar gav? Just
det omrade hon tillhdrde var upplagt med flera underomraden som ingick. Under det fanns
bistandshandl &ggarnas och verksamhetschefernas telefonnummer utsatt, inte namnen. Forst
maste man veta vad en bistandshandlaggare och verksamhetschef & och vad de gor.

Frégan & ocksa vilka ord man skall leta under, & ordet ddreomsorg en savklarhet for alla?
Respondenten tyckte att jag skulle framféra det hér och att katalogen borde goras om.

Ett annat problem med informationen var, att det vara svart att fa ratt information. Man
upplevde att man fick for lite, for mycket, oviktig, fel information osv. Hur skall man hantera
detta?

Jag vet att nagra sokande fick viss information, men de upplevde att det inte fatt nagon eller
att den varit felaktig, frégan & vad dessa svar stér f6r? Upplevdes det sa for att det inte var
just den information man ville hajust d, eller férvantade man sig ndgot annat? Eller forsvann
informationen i allt annat? N&gra av de sdkande hade olika idéer om hur information skulle
ges. Tex. nér folk blir pensionérer skulle de fa en forsta information om vad AO & och vad
man kan fa hjap med, samt vart man skall vanda sig. Informationen skulle inte innehdlla sa
mycket text, hellre bilder. Det kunde sedan ges mer och mer information efter hand, nér man
behovde den. En sade att informationen skulle ges lite d& och da, under ett 1/2 &r.

Myndigheternatar upp att i kvalitet skall lattillganglig servicen ingd, men alla respondenterna
tog upp att det &r stora svarigheter att fa kontakt med bistandshandlaggarna och att sokande
bollas mellan olika bistandshandlggare tills man kom fram till den rétte. Aven nér sbkande
visste vilken bistandshandléggaren de skulle soka, fanns svarigheter att fa kontakt med denne.
En bistandshandlaggare svarade att "Jag forstar inte ens hur lasarettet hittar oss." Det |ater
orovéackande nar bistandshandl&ggare sdva har sddana kommentarer.

Forslag framkom av sokande att "Det borde finnas en telefontid dven pa em. inte baraen
timme pa morgonen." Det upplevdes dven jobbigt att vanta pa samtal fran
bistandshandlaggare, "Skall de ringa upp behtver man veta nér det kommer att ske." De
sokande kande sig upplasta av att vanta pa telefonsamtalet. De tog upp att det var inte bara
med bistandshandldggarna som det var sa hér, utan dven med andra myndigheter.

Jag har efter det har aven varit inne painternet for att se om en sokande som har datavana
skulle kunna hitta hjalpen léttare. Har var det lite olikai kommunerna. | just den dér jag
gjorde undersdkningen, hade man inte tagit fram négon l&ttétkomlig information om AO och
hemtjanst. | andra kommuner fanns det sadan information om man har lite sdkvana, men den
bestér av mycket text och ar trakig ( min subjektiva beddmning). Hur informationen skall se
ut borde man prata sig fram till med medborgarna/anvandarna. Det var nagot som kom fram
mycket tydligt i undersokningen.

En delad organisation innebar ocksa att en del information inte kan ges av

bistandshandl &ggare vid hembesoket, utan denne maste forst kontrollera med utforaren. |
understkningen upplevde nagra sokande det som ett glapp mellan bistandshandldggarna och
utforaren.
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Optimal information verkar vara att rétt person ger rétt information muntligt eller skriftlig vid
rétt tillfalle parétt sat.. Dit kan AO aldrig nd, men béttre an vad det & idag bor AO bli pé att
informera om vi skall tala om nagon kvalitet. Det visar tydligt resultaten i denna
undersokning, nu far ni kommaihdg att det &r ett litet underlag. Om jag hade intervjuat ala
som har hjalp genom AO och alla bisténdshandlaggare, vad skulle de da ha sagt? Har kan jag
bara anta, men jag tror att bilden skulle bli snarlik, ingen sida skulle vara n6jd med hur det
informeras idag.

Metod i bistindshandliggnigen.

Bistandshandlaggarna skall inhéamta mycket information under den 1-1,5 timme hembesoket
varar, tidsmassigt kan det vara den tid bistandshandlaggaren har till forfogande for drendet.
De behtver da ett arbetsatt (metod) som gor att den information som behdvs kommer fram.

Myndigheterna skriver att det &r viktigt med rutiner for metod och riktlinjer for bemotande
och forhalIningssétt till sbkande. Av de bistandshandlaggare jag intervjuade sade de med
erfarna att de hade en egen gjord metod vid stora samtal, med manga narvarande. Annars hade
de ingen speciell metod. Hade bistandshandlaggaren inte s stor erfarenhet, ansag man att de
stora samtalen var svéra och dar hade man erfarenhet av att misslyckas. Det hade hant att
bistandshandlaggaren hade kommit fran ett sadant mote och inte fatt svar pa de viktigaste
fragorna denne behovde.

Flera bistandshandlaggare tog upp att de gick paintuition. Vilket jag tror &r ett bra sétt att na
fram till manniskor. Men hur vet man att varje bistandshandldggares intuition sager rétt. | den
kommunen som & med i undersdkningen hade man ingen professionell @endehandledning.
Vilken &r ett instrument for bistandshandlaggarna att se pa sin egen personlighet och hur de
reagerar pa andra ménniskor och situationer. Intuitionen kan ju vara fargad av

bistandshandl dggarens egen personlighet, om man aldrig far bolla den med professionel
hjap. Om bistdndshandl &ggarens intuition inte skulle stAmma &r det viktigt att sokande kan
sgjaifran. Vilket ar tveksamt att de gor, eftersom maktférdelningen mellan
bistandshandléggaren och sokande & ojamn.

Jag ifrégasétter inte att bistandshandléggarnas metoder har kvalitet, utan bara hur kommunen
vet att uppdraget blir gjort pa ett kvalitativt sétt. Har kan finnas utrymme for dversyn och ev.
sammanstélla en eller flera metoder utifran bistandshandl &ggarnas och andras metoder, for att
fa en eller ndgra enhetliga metoder fastslagna. Hur skall AO narma sig likartade bedomningar
om dlagor pasitt sitt? Samtidigt & det viktigt att metoden fungerar for
bistandshandl &ggaren, eftersom de kénde sig styrda av metoder. | undersdknigen har jag inte
gétt in pa vad bistandshandl dggarna menar med metod.

| négra observationer kontrollerade bistandshandlaggaren till sist vad de och stkande kommit
overens om. (| intervjun kom det dnda fram att den enskilde inte riktigt var 6verens eller ngjd
med det, men sade inget om det vid hembesoket.)

Rittsiakerhet.

Av svaren framkommer att sokande 6nskade att bistandshandlaggarna skulle hainlevelse och
ha med hjartat. Bistandshandl&ggarna tar upp att de maste se pa réttsakerheten men ha med
inlevelse och intuition. Det & utifran detta jag tagit titeln "Réttsakerhet med hjartat." Det visar
&ven pa den dubblaroll som bistandshandl aggarna maste kunna hantera och det &r just den
gransdragningen som de upplevde svar att hantera.
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Enl. Roine Johanssons teori (1997) sager bistandshandlaggarnas uppdragsgivaren (Riksdag,
regering och kommun.) att de maste forsoka fa sbkande att passain i rollen (som sokande).
Vid métet repersonifierar bistandshandléggaren klienternartill individer. Det & troligen i
denna repersonifiering som det givande motet sker. Det & har bistandshandldggaren skall vara
och vill varalyhord, hainlevelse m.m. Samtidigt maste bistandshandlaggaren se till att allt
skots juridiskt ratt, sa att varken myndigheterna eller den sokande blir lidande.
Bistandshandlaggarna pendlar mellan den strikta och den flexibla rollen, att vara formell men
samtidigt informell. Det & inte konstigt att bistandshandlaggarna sade sig ha svart att hitta
rollen, att det kéndes dubbelt och inte visste vilken bit de skulle satsa pa. De ansag att
myndighetshiten var viktig men att den sokande gick forst. De ville inte se sig som
myndighetspersoner, men lade vikt vid besluten, att de skulle vara juridiskt rétta, klart inom 2
veckor och skriftliga. | grova drag verkade det som det normgivande regelverket runtomkring
bistandshandl éggarna légger en hel del tyngd pa byrakratin ( utredningen,
beslutsformuleringarna osv.). Medan sokande sag mer till bemétandet, den personliga
kontakten och vad som muntligen avhandlades i métet. For de sokande verkade

bes utspapperet inte ha ndgon stérre betydelse. Det var mer eller mindre bara ett papper och
de tog mer fasta pa vad som muntligen hade sagts vid hembesoket. | bistandshandléggarnas
tankevérld var det galvklart vad man kom att skicka ut (utredningen med bedlutet) och hur
det konkret ser ut. Men for sbkande kunde det upplevas som otydligt vad

bistandshandl &ggaren skulle skicka. Négot skulle komma men vad, "Jassa var det, det har",
uttalade sig en sokande nér jag pavisade vad som var beslutet. Av respondenterna var det
ingen som fick avdag och ingen skulle 6verklaga. Hade ndgot drende blivit ett avslag, kunde
den hér biten sett annorlunda ut.

| dutet av intervjuerna framkom fragan om vad réttsakerhet egentligen &r. Det hade varit bra
om jag haft med den tanken fran borjan. Nu vet jag inte om ala bistandshandl&ggare hade
samma definition som jag pa réttsakerhet, da det bara var en som ifrégasatte vad jag menade
med ordet. Ibland fick jag svar som tyder pa att bistandshandlaggarna var mer inne pa
réttsakerhet i verkstalligheten &@n i bistandshandléggning.

Glappet.

De sokande upplevde att beskedet bisténdshandlaggarna gav , som lite vagt. Det berodde
troligen pa att de sokande inte kunde fa exakt besked med en gang. Ofta behdvde
bistandshandl dggaren hdra med utforaren innan beslut togs. Sjalva delningen i organisationen
mellan den som beslutar och den som utfér beslutet, kunde upplevas konstigt.

Det uttalades av ndgra sbkande att det var besvérligt att inte veta vad som hander efter
beslutet, tex. nédr hjapen skulle borja. Speciellt svart var det, nér det paverkade praktiska
saker i vardagen. Om man tex. skulle flytta till ett sarskilt boende och inte visste néar det skulle
verkstdllas. Nar skulle personen da borja avyttra sitt egna nuvarande boende. Det &r ett
problemomrade som inte tillhor bistdndshandlaggningen och jag kommenterar den inte mer
hér, men vill ta med den eftersom flera sdkande tog upp det.

Forstar beslutet.

Om de sokande forstar begreppen i utredningarna och besluten, fanns négra funderingar. En
bistandshandldggare sade sig tro att sokande forstar dem, de andra var mer tveksamma. Ifran
fragorna kring hjapbehovet har jag hamtat att sokande sade sig forsta begreppen, men vid
narmare titt pa vissa begrepp, framkommer att det fanns svéarigheter. (Se nedan under
hjalpbehovet.) | det beslut jag tar som ex. star det att personen beviljats ndgot fr.o.m. ett visst
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datum och tom. ett annat datum. Daérefter kom ett omprovningsdatum, 5 dar innan t.o.m.
datum gick ut. Den sbkande undrade "Till vilket datum géller det"? och det kan man undra om
man inte & insatt i hur AO tanker. Beslutet gdller fran fr.o.m. datumet till t.o.m. datumet, men
behGver omprovas innan t.o.m. datumet gar ut. Darfor sétts ett omprévningsdatum nagra
dagar innan t.o.m. datumet gér ut. AO gor detta for att den enskilde skall fa réttsakerhet, men
den sokande kan uppfatta det som forvirrande. Den har personen sade sig lita pa att arendet
blev réttsakert behandlat, vilket férresten var uppfattningen hos alla sokande.

Vissa ord som tex. bistand, § den och den osv. séger de sokande kan vara svara att forsta.
Bistandshandléggarna siger att de sokande brukar inte ta upp och fraga om sadant i
utredningen. Utan de brukade papeka om praktiska saker som blivit fel i utredningarna tex.
datum, anhdrigas namn osv.

Kan det vara sa att sokande forstar vad som stér i besluten, men att det |dter lite krangligt och
blir darfor inte riktigt sikra pa att de har hela forstaelsen. Nér jag sedan fragade sade

man for enkelhetens skull sig forsta. Eller vad kan det har bero p&? Ar det sd kréngligt att
man inte ens frégar. Skall AO anvanda orden d&? Vet bistdndshandldggare sjalva exakt vad
orden betyder, det framkommer tyvarr inte i undersokningen. Men vad ar det
bisténdshandldggarna talar om nar de séger bistand, &r det tydligt for dem, annars &r det svart
att forklara det for ndgon annan. Det hér borde man gain och titta nérmare pa vid nagot
tillfalle.

En bistandshandlaggare tog upp att sbkande inte forstér besluten, och att det troligen inte hade
nagon betydelse for den personen. Det var en ny tanke for mig, men det kan nog vara satill
vissdel. N&r jag kom for att intervjua de sbkande hade 2 av de sokande lagt bort, eller bara
ognat igenom bedluten. Da hade 3 av 4 fétt sina beslut, alltsd hade en sett igenom utredningen
och bedlutet noga.

Né&gon bistandshandldggare tog upp att det kan ha att gora med personkemin, hur sdkande
uppfattar och forstér de olika begreppen. Ja sd & det ju altid, vissa manniskor forstar
varandra béttre och vissa samre. Det kan sakerligen ha med personkemin att géra, eller hur
bematandet gatt till.

Om man vill titta pa hur man skall méta kvalitet kan forstaelsen av begreppen och utredning
med beslutet, vara ett kvalitets métt pa hur den sokande kan vara delaktig i bistandsprocessen.

Uppfoljning.

Uppfdljningar & nagot som myndigheterna tar upp som ett kvalitets kriterium. Flera
bistandshandl &ggare uppger att de inte hinner med det. Sett ur réttsakerhetssynpunkt innebar
det att kvalitén inte blir tillgodosedd pa detta omrade.

Samverkan.

Gotlands kommunen har ett pagaende arbete kring hur samverkan mellan AO och sjukvérden
skall se ut. Kommunen har &en i sin forbéttringsplan for ddre- och handikappomsorg med att
samverkan skall ske. Precis som i myndigheternas kvalitetskriterium.

De bistandshandldggare som intervjuats tog upp att samverkan har forsamrats och nastan
upphort. En av anledningarna trodde man kunde vara att mer uppgifter har lagts pa de olika
yrkeskategorierna. Fragan & vad det kan ha for effekt i sin forlangning. Tidigare kunde de
olika verksamheterna hjépas & over granserna, for att fa ett smidigt forlopp. Idag haller var
och en mer och mer pa vad som & vems arbetsuppgift. Tidigare kunde ndgon av parterna be



28

den andra gora en uppgift néar de &nda var i hemmet hos den sokande, men idag behdver bada
parterna aka dit och gora var sin sak. Har méaste tid och effektivitet forloras.

Det finns en parallel i en av respondenternas arbetsgrupp dar man hade forsokt att ha
drendehandledning, pa veckométena, men det f6ll bort. Man hann pa dessa méten bara ta upp
det mest nddvandiga och drendedragningen hade |8g prioritet, tiden kandes for knapp. Aven
har kan man fréga sig om man inte forlorar i effektivitet.

Klagomal.

Nar man frégat medborgare om AO upplevs braeller ddlig, har min och ménga andras
uppfattning varit att aldre & nojda med AO. | enkéter och vid forfrégning, svarar de ofta att
alt & bra. Det & darfor intressant att nar jag har i denna understkning har delat upp fragan i
flera delfrégor och &ven har en dialog kring detta, framkommer det en méngd negativa saker
om AQ. Hur det kommer sig vet jag inte. Det kan ha och géra med min forforstéelse, att jag
&ven innan hade ett hum om var de svaga punkterna |3g. Eller det kan vara sa att det kommit
fram l&ttare vid denna form av dialog intervju.

De bistdndshandl dggare som intervjuades uppgav att de trodde att sbkande upplever AO som
dalig. Det innebar att bistdndshandldggarna hade vetskap om hur sdkande sg pa AO, da det
sammanfdll med sokandes svar. Det leder vidare till fragan vad bistandshandléggarna
formedlar till sbkande, nér de har denna vetskap.

Nér det géller klagoma inom verkstélligheten har man varit van att ta upp klagomaen. Det
verkade dock som att inom bistandshandl dggningen, var man annu inte igang med de
praktiska rutinerna vid uppfangandet av klagomal. Nagra sokande tog upp saker de inte var
nojda med, men det togs inte upp som klagomd av bistandshandlaggarna. | ett drende
framkom att sbkande hade en del att klaga pd, men ville inte ta upp det. Jag vet inte vad det
stér for, men sdkande sade sig inte veta hur man klagar. Ar det for att inte kréngla till det mer?
Eller att inte vara for besvérlig? Eller att man i en traumatisk situation inte orkar tatag i det?
Aven det kan kannas frustrerande for en person, som tidigare levt ett sjalvstandigt liv, dar man
varit van att hantera sadana saker.

Av en bistandshandléggare framkom det att vissa sokande alltid & missnojda. Tyvarr stallde
jag inte foljdfragor kring det, om hur de hjalper och stddjer dessa sokande.

5. Summering av undersokningen och slutdiskussion.

| dutdiskussionen kommer jag att ta upp nagra av de kvalitetsaspekter som framkommit
tydligast i undersoknigen. De & bemétande (och vad som dar ingdr), personalens utbildning
och utveckling, tillgangligheten, informationen och klagomal.

| fragestallningen ville jag se pa vad sokande och bistandshandl&ggarna ansag var kvalitet.
N&r man ser i "Att stérka den enskildes stallning." Kommer det fram dér att sbkande ser mer
pa bemdtandet som kvalitet och social sekreterarna betonar rattsakerheten. | den héar
undersokningen far jag séga att bade sokande och bistandshandl&ggarna anser att ett bra
bemdGtande & det viktigaste och det & dar man kan fa och ge kvalitet. Vad menar da de béda
grupperna med ett bra bemadtande. Innehdllet i begreppet ssmmanfall till stora delar. Om jag
tar grupp for grupp sa ser det ut sa hér.

Forst kan man saga att bada menar att ett bra bemdtande, kommer fran tva undergrupper.
Lyhordhet och respekt. Sokande lagger i lyhordhet att bisténdshandlaggare lyssnar och har
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inlevelse. Medan bistandshandldggare tar upp det som att man har en bra dialog. | den andra
gruppen respekt menar sokande att det kommer fran att bistandshandl aggaren ser individen, ar
uppriktig, korrekt, naturlig, har med hjartat, faktaméssig, ger rétt information, gar att fa tag pa,
ger sokande hjép i handlaggningsprocessen, att beslutet kommer inom 2 veckor.
Bistandshandldggare har under respekt med kontinuitet, ta hansyn till integriteten, skapa
fortroende, gora sokande trygg i motet, ge sokande forberedelsetid, 1ata drendet fa ta tid,
informera, skriftiga beslut inom 2 veckor, sétta sokande i centrum och att den sokande kan fa
bo kvar hemma. For att fa ut de har kvalitetskriterierna behdver personkemin stamma.
Troligen skulle det ge ytterligare kvalitet om stkande kunde fa byta bistandshandléggare nér
personkemin inte stammer

Raéttsakerheten &ar ett kapitel for sig. For sokande &r det givet att de far réttsakerhet av
bistandshandl&ggare. Lite mer svavande & jag nér jag skall sdga om bistandshandlggare
ansag det som en kvalitet eller inte. De ville garna tona ner myndighetsbiten och i valet
mellan sbkande och myndigheten, sa gér sokande forst. Hann man inte med allt
administrations arbete och uppfoljningar, sa hoppades det 6ver och det gor arbetet kring den
sbkande i forsta hand lite tvetydligt. Om man inte ger sokande full réttsékerhet har man inte
|&tit dennes intresse sta i forsta rummet. Man har inte gett det Socialstyrelsen kallar formell
réttsakerhet men troligen den materiella. Det har & nog en bit for adreomsorgen att se pa.
Bistandshandldggarna behover ha rétt tid for varje drende s hela myndighetshiten hinns med.
Nu inte sagt att rétt tid inte finns idag. | undersokningen sag jag inte pa hur man arbetade och
vilka hjadpmedel man hade. Det jag vet & att det inte finns nagon enhetlig metod for
arbetsuppgiften och att vissa inte hinner med det administrativa. Samt att uppfoljningarna inte
blir gjorda.

Syftet var att jamfora myndigheternas, sokandes och bistandshandl &ggarnas definition av vad
kvalitet i aldreomsorgens bistandshandlaggning &r. Just lyhordhet och inlevelse har ala
grupperna med. Sdlvklart har lyhordhet, respekt och sokandes medinflytande att géra med
hur bistandshandlaggarna far fram helhetsbilden. All information kommer ifran att
bistandshandl&ggare lyssnar till vad sokande sager. Det &r troligen dar som stkande upplever
att bistandshandlaggaren har inlevelse och har med hjartat osv. Sedan aterstar for
bistandshandl aggare att verkligen lyssna, aven pa vad sokande inte séger och det &r troligen
dar som den totala helhetsbilden kan framtrada.

Myndigheterna sager, att det skall varakvalitet i verksamheterna. Utan att specificera hur man
skall veta vad som menas med kvalitet. De tar upp en hel del omraden dér det skall finnas.
Men jag far siga att jag blir inte klokare efter att halast alla kringsnoddar av ord, som aldrig
kommer fram till kérnan. De namner att det skall finnas personal med lamplig utbildning och
erfarenhet. Vad & dalamplig uthildning? Ja det blir ju avhangigt av vad myndigheterna vill
ha ut av personalen. Skall den se till att alt blir juridiskt réttsékert, eller skall den kunna
bemdéta sokande pa ett kvalitetsméassigt sétt? En specificering av [amplig utbildning vore bra.
Det & en annan historia, men just utbildningen till hemtjénstassistenter som idag heter
bistandshandl&ggare, har varit med om manga forandringar och inriktningar. | dagens
organisation har till stérsta delen tagits personal fran tidigare organisation och man har forsokt
formain dem i nuvarande organisation. Denna personal har till stor del en utbildning som var
inriktad mot vard och verkstélligheten. Vad man da borde férvanta sig &r att personalen far
hjdlp att formain sig i dagens organisation och de arbetsuppgifter som de har idag. |
undersokningen framkom det att inom det omradet finns det brister. Nagot som fattas ar
nagon form av feedback, som tex. handledning. Det & i handledningen man kan formain
arbetssdtten och metoderna sa att kvalitet utvecklas.
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Sedan kan man fréga sig hur vet myndigheterna att deras personal utvecklas, da utbildningar
och utbyte av erfarenhet mellan kommuner &r eftersatt. Aven samverkan i den egna
kommunen har enligt bistandshandldggarna s& gott som upphort och drendehandledning inom
arbetsgruppen upplevs inte hinnas med. Eftersom alla betonar att bemétandet &r viktigt, bor
man fa fram ett professionellt bemétande, dar alla kvalitetskriterier ingar. Da récker det inte
med att bara ger personalen vissatyper av kvalitets utbildning, utan &en majlighet att
utveckla personligheten.

Ovrig utbildning som bistandshandldggare sager att de vill ha & framfor allt juridiken.
Troligen har bistandshandlaggarna utifran sina erfarenhet till stora delar kunskap i juridiken,
men det & ett omrade de inte kénner sig helt sakra pd. Myndigheternatar ju upp, ldra och
forandra som ett kvalitetsarbete och att se pa utredningsarbetet kan vara ett sétt att utveckla
och forbéttra kvalitet.

Om vi skall se pa kvalitet, som tillfredstallelse fran de som anvander tjansterna. Kan man
fraga sig om sokande &r tillfredstalld med det &dreomsorgen ger, inom

bistandshandl dggningen. Om jag harddrar svaren fran sdkanden sager de att de kanner sig
krankta, tror inte att bistandshandldggarna far fram helhetsbilden, bistandshandldggaren
lyssnar inte, personkemin stdmmer inte alltid, bistandshandlaggaren kommer ibland for néra
den privata sfaren, tar for lang tid innan beslutet kommer, informationen &r kass, svart att fa
tag pa bistandshandl&ggarna, att besluten inte & helt forstaeliga, man vet inte vart man skall
vanda sig vid klagomdl, den stkande far inte stod under handl &ggningsprocessen, vet inte vad
som hénder under utredningstiden, tror inte bistandshandlaggarna vet vad de gor,
bistandshandldggaren ger inte klara fakta, det finns ett glapp mellan

bistandshandl &ggningen/verkstalligheten och den stkande vet inte vad som hander efter
beslutet. Sedan &r fragan hur bistandshandl &ggarna hanterar den kénslomassiga biten hos de
sokande, jag kan inte se i undersokningen att bistandshandlaggare tar med de psykiska och de
existentiella behoven. Till sist sa upplever de stkande aldreomsorgen som kranglig. S man
kan siga att kvalitetsmassigt fallerar det i manga bitar. Nu kan dldreomsorgen adrig gora alla
tillfredstéllda, det gér inte i nagon verksamhet. Men i undersdkningen har det i varje érende
varit flera saker man varit missngjd med, &ven i de &enden dar man i stort varit ngjd.

Myndigheterna tar med "l&tt tillganglig vard och service" som ett kvalitetskrav i
verksamheten. Det &r ett kvalitetskrav som snarast & obefintlig i den medverkande
kommunen. Jag kan ju bara ta upp den kommun som varit med i undersokningen, men befarar
att det & snarlikt i 6vriga kommuner. Det har sakerligen inte blivit sa har med flit, men
aldreomsorgen har fullt upp av de @&enden som kunnat komma i kontakt med dem och man
har troligen inte funderat pa att de & s svara att fatag pa. Information & en stor bit for att
kunna ge och fa kvalitet. Alla &r rérande Gverens om att det skall ges bade fore, efter och
under mdétet. Men det &r tydligt att de som sitter i verksamheten och de som kommer i kontakt
med den inte anser att en sddan information finns. Nu inte sagt att man inte ger information,
for det gors. Av ndgon anledning upplevs det &nda inte som den existerar. Det & snarast i
undantagsfallen man kan saga att ngon ar néjd med informationen och i undersokningen
framkom det tydligt, att AO snarast bor titta éver den.

Bade de sokande och bistandshandldggarna tog upp att bes utet skulle komma inom tva
veckor som ett kvalitets kriterium. Det har fatt mig att fundera vidare pa om man kan siga ett
generellt antal veckor for alla beslut. Troligen skulle nagra sbkande inte vilja ha for kort
utrednings tid i besluten om tex. sérskilt boende. | vissa utredningar bor den sokande fa



31

betanketid och forbereda sig for omstalIningen. Det & som Peter Westerlund sagt vid nagon
forelasning, att bistandshandlaggare kommer som bistandsbedomare till lasarettet och gor
snabba bedémningar och tar snabba beslut pa sérskilda boenden. Individen som av nagon
anledning hamnat pa |lasarettet & sakerligeni ett tillstand dér man borde fa ta det lite lugnt
och téanka igenom situationen. Ett mellan Iage som tex. korttidsboende borde finnas dar man
kunde fa vara for att se hur anledningen till vistelsen pa lasarettet utvecklades och vad som
vore det basta for framtiden. Annars & det av godo att besluten kommer till sbkande snabbt.

Myndigheterna tar upp att sokande skall kunna ge klagomal som ett kvalitetskriterium. Det
som framkommit kring klagomal &r att bistandshandl&ggarnainte verkar se klagomalshiten
inom bistandshandlaggningen. Har kan jag inte siga exakt att det & s men det & den
uppfattningen jag fatt utifrn de svar som kommit, man tar upp det mer utifrén
verkstélligheten. De sokande &r inte alls medvetna om hur och nér de kan klaga.

Ju mer jag ser pa ddreomsorgen som organisation. Upplever jag en rorighet kring den. D&
jag i fleramanader hallit pa med att ta fram riktlinjer, kan jag se en trad inom & dreomsorgen,
men upplever anda en rorighet. Utifran respondenterna svar forstar jag att &ven de upplever
adreomsorgen som rorig. En hypotes &r att det ev. beror pa oklara rollfordelningar och
avsaknad av klara definitioner pa uppdraget. | en kommun som Gotlands dér nuvarande
bistandshandlaggare tidigare d&ven haft verkstélligheten finns det av naturliga ské ett problem
att skilja pa arbetsuppgifter, det & en process som maste fatatid. Det & viktigt att alla vet
sinaroller och arbetar efter dem. Sedan far organisationen inte vara for rigid, alla behéver
hjalpas at for att det inte skall bli for stelbent och krangligt for den sokande.

5.1 Slutsatser.

Vad blev da definitionen av kvalitet inom &l dreomsorgens bistandshandl &ggning? Forst &
fragan vad & kvalitet och det besvaras med att det &r att sokande uppfattar kontakten
tillfredsstéllande. Kvalitén skall fortlépande utvecklas och sékras och verksamheten skall
framfor allt |ara och forandra den. Det &r inte att méta som & det viktiga, utan att se om
utredningsarbetet kan utforas pa ett béttre sétt.

FOr organisationen skall det finnas mal och strategier att folja. Det skall finnas en fungerande
arbetsledning, som tar fram system for behovsbeddmningen och i systemet skall finnas
forhalIningssétt for hur arbetet skall utforas, inbersknat metoder och rutiner. Samverkan skall
finnas (och det tas bara upp s, som att det skall finnas). Det betyder i min mening att det skall
finnas pa alla plan och med alla myndigheter och instanser AO har n&gon berdringspunkt
med. Till sist skall organisationen setill att det finns uppfdljning och utvardering for detta.

Bistandshandlaggaren & den som konkret skall setill att den tillfredsstéllande kontakten
kommer till stand och bisténdshandl&ggaren skall ha lamplig utbildning, erfarenhet och
kompetens. Har finns lite att fundera pa som jag sagt tidigare, men aven kring erfarenhet, nar
det tas upp pa det har sttet [ater det som nagot man kan lasa sig till. | undersokningen
framkommer det att erfarenheten ger manga dimensioner, som &r bra att ha for arbetets
utforande. Bistandshandldggaren skall gora en korrekt réttssaker handlaggning och
dokumentering. De skall utgd ifrén en helhetssyn pa den sokande, dér fysiska, psykiska och
existentiella behov blir tillgodosedda. | motet skall de ha ett bra forhdIningssatt, som ger en
fortroendefull samverkan med sokande. Bistandshandléggaren skall varna om den sbkandes
integritet och gora en individuell bedémning som leder fram till rétt insats.
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Den sokande skall ges information och lattillganglig service. De skall ha inflytande och
insyn. Riktlinjer for bemotandet skall finnas och bemétandet skall innehalla lyhordhet,
inlevel sefrmaga, respekt och kontinuitet. Utredningsforfarandet skall vara réttsakert, snabbt
och effektivt. Kvalitén innehdller aven hur sbkande far utredningen. Besluten skall vara
tydliga s att sbkande forstar dem och den sokande skall ges en individuell plan. Insatserna
skall stérka den sokandes egna resurser och bidratill ett gavstandigt liv. Den s6kande skall
ges forutséttningarna for att kunna klaga vid behov.

Det samtliga tar upp som kvalitet & framfor allt ett bra bemdtande och med det menar man att
dér skall inga lyhordhet och respekt. Man &r &ven 6verens om att kvalitet & att sokande far
information, &en om det i praktiken visar sig att det inte fungerar. Myndigheterna sager att
utredningen skall ga snabbt och de andra aktorerna menar att beslutet skall kommainom 14
dagar, sa dar far man anse att de & Gverens.

Vad ansag da stkande ar kvalitet utéver det har? Jo, att fa mojligheten att bo kvar hemma sa
lange som majligt och f& bistand till den hjap man behover for att kunna det. Aven
bistandshandl dggarna ansag mdjligheten att fa bo hemma som kvalitet.

Bistandshandlaggarna hade fler kriterier for kvalitet &n de sokande, vilket & naturligt da det i
bistandshandldggarnas arbete har pratats och uthildats en hel del inom detta omrade. De tog
upp samstammighet med myndighetssynen, bra dialog, kontinuitet, helhetssyn, rattskerheten.
Just helhetssynen &r jag lite tveksam till att bistandshandlaggarna hade om man med det
menar att dar skall inga psykiska och existentiella behov.

Vid jamforelse av myndigheternas kvalitetssyn och det jag fatt fram i understkningen, fattas
ett system for forhalningssétt i bistandsbedémningen. Ett forhdlIningssattet &r svart att bade
kontrollera och utveckla, framfor allt dd man inte har handledning. Det & i handledning och
utbildning man kan fa fram metoder for arbetet. | den understkta kommunen fanns ingen
enhetlig metod, men bistandshandléggarna har egna individuella metoder.

Samverkan, uppfoljning och utvardering finns inte alls med. Gors inte utvardering & det svart
att veta om organisationen har en réttsékerhet i handlaggningsprocessen och om
utredningsforfarandet kan utvecklas.

Avslutningsvis tar jag ater upp, att det tydligt framkommit i undersokningen, att AO definitivt
inte & en organisation med |&ttillganglig service.
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7. Bilagor.

7.1 Observationerna och intervjuerna infor uppsatsen i 205D.

5 bistandshandléggare och 5 sokande tas ut att vara med i undersokningen.

Av bistandshandlaggarna skall 2 ha arbetat mindre 8n 5 & och 3 arbetat mer an 5 ar.

De sokande tas ut av bistandshandléggaren under undersokningstiden, utifrén de anstkningar
som inkommer om hemtjénst (inte sarskilt boende) under undersokningstiden. Bistands-
handl&ggaren gor en forsta forfragan om de kan tanka sig varamed i undersokningen och om
jag far ta kontakt med dem.

Dérefter ringer jag och informerar dem och hér om de fortfarande vill medverka.

A-C foljer med pa hembesoket eller var det nu blir. Sitter tyst och bara observerar och for
anteckningar, under bestket.

Nar beslutet ar klart, intervjuas bistdndshandl aggaren per telefon eller pa kontoret. De
sokande intervjuas efter det de fétt beslutet.

| intervjufrégorna borjar och slutar jag med "vad de anser & kvalité inom

bisténdshandl &ggningen. For att se om det uppkommer nagon forandring nér man borjat tanka
pafragan.

Observations schema.

Det jag vill forstka fa fram & vad bistandshandlaggarna och de stkande har for syn/tankar
om vad kvalité inom bistandshandl &ggningen &r.

Vad den sokande har for tankar, funderingar och férvantningar om hur det gér till att fa hjalp
av AO.

Iakttagelser vid observationerna. (Robson sid 200 box 8.1)
1. Plats: fysisk miljo, rum, utomhus osv.

2. Medverkande: detaljer om de inblandade.

3. Aktiviteter: vad de medverkande gor.

4. Foremdl: fysiska element, mobler osv.

5. Handlande: speciella upptrédande.

6. Handelser: speciella handelser.

7. Tid: handelseforloppet.



8. Ma: vad de medverkande vill uppna.

9. Kéandor: kandor i vissa sammanhang.

7

.2 Intervjuschemafrigor.

Bistandshandl dggaren.

1

. Bistindshandléiggarens tankar om

kvalité.

1 1 w

N

Vad anser du &r kvalitéi bistandshandl?

Vilkan kunskap har du fatt kring kvalité i

arbetet eller utbildningen.

Vad & viktigt att tanka pa vid hembesok?

Begransar arbetet dig pa ndgot sétt (tid,
riktlinjer, mal osv.)?

. Praktiskt.

Hur far den sokande kontakt med bist.h.?

Ar begreppen inom AO forstadliga for
sokande?

Hur skots samverkan med andra
instanser?

. Hjalpbehovet.
Hur f& du fram vad den sokande har for
onskemdl ?
Hur far du fram en helhetssyn pa den
enskildes situation?

. Motet.
Hur skulle du vilja att métet mellan dig
och den sokande skall gatill?
Kanner du att du har metoder for motet?
Ges den sokande stod under
handl aggningsprocessen?
Hur hanteras ev. oro/frégor fran den
enskilde.
Hur upplever den enskilde AO?

. Information.
Vilken information far den enskilde.
Vet den sbkande vad som hander efter
hembesoket?
Vet den sbkande vad som hander efter
bed utet?
Ar bedlutet tydligt fér den enskilde.
Hur gar klagomal shanteringen till?
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Den enskilde.

2

. Den enskildes tankar om kvalité.

Vad & kvalité inom

bistéandshandl dggningen?

Vad & viktigt att du far reda pa vid
hembesoket?

. Praktiskt.

Har du for egen del eller f6r anhorigs del
tidigare varit i kontakt med aldre -
omsorgen?

Hur tankte du det skulle gatill att fa hjalp
av hemtjansten?

Hur gick det till?

Visste du vart du skulle vanda dig?

Hur fick du reda pa det?

Har du tagit kontakt §alv eller har andra
hjépt dig?

. Hjalpbehovet.

Vad ansdg du att du behovde hjalp med?
Fick du fram till bist.h. vad du behtvde
hjdp med?

Blev dina behov sedda och bemdtta?
Tror du att bisténdshandl&ggaren fick en
bild av hela din situation?

Om ngj, vad behovde bistands -
handl&ggaren mer for information?

Om det behovdes, tog bistands -
handléggaren kontakt med relevanta andra
kontakter?

Ar beslutet vad du vantade dig?

Om ng vad var annorlunda?

Kéanner du att ditt &rende hanterats
réttsakert?

. Motet.

Hur vill du att métet mellan dig och bist.h.
skal gatill?

Fick du det stod du behtvde under
handl&ggningen?

Hur upplever du AO?
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Praktiska hanteringen av drendet.

Hur har @endet hanterats efter
hembesoket?

Hur kom du fram till beslutet?

Hur tillgodoses réttsékerheten?

Hur sker uppfdljning av bedutet?

Har ni nagon speciell metod i erat arbete?
Har du fatt relevant kompetens for att
utfora ditt arbete?

. Slutliga tankar hur det ir.

Vad & kvalitéi bistandshandlaggningen
for dig?
Har det uppfylltsi arendet?

8. Onskemil i arbetet.

Hur uppnar du kvalité utifran det du har

sagt ovan?
Hur skulle du vilja att det var?
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Hur tyckte du att bistandshandlaggaren
forholl sig mot dig?

Forstod du vad bist.h. talade om? Var
orden begripliga?

Verkade det som bistandshandl &ggaren
hade en metod for att bemota dig?
Kandes det som bistandshandlaggaren
hade kunskap om sitt arbete?

. Information.

Vilken information har du fétt om AO?
Visste du vad som skulle handa efter
hembesoket?

Vet du vad som kommer att hénda efter
bedutet? (&ven uppfoéljning)

Ar beslutet tydligt for dig?

Vet du vad du skall géra om du vill klaga
pa handlaggningen?

6. Slutliga tankar kring kvalité.

Vad &r kvalité inom
bistandshandl aggningen for dig?
Har du fétt det i kontakten med AO?

7. Onskemail om ildreomsorgen.

Hur skulle du 6nska att AO s3g ut och
var?
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7.3 Information till respondenterna.

Gotland 020301.

Information om kvalitets undersokning.

Hej jag heter Ann-Christin Nilsson och arbetar i Gotlands kommun som bistandshandldggare
inom aldreomsorgen. Just nu hdller jag pa med en utbildning, dér det ingdr att goraen
undersokning. Jag har valt att se pg, vad kvalité inom bistandshandlaggningen &r. Det jag vill
ha svar pd @ om myndigheterna och den som soker hos ddreomsorgen menar att kvalité ar
samma sak.

Ni & en av de personer som under undersokningstiden gjort ansdkan hos & dreomsorgen.
Bistandshandlaggaren har fragat er om ni kan tanka er medverkai underssknigen. Svarade ni
ja, har jag sedan kontaktat er och informerat lite mer om undersoknigen.

Undersokningen gar till sa att jag gor observationer, vilket betyder att jag foljer med
bistandshandl aggaren pa hembesoket hos er. Jag kommer bara sitta med och lyssna och
anteckna. Det jag forsoker hora & era synpunkter kring kvalité. Nar sedan bedlutet &r klart,
intervjuar jag bistandshandldggaren och er. Jag kontaktar er for intervjutid, langre fram.

| undersoknigen kommer man inte kunna se eller forsta att det &r just ni som person som
medverkat. Ingen annan an jag kommer att kunna se vad just ni svarat. Om ni vill far ni gérna
ett exemplar av undersoknigen.

Jag & glad att ni valt att medverkai undersdkningen. Medverkan &r helt frivillig. Angrar ni er
och inte vill fortsdtta vara med eller tycker det blir jobbigt. Har ni full rétt att avduta
medverkan eller flytta den till Iangre fram. Sag baratill mig eller bistandshandl&ggaren.

Jag tackar pa forhand for eran medverkan i min undersokning.

Ann-Christin Nilsson
Bistandshandlaggare

Telenummer: 33078 eller 0704-477 325.
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