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Sammandrag

Denna uppsats utreder informationsbehovet hos brukare inom hemtjansten i Goteborgs Stad
Centrum samt hur stadsdelsforvaltningen Centrums sektor Aldreomsorg samt hilso- och
sjukvérd, kan forbéttra sin hemtjénstverksamhet och 6ka brukarnas inflytande 6ver denna.
Undersokningens material bestar av intervjuer med tolv stycken brukare inom Centrums
hemtjanst. Med hjdlp av sdrskilt Tove Harnetts och Eva Wikstroms teorier om
brukarinflytande samt teorier om kommunikation och New Public Managements perspektiv
pa brukare analyserar jag de intervjuades tankar om och upplevelser av hemtjénsten. Mina
centrala resultat pekar pa brister 1 kommunikationen mellan brukarna och
hemtjidnstorganisationen, men ocksé brister i respondenternas kunskap om bade den egna
situationen, till exempel kéinnedom om kontaktperson, och om hemtjansten som organisation.
Brukarna foredrar att anvinda brev och telefon som kommunikationskanaler och
kommunikation om foréndringar &r den viktigaste informationen att erhalla frdn hemtjénsten.
Min studie visar dock att fordndringskommunikationen ofta &r bristféllig och for ldngsam. Ett
annat problem inom hemtjénsten ar personalkontinuiteten, det vill sdga att brukarna far besok
av ett stort antal olika vardbitrdden, vilket minskar tryggheten och ddrmed 6kar brukarnas oro
infor att utdva inflytande Over sin hemtjinst. Trots brukarnas vilja att pdverka sin
hemtjénstsituation &r denna oro ett utbrett fenomen och flera brukare liter bli att forsoka
utova nédgot inflytande av rédsla for repressalier. En annan anledning till detta
inflytandeproblem ér att flera av brukarna ser hemtjansten som en géva och ndgonting att vara

tacksam for, vilket &r en stark generationsfraga.

Nyckelord: kommunikation, kommunikationskanal, information, inflytande, brukarinflytande,

hemtjéinst.
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1. Inledning

Understillet som jag bar under mina jeans gor mig varm inne hos er.

Man kan inte, det gér inte, att utfora ett duschbesok med understall.

Och de dagar da jag viljer att ta termobyxor istéllet blir jag alldeles for langsam.
En 6verrdckning av Apodos innebér lika mycket tid i avkladning och pakladning.
Man kan inte sitta i soffan och racka 6ver en Apodos i termobyxor och jacka.

Det ser stressigt ut (Hallander 2013:28).

Marie Hallander skriver i sin bok Tjdnster i hemmet (2013) dikter om vardagen som anstélld
inom hemtjdnsten. Det dr en vardag som berdr manga mianniskor, sévél arbetstagare som
vérdtagare och anhdriga. Hemtjénsten dr en stor och komplex verksamhet som ska
tillfredsstdlla manga viljor. Enbart i stadsdelen Centrum bor 8000 personer som dr 65 &r och
dldre. Av dessa mottar cirka 1500 individer insatser frdn dldreomsorg samt hilso- och
sjukvérd 1 olika stor utstrackning (Bistdndsenheten, Goteborgs Stad Centrum) Inom denna
grupp av brukare skiljer sig individerna at, med avseende pa exempelvis alder och hélsa, men
framfor allt pd behov. I Sveriges Kommuner och Landstings (SKL) rapport som de
sammanstillt tillsammans med Socialstyrelsen — Oppna jimforelser. Vird och omsorg om
dldre 2012 (2013) — placerar sig Goteborg som nummer 273 av 290 kommuner nér brukare
inom hemtjinsten fir betygsitta den vérd de fir. Aven om det skiljer sig 4t mellan olika delar
av staden, visar rapporten att brukarna upplever att tryggheten och bemdtandet inom
hemtjdnsten har forsdmrats.

Under véren 2013 har hemtjénsten varit i fokus i media. Goteborgs-Posten dgnade en
hel artikelserie &t att granska verksamheten och inbjod bade politiker, allménheten och
anstillda inom hemtjinsten att debattera verksamhetens arbetssétt och premisser samt
vardagen for de brukare som mottar hemtjénst. Det blev en ldng debatt som pagick i drygt en
ménad med nya artiklar, debattinligg och ledarspalter om hemtjénsten nistan dagligen'.
Framst personal anstilld inom hemtjénsten fick komma till tals och stilla politikerna till svars
for den dldreomsorg som bedrivs i Goteborg. Politikerna, i synnerhet Anna Johansson (S),
bitrddande kommunalrdd med ansvar for dldreomsorg, svarade pd dessa, ofta vildigt kritiska,

debattinlagg. Det som framst kritiserades var bristen pé tid, det vill sdga att personalen inte

' Se till exempel "Goteborgs hemtjinst far bottenbetyg” (GP 2013-01-31), “Gamla gloms bort av hemtjinsten”
(GP 2013-02-01) och ”En natt pa lopande bandet” (GP 2013-02-02).



hinner med att utfora sina arbetsuppgifter, men ocksa bristen pd gehor, att chefer och politiker
inte lyssnar pa de anstédllda inom hemtjansten och vad de har att sdga om verksamheten.

Jag saknade ett brukarperspektiv i denna debatt, GP var sillan ute och intervjuade de
som allra starkast berdrs av och ér beroende av hemtjdnsten. Det &r endast en artikel fran
denna period som ldter brukarna sjélva komma till tals. I samma artikel har GP ocksé lanat
siffror frdn Socialstyrelsen som séger att endast 35 % av de som har hemtjdnst i Goteborg
kénner sig trygga med den (GP 2013-01-31). Att den allra viktigaste rosten néstan helt gloms
bort i debatter som dessa anser jag bidrar till motiveringen av min studie som har ett tydligt

brukarperspektiv.



2. Syfte och fragestillning

Syftet med denna undersékning é&r att utreda informationsbehovet hos brukare inom
hemtjéinsten samt hur stadsdelsforvaltningen Centrums sektor Aldreomsorg samt hilso- och
sjukvérd, kan forbéttra sin hemtjénstverksamhet och 6ka brukarnas inflytande 6ver denna.

Syftet har jag brutit ner i foljande detaljerade fragestillningar:

1. Hur tycker brukarna att hemtjdnsten fungerar overlag?

Hur tycker brukarna att kommunikationen med hemtjinsten fungerar?
Vad vill brukarna ha information om, gédllande hemtjénsten?

Vilka kommunikationskanaler féredrar brukarna?

Vilka ér brukarnas upplevelser av sitt inflytande inom hemtjénsten?

Hur kan hemtjdnsten dka brukarnas inflytande?

A L R

Hur kan hemtjdnsten forbattra sin verksamhet i ovrigt?



3. Bakgrund

3.1 Undersokningens bakgrund

Som student pa fjirde terminen pd Kommunikatorsprogrammet med inriktning mot
myndigheter och offentlig forvaltning har jag i tio veckor befunnit mig som praktikant pa
Stadsdelsforvaltningen Centrum i Goteborg. I Goteborgs Stad finns tio stadsdelsforvaltningar.
En stadsdelsforvaltning dr en organisation som bestar av tjanstemin med stadsdelsdirektdren
som hogsta chef. Varje forvaltning leds av en ndmnd som bestdr av politiskt tillsatta
ledamoter utsedda av kommunfullméktige. Till Stadsdelsforvaltningen Centrum hor
omradena Krokslatt, Guldheden, Landala, Vasastaden, Johanneberg, Lorensberg, Heden,
Stampen, Gérda samt Inom Vallgraven. Stadsdelen har cirka 59 000 invanare
(www.goteborg.se/centrum 2013-04-09)

Den offentliga forvaltningen i Sverige dr dubbelhdvdad, da den statliga forvaltningen
lyder under regeringen, medan de kommunala forvaltningarna lyder under kommunernas
styrelser. De beslut som tas av kommunala organ kan emellertid vara overklagbara hos
statliga myndigheter och hos fOrvaltningsdomstolarna, vilket gor att de kommunala
forvaltningarna i viss man ocksé lyder under statliga organ (Wennergren 2004:17).

Pa uppdrag av Stadsdelsndmnden erbjuder varje forvaltning kommunal service. I dessa
tjanster ingdr forskola, skola, individ- och familjeomsorg, stdd och service till personer med
funktionsnedsdttning, dldreomsorg, hemsjukvard, fritidsverksamhet, bibliotek och
kulturverksamhet. I forvaltningens arbete ingar &dven miljo- och folkhélsofradgor.
Tjdnsteménnen ansvarar for att det kommunala arbetet utférs pa det vis som
stadsdelsndmnden beslutat.

Goteborgs Stad har som mal for alla stadsdelar att dldre ménniskor (65 &r och uppét) ska
ges Okat inflytande Over sin vardag (Goteborgs Stad Centrum 2013:23). Att dka inflytandet
for dldre ingdr darfor som ett sérskilt prioriterat mal i stadsdelen Centrums budget for 2013.
Detta mal innefattar bland annat hemtjanstens virdtagare — brukarna. Det frimsta ansvaret for
att mélet om okat inflytande for ldre uppfylls innehar sektorschefen for sektor Aldreomsorg
samt hédlso- och sjukvérd, medan sektorns verksamhetsutvecklare har ett mélstyrnings- och
uppfoljningsansvar. P& verksamhetsutvecklarens initiativ sokte Stadsdelsforvaltningen
Centrum dérfor en praktikant for att genomfora en undersdkning som skulle resultera i forslag
pa atgérder for att oka dldres inflytande. Forutom inflytande skulle undersokningen ocksa

fokusera pd kommunikation och information och som kommunikatorsstudent erh6ll jag detta

uppdrag.



3.2 Aldreomsorg och hemtjinst i Centrum

Sektor Aldreomsorg samt hilso- och sjukvérd i Centrum har tagit fram en handbok med
information om dldreomsorgen i Centrum (2011). Handboken berittar bland annat att
hemtjinst kan fés efter kontakt med en bistdndshandléggare. Bistdndshandldggaren beddmer
brukarens behov som far ett beslut dar de hjdlpinsatser hen behover beskrivs, ett sa kallat
bistandsbeslut. Dairefter informerar bistdndshandldggaren omsorgspersonalen om de
hjilpinsatser brukaren behover. Under de forsta tre veckorna med hemtjénst introducerar
hemtjdnsten brukaren i vad det innebér att ha hemtjénst samt foljer upp vilken hjélp hen
behover. Sedan gor brukaren, tillsammans med omsorgspersonalen, en dverenskommelse om
hur hjélpen ska utforas. Detta gors utifran brukarens behov och 6nskemal. Inom vissa ramar
kan brukaren vilja vad hen vill ha hjidlp med och nir. Handboken berittar ockséd att
hemtjinstens personal finns tillgdnglig dygnet runt och att de, for att oka tryggheten, utser en
kontaktperson till varje brukare, det vill séga ett vardbitrdde som ska ha extra mycket kontakt
med och ansvar for brukaren. Den som mottar hemtjdnst kan fa hjélp med allt fran personlig
omvardnad till inkdp, stddning, tvétt, promenader och andra aktiviteter (Goteborgs Stad
Centrum 2011:6-7). Centrums hemtjinst dr uppdelat i fem olika omrdden: Guldheden, Heden,
Vasastaden, Johanneberg och Kroksldtt. Sammanlagt ger cirka 230 stycken medarbetare vird
och omsorg till ndstan 1500 brukare inom Centrums hemtjénst (Bistandsenheten, Goteborgs
Stad Centrum).

For den som é&r dldre arrangeras en méngd aktiviteter av bade dldreomsorgen i Centrum
och lokala foreningar. Moétesplats Kulturhus 1 Landala &r inriktat pd kulturella aktiviteter
medan traffpunkterna Stampen och Framnésgarden erbjuder ett mer varierat utbud. Till
Motesplats och triaffpunkterna dr alla seniorer vdlkomna och ambitionen dr att kunna
tillgodose intressen och behov hos alla besokare. Enligt handboken har besdkarna ocksé

mdjlighet att paverka traffpunkternas program (ibid. s. 18-19).

3.3 Verksamhetens mal for dldre

I verksamhetsplanen for Centrums hemtjénst beskrivs verksamhetsidén enligt fo6ljande:

Hemtjénstens uppdrag ar att med inflytande fran den &ldre ge en god omsorg, service och vard i hemmet.
Verksamheten ska utgora ett stod for ett meningsfullt liv préglat av oberoende och sjdlvstindighet under

trygga forhallanden med respekt for sjdlvbestimmande och integritet (Goteborgs Stad Centrum 2013:2).
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I utdraget frdn verksamhetsplanen poédngteras inflytandet och som framgéngsfaktorer ndmns
en Okad personalkontinuitet och ett wutvecklat kontaktmannaskap (ibid. s. 4).
Verksamhetsplanen faststéller att brukarnas behov av inflytande, trygghet, social samvaro och
aktiviteter ska beaktas samt att information om de insatser som stadsdelen erbjuder dldre ska
oka. Det poédngteras att “Information ar en grundfrutséttning for att uppleva delaktighet och
inflytande vilket leder till trygghet” (ibid. s. 6). Dirfor ska sektor Aldreomsorg samt hilso-
och sjukvéard bland annat se 6ver hur de éldre far sin information om vad sektorn har att
erbjuda samt ta reda pa hur, det vill siga genom vilka kommunikationskanaler, brukarna vill
ha information. Detta ska ske genom en “kartldggning av sektorns informationsflode till dldre
i stadsdelen” (ibid s. 7). Denna kartliggning 4r en del av det uppdrag jag fatt av stadsdelen
Centrum och som nu resulterat i denna undersdkning och masteruppsats.

For alla stadsdelar i Goteborgs Stad finns dven en broschyr som kortfattat beskriver
mélen for dldreomsorgen samt hilso- och sjukvéarden. Forutom ovanstdende verksamhetsidé
star det 1 denna broschyr att ldsa att arbetsséttet inom dldreomsorg och hélso- och sjukvérd
ska vara salutogent, det vill sidga “utgd frin varje individs formiga och stimulera till
delaktighet, sjdlvstdndighet och meningsfullhet” (Goteborgs Stad 2010). Vad géller
information och kommunikation star i broschyren att ldsa att ambitionen &r att den som
utnyttjar verksamheten bland annat vet vart hen ska vinda sig vid behov samt att hen far
muntlig och skriftlig information om verksamheten. Det betonas ocksd att vardtagaren &r

huvudperson i utformandet av sin vardag samt att hen blir aktivt lyssnad pd och beméts som

jamlik (ibid.).

3.4 Vad tycker Centrums brukare om iAldreomsorgen?

I Socialstyrelsens undersokning Vad tycker de dldre om dldreomsorgen? En rikstickande
undersokning av dldres uppfattning om kvaliteten i hemtjdnst och dldreboenden 2012 (2012)
stdlls fragan ”Vet du vart du ska vdnda dig om du vill framfora synpunkter eller klagomél pa
hemtjénsten?” 61,8 % av Centrums brukare svarar ”ja”, 22 % svarar “delvis” och 16,2 %
svarar "nej”. Pa fragan "Brukar personalen ta hénsyn till dina &sikter och 6nskemal om hur
hjilpen ska utfoéras?” svarar endast 29,1 % av de tillfragade “ja, alltid” och 1,7 % svarar “nej,
aldrig”. Enbart 11,1 % svarar ja, alltid” och 19,5 % svarar ’nej, aldrig” pd frdgan ”Brukar du
kunna péverka vid vilka tider personalen kommer?” 28 % av brukarna uppger att de far
information i tid om tillfdlliga forédndringar och cirka hélften av brukarna svarar att det &r

mycket eller ganska latt att fa tag pa hemtjénstpersonalen vid behov (Amani et. al. 2012).
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3.5 Nojd Kundindex (NKI)

Nojd Kundindex eller NKI ar ett sétt att statistiskt méta hur ndjd en kund dr med en viss
verksamhet. I en brukarundersdkning gjord av Scandinfo fir Centrums hemtjdnst hogst
véirden vad géller trygghetslarm (NKI 90 (av 100)), bemétande (NKI 83) samt dusch och bad
(NKI 81). Lagst betyg far information (NKI 57), social samvaro och aktiviteter (NKI 60) samt
trygghet och mat (bdda NKI 65). Service via telefon har ett NKI pd 66, mojlighet att 1dmna
synpunkter pd verksamheten ett NKI pa 67 och mojlighet till inflytande ett NKI pa 68
(Scandinfo 2012). Flera av dessa NKI-vérden ligger ndgot ligre i Centrum &n for Goteborgs
hemtjanst som helhet, vilket betyder att brukarna av Centrums hemtjénst dr en aning mindre
ndjda med verksamheten jaimfort med genomsnittet for Goteborg som stad. Inom Centrums
hemtjanst finns séledes tydliga forbattringsomriden, varav méinga berdr bade information och
inflytande. Dessa organisatoriska forbattringsomraden for Centrums hemtjénst, tillsammans
med en avsaknad av brukarperspektivet i den offentliga debatten, bidrar till att legitimera

denna undersokning.
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4. Uppsatsens disposition

Nedan foljer ett kapitel som behandlar metod och material. Efter detta foljer ett kapitel som
behandlar tidigare forskning innan jag redogoér for mina teoretiska utgdngspunkter. I resultat-
och analysdelen redogdr jag for resultatet av samt analyserar mina intervjusvar. I nésta kapitel
diskuterar jag de slutsatser jag kommit fram till i min analys, vilket avslutas med forslag pa
atgdrder for Centrums hemtjénst samt forslag till vidare forskning inom @mnet. Dessutom
foljer avslutningsvis bilagor med ett brev till de intervjuade brukarna samt de intervjufrdgor

jag anvint i min undersdkning.
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5. Metod och material

I detta kapitel diskuterar jag forst vad det innebér att forska om omsorg dverlag innan jag gér
over till att tala om den metod jag valt for min undersdkning, ndmligen intervjumetoden.
Detta gor jag for att ge ldsaren en bakgrundsbild av den komplexa uppgift som det innebér att
forska om omsorg. Jag presenterar ocksd intervjustudiens respondenter samt mitt ovriga
undersokningsmaterial. Dessutom diskuterar jag de etiska Overvdganden som jag varit

tvungen att ta stéllning till i denna studie.

5.1 Att undersoka och utvirdera omsorgsverksamhet

Min studie ar en form av utvirdering av hur hemtjdnsten inom stadsdelen Centrum fungerar.
Att utvirdera en verksamhet dr ett systematiskt sdtt att soka information om huruvida en
verksamhet lyckas né sina mal eller hur en verksamhet fungerar 6verlag (Knutsson i Larsson
et. al. (red.) 2005:378). Knutsson menar att utvdrdering av sociala tjénster, till exempel

hemtjdnst, aldrig sker isolerat. Han skriver:

Utvidrderingens bakomliggande motiv och finansiering respektive skilda aktorers attitydfrdgor skapar
tillsammans med verksamhetens mal en maktstruktur ddr berdrda ménniskors handlingsutrymme

nyskapas, paverkas och omfordelas (ibid.).

I denna undersdkning dr verksamhetens mal att 6ka brukarnas inflytande, ett mal som givetvis

framst berdr just brukarna som hela tiden &r foremal for denna maktstruktur.

5.1.1 Tjansteutveckling och kvalitet
Begreppet tjansteutveckling kan ges olika betydelse. Ofta avses processen fran idé till
lanseringen av en ny tjdnst, men det kan ocksd innebédra en vidareutveckling av redan
befintliga tjénster. Utgangspunkten for all tjinsteutveckling &r en fOrstaelse for vad som
karakteriserar tjénster och tjansters logik, en logik som i sig rymmer en dmsesidig anpassning
av behov och erbjudanden. Bistdndsbeddmningen svarar till en del for denna anpassning, till
en annan del anpassas behov och erbjudanden genom omsorgstagarnas efterfragan pé, och
organisationernas utbud av, olika tjdnster. Tjansteutveckling handlar séledes om att identifiera
behov och lata dessa motas av vél avpassade erbjudanden om tjinster (Edvardsson &
Westlund 1998:7).

Sa vad ér kvalitet och varfor bor kvalitet 1 sociala tjénster utviarderas? Kvalitet handlar
om att ta reda pa vad som skapar virde for en kund (i detta fall &r kunden brukaren) och

prestera detta. Det kréver att sdtta sig in 1 och pa djupet forstd kunden och den aktuella
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problematiken. Kunskapen om och forstaelsen for vad kunden behdver maste sedan omsittas i
en specifikation av vissa krav pd tjénster. Hog kvalitet utmirks av palitlighet, lyhordhet,
kompetens, tillgédnglighet, trovirdighet, trevligt bemotande, kommunikationsférmaga,
trygghet samt mojlighet till réttelse nir ndgonting gatt fel. Kundtillfredsstillelse dr nyckeln till
att bygga en framgangsrik verksamhet, menar Knutsson, vilket giller for savil
konkurrensutsatt som offentligt verksamhet (Knutsson i Larsson et. al. (red.) 2005:373-374).
Négra anledningar till att kontinuerligt utvdrdera kvalitet dr, enligt Knutsson, kontroll,
utveckling i riktning mot kvalitetsforbattring, upplysning, ny kunskap samt bittre forstaelse.
Utvérdering sker antingen via egenutvérdering, med bitrdde utifran eller som en kombination
av dessa tva (ibid. s. 370). Denna studie gors pa initiativ av stadsdelen Centrum som bett mig,
som star utanfor organisationen, att undersoka kvaliteten pd Centrums hemtjanstverksamhet.
Edvardsson och Westlund vill ocksd framhalla omsorgspersonalens medverkan i det
systematiska och fortlopande forbattringsarbetet. Deras medverkan ér av avgorande betydelse
och en viktig forutsittning for arbetet med att uppna kvalitetsmalen. Forfattarna anser att varje
medarbetares personliga ansvar inom dldreomsorgen tydligare bor betonas. Ocksa ledningens
ansvar och synliga engagemang innehar en avgorande betydelse for verksamhetens kvalitet
for ett effektivt kvalitetsutvecklingsarbete (Edvardsson & Westlund 1998:75). Jag ser det som
en fordel att inte vara en del av verksamheten, da jag tror att det bidragit till en sd objektiv

granskning som mgjligt.

5.1.2 Brukarundersokningar

Med brukarundersokning avses en systematisk undersokning av hur omsorgstagare uppfattar
dldreomsorgens kvalitet och utgdérs av en miéngd tekniker och tillvigagangssitt.
Omsorgstagarnas intryck, berdttelser, spontana reaktioner och kommentarer utgoér viktiga
kallor att ta till vara som grund for kvalitetsarbete. Detta maste dock sammanstéllas, bearbetas
och tolkas for att bli till verklig kunskap om kvalitet samt hur denna kvalitet kan hdjas
(Edvardsson & Westlund 1998:79).

Ett exempel pa utvirderingsmetodik &r en intervjuserie, vilket dr just vad det empiriska
materialet 1 denna wuppsats bestdr av. Varje utvdrdering bor avslutas med en
kunskapsspridning av resultat och slutsatser (ibid.), vilket ocksa ar fallet med denna
undersokning da jag avslutade min studie med att redovisa mina resultat for hemtjansten i

Centrums ledningsgrupp samt for enhetscheferna for Centrums olika hemtjanstomraden.
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5.2 Intervjumetod

For att kunna besvara min fragestéllning har jag valt att géra en kvalitativ studie i form av
intervjuer. Intervjutekniken ar ett tillvigagingssitt som kraver bade noggrann forberedelse
och 6vning. Till min hjdlp har jag Brinkmann, Kvale och Torhells Den kvalitativa
forskningsintervjun (2009), en bok som ldgger stort fokus pa metodologiska och etiska fragor
kring en intervju.

Tva av grundstenarna ndr det géller intervjuer dr anonymitet och informerat samtycke.
Att den intervjuade far vara anonym i redovisningen av undersdkningsresultaten &r sjélvklart.
Informerat samtycke betyder att jag som forskare informerar de som ska bli intervjuade, i det
hér fallet brukarna, om det allminna syftet med undersdkningen, om hur den i stort &r upplagd
och om de risker och fordelar som eventuellt dr forenade med att delta i undersdkningen.
Informerat samtyckte innebédr ocksd att intervjupersonerna deltar frivilligt samt har rétt att nér
som helst dra sig ur intervjun (Brinkmann et. al. 2009:87).

Enligt Brinkmann et. al. har en intervjustudie sju stadier. I det forsta stadiet —
tematisering — formuleras undersokningens syfte. Sedan foljer planeringsfasen, vilket innebér
att undersokningens upplagg planeras med hansyn till alla sju stadierna. I nésta fas genomfors
sjdlva intervjuerna enligt en intervjuguide. Steg fyra innebdr att intervjumaterialet forbereds
for analys, 1 mitt fall utgors detta av en transkriberingsfas dir talspraket i de inspelade
intervjuerna overfors till skriftsprk. Nista stadie dr sjdlva analysen av intervjumaterialet dér
lampliga analysmetoder avgdrs utifrdn undersokningens syfte och pad grundval av
intervjumaterialets karaktir. Nast sista steget dr verifiering. Har faststélls intervjuresultatens
validitet, reliabilitet och generaliserbarhet (ibid.). Validitet handlar om huruvida forskaren
méter det hen péstdr att hen méter, medan reliabilitet avser hur palitligt ett resultat &r (Lilja 1
Larsson et. al. 2005:294). Generaliserbarhet i sin tur innebér att resultatet av en studie dr av
allmén och inte unik karaktér (Esaiasson et. al. 2012:27). Slutligen sammanstills resultaten i
ndgon form av rapport som dven ska innehdlla en redogdrelse for de metoder som anvénts.
Rapporten ska motsvara vetenskapliga kriterier samt beakta de etiska aspekterna av
undersokningen (Brinkmann et. al. 2009:87).

I en intervjustudie ska forskaren stridva efter att forsta varlden som intervjupersonerna
sjdlva upplever den (Esaiasson et. al. 2012:253). Hen maste, vid utformandet av
intervjuguiden (det vill séga intervjufragorna), ta hiansyn till bdde form och innehall. Att tdnka
pa form innebdr att forskaren ser till att skapa en dynamisk situation dir samtalet med
intervjupersonen &r levande, detta for att bidra till att hen ska kénna sig motiverad att beritta

om sina upplevelser och erfarenheter. Innehallet, i sin tur, ska knyta an till unders6kningens
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problemstillning. En grundregel &r att alla fragor i en intervjuguide ska vara létta att forsta,
korta samt befriade frdn akademisk jargong, vilket séklart blir extra viktigt vid intervjuer med
dldre manniskor (ibid. s. 264).

Det finns olika sitt for en forskare att skapa kontroll 6ver en intervjusituation. For detta
behdvs en intervjustrategi som mdjliggdr foljande: att veta vad for typ av svar som eftersoks
sa att det blir mojligt att skilja mellan ldmpliga och mindre ldmpliga svarsmonster och att
stdlla rétt fragor kopplade till de teman som star i fokus for intervjun. Det sistndmnda kréver,
forutom en genomténkt intervjuguide, en formaga att lyssna aktivt och uppmuntra svar som
kan ge den typ av information som é&r relevant i forhallande till studiens syfte. Forskaren
méste ocksd, under intervjuns gang, ge lamplig feedback till intervjupersonen, bide verbalt
och ickeverbalt, vilket hjdlper henom att detaljera sin beskrivning (Larsson i Larsson et. al.
(red.) 2005:103). Jag har forsokt att tdnka pa ovanstdende strategier under alla mina
intervjuer. Det viktigaste for mig har varit att lyssna aktivt och stélla passande foljdfrdgor for
att uppmuntra brukarna att utveckla sina svar. Det aktiva lyssnandet blir i sig ett sitt att ge
lamplig feedback.

Jag anvinder mig av sa kallade semi-strukturerade intervjuer, vilket betyder att jag har
ett fast frigeformuldr som jag utgdr fran, men fragorna dr ocksd Oppna, det vill sdga att det
under intervjuns gang finns utrymme for foljdfragor (Trost 2005:21). Slutligen &r det viktigt
att se sin egen roll som forskare i intervjusituationen. Det finns alltid en risk for sa kallade
intervjueffekter, det vill sdga att svaren kan bli olika beroende pd vem som stiller frigorna, en
risk som dock inte bor dverdrivas. Det viktiga ar istéllet att forskaren reflekterar kring
situationen och é&rligt redovisar om hen tror att det finns resultat som beror pa
intervjupaverkan (Esaiasson 2012:267).

Forskningspraktiken &r en produkt av bilder av verkligheten, av strategier och
erfarenheter. Som forskare gor vi olika verklighetsbilder och erfarenheter, en forskare kan inte
undgd att hysa en viss forforstaelse for det hen undersoker. Forskaren har alltsd bidde egna
erfarenheter och andra ménniskors erfarenheter att utga ifran. I mitt fall sa hyser jag en viss
forforstielse for omsorgsarbetets praktiker, da jag har nigra érs erfarenhet inom detta omrade
(dock inte frdn hemtjdnsten eller ens inom ndgon av stadsdelen Centrums
dldreomsorgsverksamheter). Jag anser, trots detta faktum, att min bakgrund inte paverkar
denna studies reliabilitet utan tvdrtom har underldttat bdde 1 formulerandet av mina
intervjufragor och i motet med respondenterna i intervjusituationen.

I mina intervjuer med brukarna har jag upptickt och funderat Gver att ménga talar

véldigt personspecifikt om hemtjinsten. For ménga av de intervjuade dr hemtjdnsten inte en
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diffus organisation utan det som brukarna upplever som hemtjanstverksamhet ar de specifika
individer som gdr hembesok, till exempel: det dr inte hemtjdnsten som gor fel/inte kommer 1
tid/inte lyssnar, det dr vardbitridet "Olle”. Aven om detta inte varit nigot stort problem i
sammanstéllningen och analysen av mitt intervjuresultat, har det 4nd4 lett till att jag ibland
fatt “Oversdtta” och lyfta de problem som brukarna talar om (som har med specifika
vérdbitrdden att gora) till strukturella och organisatoriska problem for att kunna analysera
dem. Detta eftersom min uppgift i denna studie inte har varit att peka ut enskilda individer,
vilket aldrig ar fallet i liknande undersdkningar, d& det skulle bryta mot forskningsetiska

regler.

5.3 Undersokningens respondenter

Néstan tre fjardedelar — 71 procent — av hemtjdnstens brukare i stadsdelen Centrum dr
kvinnor, drygt en fjirdedel — 29 procent — 4r manliga brukare’. Av olika anledningar har de
intervjuade brukarna i denna studie samma procentuella konsfordelning, da jag talat med nio
stycken kvinnor och tre stycken min. Detta urval dr dels resultatet av en medveten strategi,
dels av en ren slump. Jag valde att slumpa fram namnet pd 15 kvinnor och sex min, alltsa
sammanlagt 21 brukare inom Centrums hemtjénst. Sedan vidarebefordrade jag dessa namn till
enhetscheferna inom Centrums olika hemtjanstomraden. De godkinde att jag kontaktade de
flesta av brukarna pa min lista, med undantag for tre namn som foll bort pa grund av bland
annat begynnande demens och flytt till dldreboende. Det forstnimnda innebar att brukaren
inte var tillrdckligt kapabel att bli intervjuad och det sistnimnda att brukaren inte ldngre
mottog ndgon hemtjanst.

Jag forfattade ett brev och skickade till de arton resterande personerna (13 kvinnor och
fem mén). I brevet beréttade jag om mig sjélv och om syftet med min studie (se bilaga 1 for
brevet i sin helhet). Jag berittade ocksé att jag inom en vecka skulle kontakta mottagarna av
brevet for att friga huruvida de ville vara med i studien. Nir jag ringde upp varje brukare efter
att de fatt mitt brev, kunde tio stycken av dessa 18 ténka sig att delta i studien och tider for
intervjuer bokades. Ett fital av brukarna kunde jag inte, trots upprepade forsok via telefon, fa
tag pa, andra valde att inte medverka pd grund av bland annat sjukdom. Det var dven svérare
att bade fa tag pd manliga brukare via telefon samt fa dessa att vilja stdlla upp pa en intervju.
Hur detta kommer sig dr en annan intressant diskussion som dock inte faller under denna

studies syfte. Troligtvis har det med en rad faktorer att gora, s& som att kvinnor bade lever

* Siffrorna ar himtade fran systemet Treserva 2013-01-28.
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langre och dr friskare, &n mén. En annan bidragande orsak kan vara att kvinnor uppfostras till
att vara mer utdtriktade och sociala &n mén, i enlighet med den socialisering in 1 den manliga
och kvinnliga konsrollen som sker redan i tidig &lder (Eriksson-Zetterquist & Styhre
2007:35), vilket kan fa till foljd att kvinnor &r mer benégna att stélla upp pa den hér sortens
intervjuundersokningar. Séledes blev resultatet alltsd nio intervjuer med kvinnliga brukare
och tre med manliga, vilket ocksd speglar andelen manliga och kvinnliga brukare inom
Centrums hemtjénst.

Genom Anhdrigeenter i Centrum fick jag kontakt med ytterligare tvd personer som
kunde ténka sig att vara med pé intervju. De dr bada anhorigvardare, vilket i1 dessa bada fall
innebdr att de vdrdar sin demenssjuke partner. Goran, som vérdar sin demenssjuka fru, har
sjalv hemtjénst i form av stdd, vilket innebér att han ar brukare. Hans fru har ocks& hemtjinst
i form av omsorg. Ingrid, som vérdar sin demenssjuke make har ingen hemtjénst sjilv och ér
saledes inte en brukare. Daremot har hennes man omsorgsinsatser som innebér att de fér
besok frdn hemtjdnsten varje dag. Som anhorigvardare till en nérstdende med hemtjénst, blir
det den anhdrigas uppgift att halla kontakten med hemtjénsten, d& all information och
kommunikation till brukaren méste g& genom denna person. Det har dock inte varit ett syfte
med denna uppsats att ta reda pa hur kontakten med hemtjdnsten fungerar ur ett
anhdorigperspektiv (dven om det dr ett intressant perspektiv som vore vl vért att undersoka i
framtiden).

Niér jag i resten av min uppsats talar om Ingrids upplevelser av hemtjénsten kan det vara
bra att ha i minnet att det inte dr Ingrid sjdlv som har hemtjinst, utan hennes man som ar
brukaren. Hon talar sdledes utifrdn en anhorigs perspektiv. Vad giller Goran, sé talar han
ifran tva positioner, bade utifrdn perspektivet att sjélv vara en brukare, men ocksa utifran det
perspektiv som det innebér att vara anhorigvardare at ndgon med hemtjénstinsatser. For att
forenkla for lasaren har jag valt att, genom hela uppsatsen, bendmna de jag intervjuat som
brukare. I denna bendmning ingér sdledes bade Goran och Ingrid.

De intervjuade brukarna &r alla mellan 66 och 92 ér och har haft hemtjénst olika lange,
mellan fem manader upp till 13 ar. Respondenterna har hemtjénstinsatser i varierande grad,
mellan en géng var tredje vecka till flera gdnger per dag. De som har hemtjdnst mer sillan
erhaller endast serviceinsatser i form av stid, medan de med hemtjinst flera ganger per dag

har bade serviceinsatser och omsorgsinsatser (till exempel hjilp med dusch)’. Sex stycken av

’ Omsorgsinsatser innebér hjilp med personlig omvardnad medan det i serviceinsatser ingar inkop, stod vid
drenden, tvitt och klddvard, stddning, hjdlp vid méltider samt annat stod i vardagen sa som baddning och
sophantering.
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de intervjuade brukarna har ocksé sé kallat trygghetslarm som innebér att de ndr som helst pa
dygnet kan larma hemtjinstens personal. Jag anser att det enbart dr en fordel att ha intervjuat
brukare med sa pass olika behov och hjélpinsatser, da det dr viktigt for hemtjdnsten att veta
hur verksamheten fungerar bdde for de som behdver mycket och de som behover lite

hemtjéinst.

5.4 Etiska overviganden

De intervjuade brukarna har alla getts fingerade namn och forblir anonyma uppsatsen igenom.
Foljande fingerade namn forekommer i denna studie: Ingrid, Greta, Anita, Selma, Tova,
Agnes, Alma, Elsa, Rut, Goran, Bengt och Gosta. Infor varje intervju frigade jag brukaren om
jag fick lov att spela in det som sades, mot loftet att ingen mer @n jag skulle lyssna pé
inspelningen och att den skulle forstoras sd fort studien var avslutad. Detta var okej i alla fall
utom tva. Vid de intervjuer som inte spelades in forde jag istéllet anteckningar sd langt det

gick, det vill sdga sa mycket jag hann.

5.5 Material

Mitt primédra material for denna undersokning &dr de intervjuer jag gjort med brukare inom
Centrums hemtjédnst. Vid varje intervju har jag haft med mig ett exemplar av den tidning som
delas ut var tredje ménad till alla som bor i stadsdelen Centrum. ”Centrumliv”’ innehaller
nyheter och reportage som ror stadsdelens invénare. Vid intervjutillfdllena har jag ocksa haft
med och delat ut ett exemplar av aktivitetsprogrammet for Centrums tréffpunkter.

Det sekundéra materialet bestar av dokument fran stadsdelen Centrum, vilka dock inte
kommer analyseras ndrmre i denna uppsats, utan endast fungerar som ett sétt att skapa en
bakgrundsbild for den verksamhet som &dr hemtjénsten i Centrum samt hur denna organisation
styrs. Dessa dokument dr Stadsdelsndmnden och stadsdelsforvaltningen Centrum. Budget
2013 (2012), Verksamhetsplan 2013 Centrum — Omrade hemtjinst (2013), Handbok om
aktiviteter och stod for dig som bor hemma. Livet varar hela livet. Aldreomsorgen i Centrum
(2011) samt Verksamhet dldreomsorg och kommunal hdlso- och sjukvard (2010). Samtliga
dokument har Stadsdelsforvaltningen Centrum som avsdndare, med undantag for det
sistndimnda som ar framtaget av Goteborgs Stad. Jag har ocksa hédmtat en del siffror ifrdn
Socialstyrelsens undersokningar Vad tycker de dldre om dldreomsorgen? En rikstickande
undersékning av dldres uppfattning om kvaliteten i hemtjdinst och dldreboenden 2012 (Amani
et. al. 2012) och Oppna jiamforelser. Vird och omsorg om dldre 2012 (Brandstedt et. al. 2013)
samt fran Scandinfos enkdtundersokning (2012).
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6. Tidigare forskning

Nedan foljer ett avsnitt som behandlar omsorgsforskning i stort innan jag redogor for nagra
studier som gjorts inom hemtjinsten. Forskning om dldres inflytande behandlas sist i detta

kapitel.

6.1 Omsorgsforskning

Omsorgsforskningen &r ingen egen disciplin utan hir mots forskare med olika perspektiv och
forestillningar, men med ett gemensamt intresse for omsorg. Forskningsinriktningen é&r
fortfarande relativt ung, men under stark tillvixt. Enligt omsorgsforskning innebér
omsorgsarbete att ndgon gor nagonting at en annan individ som inte sjilv kan utfora
uppgiften. En omsorgsrelation innebdr att mottagaren &r beroende av ndgon annan, vilket gor
henom underldgsen i1 friga om status. Gott omsorgsarbete innebidr att den hjélpbehdvandes
formaga att klara sig sjdlv stirks s& ldngt det ar mojligt, sd att hen varken upplever
overbeskydd eller forsummelse. Omsorgsarbete ses bdde som ett intellektuellt, emotionellt
och fysiskt arbete och for att kunna utfora det krdvs bade huvud, hiander och hjirta (Wikstrom
2005:32-34).

Forskning om dldreomsorg ska, enligt Eliasson, bidra till 6kad kunskap om och
forstaelse for dldre ménniskors levnadsvillkor, deras vardagliga situation, behov och
onskningar samt erfarenheter och upplevelser av den service, omsorg och vard som de mottar.
Det ér en grundforutséttning for att dessa verksamheter ska kunna utformas i anpassning till
de behov som finns hos dldre ménniskor. Det innebdr att forskningen ocksd mdste rikta
blicken mot den samhilleliga servicen, omsorgen och varden — dess fordelning, form och
innehall samt problem och utvecklingsmojligheter. Forskningen maste soka kunskap om
omsorgsarbetets specifika karaktir och stdlla sig frdgan under vilka betingelser dldre
ménniskor och deras hjélpbehov kan motas pa ett tillfredsstéllande sitt (Eliasson 1995:173).

I studier av moétet mellan dldre ménniskor och den personal som ger service och omsorg
maste forskaren hela tiden forsoka halla bada parters perspektiv levande. Nér dessa gruppers
situation synliggdrs maste kunskap sokas bade pa sociologisk och psykologisk nivd och
forskaren forsoka koppla samman kunskap om strukturella forhéllanden och férédndringar med

kunskap om vardagslivets och sjédlslivets nivé (ibid. s. 174). Eliasson skriver:

Till den sociala forskningens viktigaste uppgifter hor, enligt min mening, uppgiften att forsoka bygga

broar mellan & ena sidan kunskap om sambhélleliga strukturella forhallanden och fordndringar och & andra
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sidan kunskap om ménniskorna och deras personliga bekymmer, deras behov, kapaciteter,

forhallningssatt osv. (ibid. s. 80).

Om omsorgsforskningen vill urskilja mdjligheter till fordndring och forbéttring, s kan
kunskapssokandet inte stanna i beskrivningar och analyser av vardagslivet, fordndringar
kraver som regel ocksd ingrepp i strukturella processer. Kunskap méste diarfor sdkas om
forhallanden pa strukturell nivd och om hur dessa strukturer tringer in 1 méanniskors
vardagsliv (ibid. s. 181). For att en myndighet, exempelvis en kommunal forvaltning, ska bli
framgangsrik 1 sin verksamhet, krdvs att den noga foljer vad som hdnder i samhéllet pa de
omrdden inom vilka den verkar. Information dr hédr det framsta nyckelordet, menar
Wennergren. Andra nyckelord &r dynamik, smidighet, kreativitet, service och
lattillgénglighet. Den offentliga forvaltningens framsta handikapp, enligt Wennergren, ir att
den litt forfaller till slentrian och blir ett offer for verksamhetens egna rutiner (Wennergren

2004:45).

6.2 Undersokningar inom hemtjinsten

Sociologen Bengt Ingvad menar att den forskning som gjorts om hemtjénsten kan
sammanfattas 1 minst sju betydande perspektiv. Dessa &r foljande: studier med en
organisationssociologisk ansats varav manga har en kvinnovetenskaplig inriktning, studier
med ansats utifran aktionsforskning, studier med en etisk eller moralfilosofisk ansats och
studier med en socialpolitisk ansats. Det finns ocksa studier med ansats i tjdnsteforskningen
som inriktar sig pa kvaliteten i omsorgen, gerontologiska studier med bland annat
kartliggningar av éldres funktionsstatus och behov av hemtjinst samt studier som utgar ifran
det interaktionistiska perspektivet dér relationer och samspel mellan dldre och vérdbitrdden
undersoks (Ingvad 2003:19-20). Medan Ingvads forskning (se nésta stycke) placerar sig i den
sistndimnda kategorin, d4r min undersdkning ett exempel pa en studie som inriktar sig pa
kvaliteten 1 hemtjénsten och hur denna kan forbittras.

I Ingvads avhandling Omsorg och relationer. Om det kdnslomdssiga samspelet i
hemtjéinsten (2003) undersoks vad som hénder i samspelet mellan hemtjénstens vérdbitrdden
och de édldre ménniskor de hjilper. Ingvad beskriver hur de dldre och vardbitridena upplever
och tolkar varandra och sin inbordes relation samt hur de paverkas varandras tankar, kédnslor
och handlingar. En intressant aspekt av Ingvads studie dr att han patalar det dmsesidiga
beroendet mellan vdrdgivare och -tagare. Det &r inte enbart brukaren som &r beroende av de
individer som ger henom vard och omsorg utan beroendet tar sig ocksd motsatt uttryck.

Vardtagaren och vardbitrddet utdvar ett inflytande pé varandras upplevelser och handlingar.
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Deras tankar och kénslor paverkas av den andres reaktioner och forhallningssitt och bada
tolkar den andres handlingar som uttryck for hur hen dr vérderad av denna (ibid. s. 138).
Ingvad menar vidare att hemtjénstens organisation har ett ansvar att underldtta for
vérdbitrddena i deras arbete att bygga upp relationer till vardtagarna. Vérdbitrddets formaga
att bygga relationer &r av stor betydelse i omsorgsarbetet och ett stort virde i omsorgen om
vérdtagarna, men det hinger bdde pa brukaren och vardbitrddet att skapa och uppritthélla
goda relationer.

Oppna och ordnade relationer inom hemtjéinsten underlittar vardbitriidets arbete och
bidrar till skapandet av en trygghet for brukaren. Hir méste arbetsledning och chefer ta ett
ansvar for dessa relationer, bade vad géller samspelet mellan brukare och vérdbitrdde och
samspelet mellan vérdbitriddena i varje arbetsgrupp. Det innebir bland annat att arbetsledaren
finns till hands nér vardbitrddena behdver stod och hjdlp i konflikter med brukare och andra
problem som kan uppkomma inom hemtjinstens verksamhet. Det leder till positiva
konsekvenser for bdde omsorgen om vardtagarna och vardbitrddenas arbetsmiljo (ibid. s.
222).

Socialantropologen Renita Sorensdotter har 1 sin avhandling Omsorgsarbete i
omvandling (2008) undersokt hur genus, klass och etnicitet tar sig uttryck inom hemtjénsten.
Sorensdotter har foljt tvd hemtjanstgrupper, den ena relativt enhetlig bestdende av vita
svenska kvinnor med arbetarklassbakgrund boende i en lien ort i Dalarna. Den andra
personalgruppen befinner sig i Stockholms innerstad och bestir av en blandning av méinniskor
dér kon, etnicitet, klasstillhorighet och utbildningsnivéd varierar. Dessa grupper stills infor
olika problem och mdjligheter beroende pa sin sammansittning. Sorensdotter fokuserar
saledes pa omsorgspersonalen inom hemtjénsten (medan mitt fokus dr pd brukarna) och
belyser framfor allt frigor om maktstrukturer och positionsbestimningar som skapas genom
identifiering och avskiljande (Sorensdotter 2008:269).

Marta Szebehely, professor i socialt arbete med inriktning mot omsorg, har gjort en
jdmforande studie inom den nordiska hemtjénsten. I sin forskningsartikel ”Omsorgsvardag
under skiftande organisatoriska villkor — en jimforande studie av den nordiska hemtjénsten”
(2006) jamfor Szebehely hemtjdnstens vardag och villkor i fyra nordiska huvudstider —
Kopenhamn, Oslo, Stockholm och Helsingfors. Tillsammans med sju andra forskare studerar
Szebehely hemtjénstverksamheten i de olika stdderna, genom observationer, intervjuer och en
personalenkit. (Szebehely 2006:50-51). Szebehely skriver att hemtjinsten under det senaste

artiondet genomgétt en del organisatoriska fordndringar dér ett tydligt drag dr det stora
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inslaget av marknadsinfluerade organisationsmodeller och styrformer — New Public
Management (NPM) (ibid. s. 52), mer om detta nedan.

Szebehelys forskning visar att det viktigaste for brukarna &r att veta vem som kommer
ndr och hur linge varje hjilptillfalle varar samt att det &r viktigt att f4 hjélp av sé fa
vérdbitrdden och pa sa fasta tider som mojligt. Samtidigt vill brukarna att hjdlpens innehall
inte ska vara forutbestamt utan att den ska gé att paverka. Szebehely konstaterar att brukarna
vill kunna “’forutse ramarna men paverka hjélpens innehall och utformning” (ibid. s. 53).

Szebehely #r ocksa redaktor for en forskningsdversikt vid namn Aldreomsorgsforskning
i Norden. En kunskapséversikt (2005). 1 alla de nordiska ldnderna utgdr den offentliga
dldreomsorgen en del av vilfardsstaten. Jag kommer dock inte g& in ndrmre pé skillnader och
likheter i den offentliga dldreomsorgen i de nordiska ldnderna, dé detta inte dr av relevans for
min studie.

Manga av de studier som gjorts inom omsorgsforskningen fokuserar pa vardarbetets
villkor for de anstdllda inom denna bransch. Férre studier har tagit sin utgédngspunkt i
vérdtagarnas eller brukarnas egna upplevelser av vard och omsorg. Hér finns séledes ett visst

tomrum att fylla, vilket bidrar till motiveringen av denna studie.

6.3 Forskning om éldres inflytande
Mycket av den omsorgsforskning som gjorts betonar inflytande som en viktig forutséittning
for vad som dr god vird och omsorg, det vill siga vad som ses som en kvalitetsaspekt
(Wikstrom 2005:28). Wikstrom menar dock att trots den Omsesidiga uppfattningen om
betydelsen av brukarinflytande bdde bland omsorgsforskare och politiker, visar
undersokningar att dldre och handikappade inom hemtjénsten upplever stora brister i sitt
inflytande (ibid. s. 8). Wikstrom menar att ett problem é&r att lagen inte tillhandahdller nagra
specifika definitioner av hur sjélvbestimmande och brukarinflytande ska forstds och omsittas
i praktiken. Det saknas en problematisering av konsekvenserna av det tolkningsutrymme som
dé skapas. Begreppet brukarinflytande tolkas olika vilket innebér helt skilda sétt att hantera
problematiken kring begreppet. Skilda perspektiv dr stindigt nidrvarande och péverkar hur
begrepp tolkas och omsitts i praktiska handlingar, menar Wikstrom (ibid.). Genom intervjuer
med brukare, vardbitraden och ledningspersoner i hemtjanstgrupper frén olika kommuner,
drar Wikstrom slutsatsen att brukarnas vilja till inflytande frdmst handlar om att bevara
kontrollen &ver vardagen trots behov av hjélp (ibid. s. 3).

En lite dldre undersdkning om brukarinflytande & Tommy Mobllers bok Brukare och

klienter i vilfdrdsstaten. Om missndje och paverkansmdjligheter inom barn- och dldreomsorg
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(1996). Resultatet av Mollers studie visar sammanfattningsvis att dldreomsorgens brukare
karakteriseras av en tacksambhetsattityd, men ocksa att de visar tecken pa uppgivenhet och
resignation, da de dldre pépekar att de inte blir lyssnade pd. Studien visar ocksé att kvinnor
uppfattar paverkansmdojligheter mer positivt 4n min, da& de forsoker péverka i storre
utstrdckning och dven lyckas fi sin vilja igenom oftare &n mén. Mdller forklarar denna
skillnad med att verksamheten dr betonad av de handlingar och vérderingar som traditionellt
sett uppfattas som kvinnligt, det vill sdga sddant som matlagning och stddning. Min diremot,
har hogre ansprak och stéller hdgre krav. Sdledes paverkar kvinnor och mén hemtjénsten pa

skilda sétt och i olika utstrickning (Moller 1996:344-346).
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7. Teoretiskt ramverk

Detta kapitel inleds med en redogdrelse for aktuella teorier och forskning om édldres situation
inom och forhallande till hemtjénsten. Sedan foljer tre avsnitt som behandlar kommunikation,
information och dialog, kommunikation med &dldre samt betydelsen av spraket inom
hemtjdnsten. P4 detta foljer teorier om brukarinflytande och inflytande inom hemtjénsten.
Direfter gor jag ett forsok att sammanfatta det politiska forhallningsséttet som fatt namnet

New Public Management (NPM) och kopplar detta till brukarinflytande.

7.1 Att vara éldre idag

Aldre befinner sig i en simre position #n méinga andra grupper i samhillet, till stor del pa
grund av att de inte langre ar del av produktionen, det vill sdga att de inte ldngre &r 1 arbetsfor
alder. Nilsson och Jonsson skriver att nir vi blir dldre tenderar vara handlingar att tolkas som
ndgonting vi gor pd grund av eller trots var élder. Bilden av dldre och aldrande uttrycker och
underbygger en allmén sambhéllelig diskriminering. Ett exempel pa detta dr massmedier, dir
kvantitativa studier aterkommande visar att dldre personer &r underrepresenterade i
forhéllande till sin totala andel av befolkningen (Nilsson & Jonsson i Jonsson (red.) 2009:96-
97). Det handlar dock inte enbart om att dldre &r underrepresenterade, utan ocksa om hur
dldre framstills. Ofta mots vi av en problembild som utgér en grundfigur for hur éldre
beskrivs och forstds. Aldre avbildas for att de anses bade ha och vara problem och kopplas
ofta samman med saker som sjukdomar och 6vriga hélsoproblem, ensamhet och svérighet att
utfora vissa sysslor.

Det finns ocksé en bild av att dldre behover men inte fir vard och omsorg pé ett bra sitt.
Detta bidrar tillsammans till en syn pd alderdomen som en period av forfall, forlust och
beroende. Beroendebilden mdjliggér i sin tur en dramatisering dér &dldre framstdr som
drabbade och sirskilt sarbara offer, exempelvis for missforhallanden inom &ldreomsorgen
(ibid. s. 98-99). Som orsak till dessa negativa forestéllningar om &ldre anges ibland en si
kallad kulturell eftersldpning, det vill séga forlegade uppfattningar. Forskare och aktivister har
déarfor pa senare ar efterlyst mediala motbilder av pigga och levnadsglada seniorer (ibid. s.
100-101). Nilsson och Jonsson menar dock att &ven om betydelser av dldre och &ldrande &r
forhandlingsbara, sa finns den negativa grundfigur som sammankopplar dldre med problem

alltid kvar 1 bakgrunden (ibid. s. 103).
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7.2 Att ha hemtjinst idag

Hemtjénsten dr en av statens vilfdrdsorganisationer vars uppgift ar att bistd &dldre och
handikappade som av olika anledningar inte klarar sina vardagliga sysslor sjdlva.
Verksamheten ér offentlig och varje medborgare har réttigheten att fa sina behov av hjélp och
stod provade for att fa tillgang till hemtjénstens tjdnster. Verksamheten har de senaste tva
decennierna genomgétt flera stora fordndringar, ofta med ideologiska och ekonomiska
fortecken (Nordstrom 2000:7-8). Som organisation bestar hemtjansten idag bade av en
formell struktur och den praktiska verksamhetens mdten mellan ménniskor samt de olika
aktorernas roller, positioner och funktioner. De méinskliga métena styrs i stor utstrickning av
kulturella normer och vérderingar, medan den formella strukturen styrs av forordningar,
regelverk och personalens positioner i organisationen. Nordstrom skriver: ”Som medlem i en
organisation, oavsett om man &r personal eller omsorgstagare, agerar man bade fran sin
ménskliga sida och frn organisationens krav och regler” (ibid. s. 41). Dessutom interagerar
hemtjinsten stindigt med andra organisationer i sin omgivning. Tillsammans bidrar detta till
att verksamhetens grénser blir rorliga och otydliga (ibid.). Som organisation kan hemtjdnsten
darfor ha svarigheter med att beakta brukarnas skiftande vardagsrutiner, vilka i stor
utstrdckning fir underordna sig verksamhetens regler och formella organisering. Vardagen
utgor basen 1 hemtjdnstarbetet och varje brukare dr unik med sina speciella vanor och ovanor.
Vardagens styrande kraft bejakas inte, vilket bidrar till inre organisatoriska spdnningar och
rollkonflikter for hemtjdnstens personal, vilket i sin tur leder till att hemtjénsten blir svérare
att styra an mer formaliserade verksamheter (ibid. s. 171).

Sedan borjan av 1980-talet regleras arbetet i hemtjénsten av tvd ramlagar,
Socialtjinstlagen (SoL) som dr socialt orienterad och Hilso- och sjukvardslagen (HSL) med
en medicinsk orientering. De tvd perspektiven har under senare &r fatt konkurrens fran
marknadsinspirerade modeller som inverkat pd hemtjénstens formella organisation. Detta har
i sin tur péverkat och influerat bade brukare och véardbitrdden. Den enskildes
sjdlvbestimmande &r dock ndgonting som fortfarande utgor en ideologisk grund och har gjort
sd sedan inforandet av SoL 1982. Att verksamheten skulle bygga pa respekt for individens
sjdlvbestimmande och integritet var ndgot nytt i SoL, vilket skilde den fran de lagar den
ersatte, men 1 faktiska omsorgssituationer dr dessa principer svdra att omsitta i konkret

handling®. Ju stérre en brukares hjilpbehov ir, desto storre blir dven beroendet av andra, i

*SoL ersatte de tre vardlagarna — Socialhjilpslagen, Barnavardslagen och Nykterhetsvardslagen (Wikstrém
2005:8).
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detta fall av omsorgspersonalen. Att vara beroende av andra kan upplevas som en forlust av
inflytande Over den egna situationen. Om brukaren inte kan utdva ritten till
sjdlvbestimmande blir hen istdllet beroende av att ratten hivdas av ndgon annan, till exempel
stallforetrddande anhdriga eller personal (Wikstrom 2005:8-9). Om den enskilde sjdlv far vara
delaktig i utformandet av sina insatser behdver beroendestéllningen inte utgdra ett negativt
inslag utan kan istillet ses som en fOrstirkning av sjélvstindigheten. Det ar nér insatserna
upplevs som péatvingade eller nir insatserna dominerar livssituationen som det egna
inflytandet reduceras visentligt (ibid. s. 13).

Sedan 1947 har vi i Sverige en dldrepolicy som innebér att friska édldre ska bo kvar i
sina hem sd linge som mojligt. Denna policy var resultatet av en fordndrad grundsyn pa hur
dldreomsorg ska bedrivas. I samband med inférandet av denna policy védxer den svenska
vélfardsmodellen fram och de dldre ses inte lingre som en diffus grupp utan som enskilda
ménniskor med individuella behov. I samband med detta vixer ocksd den kommunala

hemtjinsten fram och gor det mojligt for dldre att bo kvar hemma (Wikstrom 2005:18).

7.3 Kommunikation, information och dialog

Lars Palm beskriver kommunikation pa foljande sitt:

Enligt kommunikationsvetenskapligt sprakbruk innefattar kommunikation hela processen sindare —
budskap — mottagare, medan man med information menar de budskap som formedlas genom

kommunikationen (Palm 2006:13).

Information kan avse sdvil innehéllet i kommunikationsprocessen, nér detta dr att betrakta
som sakinnehall, som den process genom vilket detta innehall formedlas. I det forsta fallet dr
information en del av den kommunikativa processen, medan det i det andra fallet &r en variant
av denna process. Vanligt dr ocksa att information betraktas som enkelriktad (envégs-)
kommunikation, medan kommunikation far sta for dubbelriktad (tvdvigs-) kommunikation
(ibid. s. 13-14).

Ett exempel pa ett kommunikationsproblem dr ndr de ansvariga for en verksamhet
(exempelvis dldreomsorg) anvinder kanaler som inte niar malgruppen (de &dldre) och/eller ett
sprakbruk som de inte forstar. Ett informationsproblem i sin tur innebér att malgruppen vet
alltfor lite om, eller har felaktiga forestéllningar om, ett &mne (ibid. s. 14).

Dialog betecknar dubbelriktad kommunikation. Ett dialogproblem kan vara att formé en
maélgrupp att delta i en debatt om ett visst &mne och delge sina asikter, till exempel att fa

brukare att framfora sina synpunkter pd hemtjénstens verksamhet. Det finns inga vattentita
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skott mellan vad som dr ett kommunikations-, informations- eller dialogproblem (ibid.). Palm

skriver:

Bristfillig kommunikation leder till att malgruppen forblir oinformerad eller felinformerad. En daligt
informerad malgrupp gor det svérare for kommunikatoren att utforma sitt budskap pa ett begripligt sétt.
Fungerande kommunikationskanaler och en vélinformerad mélgrupp &r en forutsittning for meningsfull

dialog (ibid.)

Meningsfull dialog &r i sin tur en forutséttning for inflytande i verksamheter som hemtjénsten,

men detta ideal i teorin &r desto svarare att omsétta i praktik.

7.3.1 Kommunikation med édldre

Cedersund och Olaison menar att néstan allt vi mdnniskor gor i olika sammanhang innehéller
kommunikation i form av prat, samtal och interaktion med andra individer. Kommunikation
mellan ménniskor &r alltsd en viktig aktivitet i vardagen och dldre dr givetvis inget undantag
fran detta. Inom dldreforskningen &r det trots detta faktum inte manga studier som intresserat
sig for kommunikation pa dldre dagar och dér fokus riktas mot kommunikation i dldres
vardagsliv. Fa studier har hittills uppméirksammat hur moéten mellan dldre personer och
omsorgspersonal gar till. Cedersund och Olaison menar att denna avsaknad &ar sirskilt
beklaglig da det ofta &r just dldres mdjligheter till samtal som skapar forutsittningar for ett bra
liv pé édldre dagar. For ménga éldre &r olika typer av moéten med personal i vard och omsorg
en oundgénglig del av vardagen. Det giller bade den person som dr mottagare av insatser, si
som hemtjdnstens brukare, och for den som &ir nédrstdende till en person med den typen av
insatser (Cedersund & Olaison 2009:176).

Cedersund och Olaison pekar ocksa pé betydelsen av dldre ménniskors berittelser. De
skriver: ”Att kunna beritta utgdér en mycket central och grundldggande ménsklig formaga som
kommer till anvéindning nér det géller att formedla erfarenheter ménniskor emellan” (ibid. s.
178). For dldre personer far berdttandet dessutom en viktig betydelse nér det géller att behélla
och bearbeta minnet av vad som hént tidigare i livet och forskningsresultat pekar pa att
omsorgspersonals lyssnande och stdd kan bidra till den dldres formaga att delta i samtal

(ibid.).

7.3.2 Betydelsen av spriket inom hemtjinsten
Wennergren skriver att myndigheter har en bendgenhet att uttrycka sig pa ett for en vanlig

ménniska frimmande sétt”, vilket brukar kallas ”myndighetsspriket” (Wennergren 2004:56).
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I Forvaltningslagen slds fast att myndigheter dr skyldiga att strdva efter att uttrycka sig
lattbegripligt med motivet att de svarigheter som enskilda stills infor i kontakt med
myndigheter ofta beror pd att den sprakliga utformningen av skrivelser och beslut dr mindre
god. Alderdomliga, stela och svérbegripliga formuleringar forsvérar lisningen och enligt
verksforordningen ska de statliga myndigheternas chefer darfor se till att medborgarnas
kontakter med myndigheten underlittas genom “ett klart och begripligt sprak i myndighetens
beslut” (ibid.).

Nordstrom skriver att det &r rimligt att anta att i en verksamhet som handlar om
vardagen ska vardagsspraket vara dominerande, men idag gor det vetenskapliga,
professionella och ekonomiska spriket allt storre intrdng i hemtjénsten. Via framfor allt
ledningen kommer detta sprakbruk in i organisationen och ledningen anvinder ofta mer
komplicerade begrepp &n de som anvinds av vardbitrddena i den vardagliga kontakten med
brukarna (Nordstrom 2000:58). Hér rader alltsé en diskrepans mellan & ena sidan ledningens
och 4 andra sidan vardbitrddenas och brukarnas sitt att anvinda spraket. Spraket verkar pa sa
satt avgransande genom att professionella och ekonomiska begrepp har en distanserande
effekt, vilket leder till att minniskorna och deras behov inte ldngre ses i sitt sociala
sammanhang. Brukarna ses inte som personer utan som en “kostnad” i verksamheten eller

som ett objekt som utsitts for professionell behandling (ibid. s. 59).

7.4 Berittelselinjer

Av studier som Cedersund och Olaison gjort drar de slutsatsen att dldre och deras anhoriga
driver tre olika typer av berittelselinjer som handlar om fragor av social och psykologisk
karaktér. 1 dessa linjer positionerar sig de dldre och deras anhoriga d& det forekommer
konflikterande intressen géllande behov av och beslutsfattande om hemtjénstinsatser.
Forfattarna bendmner dessa linjer hemtjanst som intrang, komplement eller rdttighet.
Hemtjénst som intrang beskrivs utifrén de dldres synvinkel som att se hemtjénsten som bdrjan
pa en ny livsfas med fysisk degradering som till sist leder till ddden. De &ldre betraktar hir
intrddet av hemtjénst som negativt nér det géller integritet och sjélvbestimmande. I den andra
linjen, hemtjénst som komplement, ses hemtjanst som ett stod i vardagen for den éldre och
som ett komplement for att kunna leva normalt och bo kvar i det egna hemmet sé linge som
mdjligt. Hemtjansten upplevs hédr som en del av det naturliga dldrandet. Den tredje och sista
beréttelselinjen, hemtjinst som en rdttighet, handlar om att den dldre argumenterar utifran att
de varit laglydiga medborgare och skattebetalare hela livet och ddrmed har rétt till hjélp i
hemmet utifran sina individuella behov (Cedersund & Olaison 2009:180-181).
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7.5 Inflytande

7.5.1 Vad ér brukarinflytande?

Nationalencyklopedin definierar brukarinflytande som foljer:

Inflytande dver verksamhet for dem som utnyttjar eller brukar kommunens eller landstingets tjédnster, t.ex.
skolbarnsforildrar, elever,  patienter, hyresgéster,  pensiondrer = och  funktionshindrade

(Nationalencyklopedin, brukarinflytande, 2013).

Fran statsmakternas sida har begreppet brukarinflytande getts en kollektivistisk innebord dér
brukarna som grupp anses ha och uttrycka gemensamma intressen. Inom hemtjinsten har
dock brukarinflytande kommit att tolkas ur ett mer individuellt perspektiv, vilket sannolikt
beror pd de praktiska problem som dr forknippade med kollektivt inflytande inom hemtjénsten
dé det inte finns ndgra naturliga motesformer for dldre 1 hemtjénsten samt att angelidgna fragor
ofta dr av mer individuell karaktar (Wikstrom 2005:9). Genom ett riksdagsbeslut 1988 stillde
sig statsmakterna bakom ett dkat brukarinflytande inom dldreomsorgen, vilket primért avsag
ett inflytande inom ramen for politiska beslut om verksamhetsmél och ekonomiska resurser

(ibid. s. 11).

7.5.2 Brukarinflytande inom hemtjinsten

Ett dterkommande monster i kritiken av hemtjénsten dr bristen pd individanpassning av
hjélpen samt att hjdlpen uppfattas som regelstyrd och byrakratisk. Manga brukare uttrycker
ocksa en Oonskan om battre mojligheter att paverka pa vilket sitt hjdlpen ges. Det kriavs dock
ork, kunskaper och vana, vilket inte alla brukare har, for att komma till tals med myndigheter,
menar Wikstrom. Det &r till exempel ytterst fa som, trots information om mojligheten, formar
och/eller vill 6verklaga bistdndsbeslut (Wikstrom 2005:30). Wikstroms undersokning visar att
det framst ar inflytande Over sméd vardagsndra ting som dr vésentliga for brukarna och de
problem som framfors handlar i stora drag om brister i begriplighet, hanterbarhet och

meningsfullhet. Wikstrom skriver:

Att forstd och forutse vardagen kan hénforas till att hjdlptagaren vill ha kontroll dver hjélpinsatserna

genom att bland annat veta vad som ingér, ndr hjilpen ges samt av vem” (ibid. s. 145).

Flera brukare i Wikstroms studie pétalar att de far motta olika hjilp fran olika vérdbitrdden

och att de sjdlva anpassar sig efter vem som rakar komma. Vidare identifierar Wikstrom fyra
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omraden som sdrskilt brister nér det géller brukarnas inflytande och sjdlvbestimmande. Dessa
omrdden dr tid (vardbitrddena &r stressade), riktlinjer som omgédrdar hjdlpinsatserna
(begrinsar utrymmet for vad brukaren kan fa hjalp med), brukarens beroendesituation samt att
brukarna allmént saknar kunskap om vad som beslutats angaende den egna hjilpen, vilket gor
det svart att hdvda sina rattigheter (ibid.).

I Socialstyrelsens rapport Aldreuppdraget (2000) papekas att i framtiden kommer fragor
om brukarinflytande mer och mer att aktualiseras, dd yngre och mer resursstarka generationer
kommer att behova dldreomsorg. I kommande generationer av dldre har rattighetsperspektivet
ett starkare faste dn i nuvarande dldregenerationer. Darfor behdvs redan nu initiativ till
utvecklingsinsatser for att stirka brukarnas mojligheter att paverka och tillvarata sina
rittigheter (Alaby et. al. 2000:146). De dldsta inom hemtjénsten idag dr fodda i borjan av
1900-talet, en tidsperiod da& fattigvard och tacksamhetsattityder var géllande, vilket
naturligtvis paverkar forvintningarna pd verksamheten (Wikstrém 2005:30-31). Ocksé Ingvad
berdr denna tacksambhetsattityd i sin forskning. De flesta av de brukare han intervjuat i sin
studie patalar att de dr ndjda eller mycket ndjda med sin hemtjanst och vardtagarna é&r
tacksamma fOr att samhillet star for den hjélp som det innebér att ha hemtjénst. Hjélpen
uppfattas av brukarna snarast som en giva och vérdbitrddena upplevs som givmilda. Denna
tacksamhetsattityd, menar Ingvad, kan pd flera sétt betraktas som ett uttryck for de dldres
beroende av hemtjinstorganisationen (Ingvad 2003:104-105).

Tove Harnett skriver att dldres inflytande Gver sin omsorg ofta beror pa huruvida deras
onskemal “matchar” omsorgspersonalens rutiner. Situationer dir dldres inflytandeforsok &r
forenliga med rutinkulturen kallar Harnett for arrangerat inflytande. Dessa situationer
kénnetecknas av att den dldre ber om nagonting vid “rétt” tillfille och fragar “ritt” person.
Rutinerna behover emellertid inte endast vara ett hinder for den &dldres inflytande utan kan
ocksa anvdndas som en maktresurs av bdde den dldre och personal, till exempel att en brukare
paminner personalen om att hen ska duscha pé sin “duschdag” eller att be om att fa gé pa
promenad vid “ratt” tidpunkt péd eftermiddagen. Harnett menar dock att dessa inflytandeforsok
enbart dr anpassningar som ironiskt nog innebdr en reproduktion av den radande
rutinkulturen. Harnett menar vidare att det &r en nadgot forenklad bild att &beropa begriansade
personalresurser som orsak till dldres bristande inflytande och menar istdllet att det dr
rutinkulturens brist pa flexibilitet som skapar hinder for inflytande, rutiner som upprétthalls

och reproduceras av bade dldre och personal (Harnett 2010:76).

32



7.5.3 Brukarinflytande och makt

En brukare inom hemtjdnsten har ofta liten kontroll dver sin situation, till exempel vilket
vérdbitrdde som ska komma och ndr. Brist pd kontroll skapar kénslor av osdkerhet och
maktloshet. Brukaren kan da forsoka skapa sig kontroll dver situationen. Ritualer dr ett
exempel pé forsok att skapa en kénsla av struktur och ordning och dirmed ddmpa osdkerhets-
och maktldshetskdnslor. Om en brukare moéter respekt for sin 6nskan att veta ndr vardbitradet
kommer och Aur hen vill ha sin omsorgshjélp utférd kan det bidra till att bevara henoms

kénsla av att ”vara ndgon som ridknas” (Eliasson 1995:111).

7.5.4 Personkontinuitet

Kinslan av att ”vara nadgon som riknas” kan ocksd handla om att brukaren vet vem som
besoker henom. Inom all omsorgsforskning ses nidmligen personkontinuiteten som en
grundldggande faktor. Med personkontinuitet menas att en brukare far hjdlp av sa fa
vérdbitrdden som mojligt, det vill séiga att hen ska kénna till varje person som gor hembesok.
En forutsittning for detta dr att verksamheter organiseras for att skapa kontinuitet i
relationerna, vilket enligt Szebehely inte dr mdjligt da arbetet inom hemtjdnsten organiseras
utifran allt for fragmenterade uppgifter. Szebehely menar dven att ett overflod av regler i en
organisation begrinsar béade vardbitrddenas handlingsfrihet och brukarnas inflytande
(Szebehely 1 Wikstrom 2005:35), medan Gaugh menar att hemtjénstens rationalisering och
effektivisering fort med sig problem dér systemets egna krav och prioriteringar ftt storre
utrymme. Detta har skett pd bekostnad av brukarnas mdjlighet att paverka den egna hjilpen

(Gaugh 1 Wikstrom 2005:35).

7.6 New Public Management (NPM)

Det ér inte bara en fordndrad syn pé dldre som rader i dagens samhille (se avsnitt 7.1) utan
ocksd en fordndrad syn pd hur kommunen och dess verksamheter ska styras, vilket far
konsekvenser bade for omsorgspersonal och brukare. NPM har blivit en samlingsbeteckning
for olika slags moderniseringsdtgirder dér syftet dr att nd okad effektivitet inom offentlig
sektor. Stig Montin menar att det skett ett systemskifte i de kommunala forvaltningarna, vilket
NPM ér ett exempel pd. NPM har mer eller mindre anammats som ett Overgripande
forhallningssdtt 1 ett flertal svenska och andra nordiska kommuner. Ett recept for
framgangsrik offentlig verksamhet, enligt NPM, é&r dels en generell nedtoning av
samhillsplanering och sociala reformer till forman for offentliga kostnadsminskningar och

minskad statlig styrning av ekonomin, dels ett uppbrytande av offentlig verksamhet i olika
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bestandsdelar, vilket innebdr att bestillning skiljs fran utférande (produktion) med syftet att
producenter ska kunna konkurrera med varandra.

En tredje ingrediens dr en fOrskjutning fran processkontroll till efterkontroll, till
exempel mal- och resultatstyrning, som bland annat innebér kvalitetsméatning och utvirdering,
vilket passar in pd syftet med denna undersdkning, det vill sdga att utvirdera och mita
kvaliteten pd Centrums hemtjénst. I efterkontroller betonas framfor allt att det ska vara
mdjligt att beddma en verksamhets maluppfyllelse. Inom NPM ingar ockséd en forskjutning
fran politik till ledarskap (management) samt en betoning av medborgarnas individuella
rittigheter, vilket innebédr ett inforande av olika typer av rittighetskataloger eller
rittighetslagar. Det sker ocksd genom en betoning av medborgarnas rittigheter att fritt fa vélja
mellan olika serviceproducenter. Medborgarna definieras ddrmed allt mer som kunder pé en
marknad. Kdrnan i denna filosofi dr dels antagandet om att marknad och konkurrens leder till
okad effektivitet och kvalitet, dels ett antagande om att enskilda aktorer (politiker, ledare,
personal och medborgare) dr rationella i betydelsen att de ser sitt egenintresse. Dessa bada
forestéllningar 4r huvudingredienserna i den filosofi som brukar kallas Public Choice (Montin

2007:117-119).

7.6.1 Malstyrning

I takt med att kommunernas ekonomi forsdmrades under 1980-talet 6kade ocksa kritiken mot
den bristande effektiviteten. Argument for ett mer effektivt ledarskap ledde till att den
politiska styrningen skulle ske i form av att ange mal och ramar som sedan skulle foljas upp
och utvédrderas, vilket kom att kallas malstyrning. Mélstyrning skulle ge okad effektivitet,
effektivare politisk styrning, bittre service, mer flexibilitet, vidgat utrymme for de anstéllda,
okad kommunal sjdlvstyrelse samt ett 6kat medborgerligt engagemang. I praktiken har det
emellertid uppstatt en rad problem med maélstyrningen. Montin dr en av de som ér kritiska till
detta sdtt att arbeta pad och malet for Goteborgs Stad — att oka éldres inflytande Over sin
vardag — dr exempel pa vad Montin skulle kalla for en problematisk mélstyrning.

For det forsta dar malstyrningstinkandet ofta naivt, dd det stills orealistiska
forvantningar pé att det dr politikerna som ska formulera malen och att stor enighet ska uppsta
kring mal pa olika nivéer. Den kommunala organisationen bestér i sjdlva verket av ett flertal
motstridiga intressen. For det andra forutsitter mélstyrning att politikernas mal &r tillrackligt
klara och precisa sd att forvaltningen vet vad de forvintas uppna samt sa att malen kan foljas

upp och utvérderas. Malen dr ofta i praktiken oklara och motstridiga, vilket gor det svért att
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méta resultaten. Dessutom dr behovet av relevant information vid ritt tidpunkt avgérande for
att kunna f6lja upp och utvdrdera verksamheten mot uppstéillda mal.

Malstyrningstidnkandet strider ocksd mot den traditionella politikerrollen som innebdr
att fardriktningen pekas ut pd andra sétt, exempelvis genom detaljbeslut eller att politikerna &r
mer intresserade av medlen dn av malen. Montin menar att malstyrningstekniken inte passar i
politikens virld utan istéllet hor hemma 1 foretagsvirlden dir ledningen har en tdmligen
enhetlig inriktning, medan den politiska styrningen i en kommun kénnetecknas av

kompromisser och oklara budskap. (Montin 2006:20-21).

7.6.2 New Public Management och brukarinflytande
Tanken om ett 6kat kollektivt brukarinflytande- och ansvar brukar hénforas till NPM (Montin
2007:119). Aven om brukare allt mer ses som kunder i dagens samhélle, menar Montin att det
finns ett syfte med att halla isdr dessa tva begrepp. I bdda fallen ror det sig om individer som
tar del av den service eller omsorg som produceras eller levereras, men dér tar likheterna slut,
menar Montin. Brukare dr ett kollektiv av personer som gemensamt anvénder och ibland
paverkar utformningen av en viss verksamhet. Kunder dr ddremot individer som har mojlighet
att avstd frdn kop av vissa varor eller tjénster pd en konkurrensutsatt marknad. Begreppen
”voice” och “exit” kan anvdndas for att ytterligare forklara skillnaderna mellan brukar- och
kundinflytande. Brukare kan utnyttja sin rdst (voice) och dérmed utdva inflytande. En
kundrelation dédremot kidnnetecknas av att hen hotar med eller i praktiken véljer bort en viss
tjanst (exit) (ibid. s. 173).

Harnett talar om ett tredje alternativ till exit och voice — staying loyal. Exit och voice
md ses som alternativ for brukare inom &dldreomsorgen for att utdva inflytande, men
strategierna dr forknippade med en del svérigheter, varfor ménga viljer lojaliteten istéllet.
Sarskilt exit dr ett alternativ som &r starkt begrénsat i den svenska dldreomsorgsmodellen. Det
andra alternativet, att utnyttja sin rost, kan ocksa vara problematiskt da det forutsitter att
brukaren uttrycker sitt missndje mot samma personal som hen &r beroende av i sin vardag.
Staying loyal i sin tur, dr en produkt av varierande faktorer som binder brukaren till
organisationen och som gor exit kostsamt och voice problematiskt (Harnett 2010:27-29).

Wikstrdm menar att begrepp som sjdlvbestimmande och brukarinflytande tas for givna
som nagot efterstrdvansviart utan att konsekvenser av olika tolkningsmojligheter
problematiseras. Det finns ett gap mellan de politiska institutionerna och praxis. Som
forklaring till detta avstdnd anges bland annat orkesloshet och ointresse bland de éldre.

Wikstrdm menar att dessa forklaring hinger intimt samman med att betrakta brukarinflytande

35



ur ett marknadsekonomiskt perspektiv. Om problematiken kring brukarinflytande allt mer
tolkas utifran detta perspektiv riskerar det att leda till att brukarnas 6nskan om inflytande dver
den egna vardagen tolkas som en frdga om att utveckla kundrollen, medan betydelsen av

inflytande i vardagen inte ges utrymme (Wikstrom 2005:13-14).

7.7 Teoretiskt ramverk — sammanfattning

Den enskilde brukarens sjélvbestimmande utgoér en ideologisk grund inom &dldreomsorgen
och har gjort sd sedan inforandet av SoL 1982. Enligt lag ska verksamheten bygga pé respekt
for individens sjdlvbestimmande och integritet, men i faktiska omsorgssituationer ér dessa
principer svara att omsétta i konkret handling, enligt Wikstrdm (2005:8-9). En forutsittning
for inflytande &r meningsfull dialog som 1 sin tur forutsdtter fungerande
kommunikationskanaler och en vilinformerad malgrupp, enligt Palm (2006:13). Dessutom dr
det viktigt att undvika myndighetssprdk, enligt Wennergren (2004:56), da ett komplicerat
sprék forsvérar kontakten med myndigheter.

Cedersund och Olaison (2009:180-181) talar om tre olika beréttelselinjer som dldre och
deras anhdriga driver, som de bendmner hemtjénst som intrdang, komplement eller rdttighet.
Det forstndmnda innebédr en syn pd hemtjédnsten som borjan pa en ny livsfas med fysisk
degradering som till sist leder till doden. I den andra linjen, hemtjinst som komplement, ses
detta som ett stod i vardagen for den dldre och som en del av det naturliga dldrandet. I den
sistndimnda beréttelselinjen argumenterar brukaren utifran sin rétt till hjélp i hemmet med
utgéngspunkt i sina individuella behov.

Alaby et. al. (2000:146) och Wikstrom (2005:30-31) menar att det i framtida
dldregenerationer kommer att bli vanligare att se pa hemtjanst som en réttighet. De éldsta
inom hemtjinsten idag dr fodda i borjan av 1900-talet, en tidsperiod dd fattigvdrd och
tacksamhetsattityder var géllande, ndgot som dven Ingvad (2003:104-105) talar om. Hjélpen
uppfattas av dagens dldregeneration snarast som en gava, vilket kan betraktas som uttryck for
de dldres beroende av hemtjdnstorganisationen.

I dagens samhille betraktas brukare i allt hdgre utstrackning mer som kunder dn som
vérdtagare, 1 enlighet med New Public Managements synsitt. Montin (2007:173) menar dock
att det ar problematiskt att se pa brukare som kunder pd en marknad. Medan en brukare kan
utnyttja sin rost (voice) och dirmed utdva inflytande kénnetecknas en kundrelation av att hen
hotar med eller i praktiken véljer bort en viss tjinst (exit). Harnett (2007:27-29) talar om ett
tredje alternativ — staying loyal. Exit och voice kan ses som alternativ for dldreomsorgens

brukare, men strategierna dr forknippade med en del svérigheter, varfor manga istéllet valjer
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lojaliteten. Exit &r sérskilt begrdnsat i den svenska dldreomsorgsmodellen, medan voice ér
problematiskt da det forutsdtter att brukaren uttrycker sitt missndje mot samma personal som
hen dr beroende av i sin vardag.

Harnett (2010:76) menar vidare att dldres inflytande Over sin omsorg ofta beror pa
huruvida deras Onskemédl “matchar” omsorgspersonalens rutiner, det vill séga &r forenliga
med rutinkulturen. Detta kallar Harnett for arrangerat inflytande. Harnett menar dock att

dessa inflytandeforsok enbart innebér en reproduktion av den rddande rutinkulturen.
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8. Resultat och analys

For att underlétta, bade for mig sjdlv och for lasaren, har jag valt att sla ihop resultatet av
intervjuerna och analysen av dessa. Forst kommer jag att gd igenom brukarnas kdnnedom om,
dels sin egen hemtjénst, dels om hemtjdnsten som organisation. Sedan redogdr jag for de
kommunikationskanaler brukarna anvinder samt vilka kanaler som foredras. Efter det talar
jag om de brister i informationen (mellan hemtjinsten och brukarna) som jag kunnat
identifiera via mina intervjuer. Sedan gér jag Over till att tala om uppsatsens andra nyckelord,
det vill sidga inflytande. Sist i detta kapitel foljer ndgra avsnitt som behandlar dvriga teman
som inte har specifikt med information eller inflytande att géra, men som énda kan vara en

konsekvens av for lite eller fel information och/eller brist pa inflytande.

8.1 Brukarnas kinnedom om sin egen hemtjéinst
Min studie visar att tio stycken av de tolv intervjuade dr sékra pd vem som dr deras
kontaktperson, vilket bor anses som en hog siffra. Sju av tolv brukare kénner till sin
bistandshandldggare, medan endast tre av tolv brukare vet vem som é&r chef for deras
omsorgspersonal, resterande nio vet ej, alternativt dr osékra pa, vem som &r chef. Av dessa
siffror kan jag uttyda att ju ldngre upp i organisationen négon arbetar desto mindre kontakt
har de med brukaren, medan ju nirmre brukaren personalen befinner sig, desto storre blir
sdkerheten. Denna tes stdds av att néstan alla kdnner till sin kontaktperson som ocksa &r den
person frdn hemtjénsten som brukarna har “nidrmast”, da kontaktpersonen alltid &r ett av de
vardbitraden som besdker brukarna mer eller mindre regelbundet.

Atta av tolv brukare kiinner till sin omsorgspiarm, si mycket som en tredjedel av de
intervjuade uppger att de inte har eller kénner till ndgon saddan, somliga menar att de bara har

fatt nagon form av papper.

8.2 Osiikerhet kring hemtjinsten som organisation

Av siffrorna ovan, men ocksa i samtalen med brukarna, framkommer att flera av dessa
upplever en osékerhet kring vad en av brukarna viljer att nimna “befdlsordningen”. Denna
brukare, som jag valt att kalla Goran, menar att det rdder stor forvirring kring vart du som
brukare ska vidnda dig med eventuella fragor, onskemal och dylikt. Goéran beridttar att det
upplevs som en helt ny virld att plotsligt erhdlla hemtjanst och frdgor som “Vem
bestimmer?”, ”Vem kontaktar man?”” och ”Hur ser organisationen ut?” dr sddant som Goran
fatt komma underfund med sjélv, da ingen talat om detta for honom. Gdran ar inte ensam om

att uppleva denna typ av forvirring, d& dven Bengt dr en av de brukare som talar om ett
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onskemdl om att hela omsorgskedjan redovisas med namn och telefonnummer till ansvariga,
sa att brukaren kan gd vidare till ndsta niva i ’befédlsordningen” om hen inte far tag pa en

ansvarig person.

8.3 Spriket inom hemtjinsten

Brukarnas osédkerhet ror sig inte bara om en osdkerhet kring hur hemtjénsten som verksamhet
ar organiserad utan ocksd kring begrepp och termer. Ord som serviceinsatser” och
’salutogent” dr ldngt ifrdn sjélvklara for alla brukare och hemtjénsten maste dérfor vara
forsiktig med anvindandet av denna typ av ord dd det annars finns en risk att brukarna
upplever en otydlighet i kommunikationen med hemtjdnsten. Géran berittar att betydelsen av
just ordet “serviceinsatser” inte var sjdlvklar for honom nér han fick ett brev frdn hemtjénsten
innehallandes detta ord. Goran upplevde dé att han inte heller visste vart han skulle vinda sig
for mer information, eller vad han skulle stélla for fragor samt att det inte kidndes 16nt da “folk
inte har tid 4nd4” att svara pa fragor.

Da denna undersdkning inte har som syfte att gora ndgon form av textanalys av
dokument som anvédnds i hemtjanstens verksamhet ténker jag inte g& djupare in pa hur
stadsdelen Centrum eller dess hemtjdnst uttrycker sig skriftligt. Jag vill &ndd belysa det
faktum att det i ndgra av mina intervjuer framkommit att brukarna anser att spraket i den
skriftliga kontakten med hemtjénsten i viss man &ar for komplicerat. Det sd kallade
myndighetsspréket som Wennergren talar om, dr en av anledningarna som ger upphov till
ovan namnda osédkerhet hos brukarna. Wennergren ndmner just ett komplicerat sprak som
anledning till att kontakten med myndigheter forsvaras (Wennergren 2004:56).

Nordstrom skriver att det, trots att hemtjénsten som verksamhet handlar om vardagen,
inte dr vardagsspraket som dr dominerande utan att det vetenskapliga, professionella och
ekonomiska spriket gor allt storre intrdng i1 hemtjénsten (Nordstrdom 2000:58). Min studie
bekriftar att detta sprdk fir konsekvenser for brukarna som upplever en osédkerhet i
kommunikationen med hemtjénsten till foljd av det skriftliga sprakbruket.

Virt att notera &r att det 4r 1 kontakten med hemtjansten som organisation och inte i de
vardagliga hembesdken av vérdbitrddena som det uppstar en forvirring och osdkerhet kring
spréket. Precis som Nordstrom skriver rdder det en diskrepans mellan & ena sidan ledningens

och 4 andra sidan vardbitrddenas och brukarnas sitt att anvinda spraket (ibid. s. 59).
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8.4 Anvindande av kommunikationskanaler och traffpunkter
Min studie visar att en tredjedel (fyra av tolv) av de intervjuade brukarna anvénder en dator
och internet. Det dr dock ingen av dessa som varit inne pa stadsdelsforvaltningen Centrums
hemsida. Tidningen Centrumliv ldses ddremot flitigt, tre fjirdedelar (nio av tolv) av de
intervjuade ldser stadsdelstidningen och de flesta anser att den innehdller relevant och bra
information och att den utgor trevlig 1dsning. Bdde Alma och Ingrid berittar att de tycker att
tidningen &r bra och att de inte saknar ndgonting séirskilt, exempelvis i form av information, i
den. Det dr bara Anita som inte anser att Centrumliv &r bra: ”Jag tycker inte det &r mycket att
ldsa 1 den”, sidger hon. Bengt, som har en synskada, berittar att han enbart laser det absolut
viktigaste 1 Centrumliv, dd hans synproblem gor att han har svért att ta till sig skriftlig
information. Bengt patalar dock att han &r medveten om att Centrumliv dr en form av
informationskanal och han kénner darfor att han egentligen borde ldsa den lite mer noggrant.
Vad giller traffpunkter for seniorer s dr det ingen av de intervjuade som besokt varken
Motesplats Kulturhus eller ndgon av de andra tréffpunkterna (Stampen och Framnisgérden).
Detta beror inte pa en ovilja att gora ett besok pa nigon av dessa traffpunkter eller pa att de
intervjuade skulle vara i for dalig kondition fOr att orka ta sig utanfér hemmet. Tvéirtom talar
flera av de intervjuade om det motsatta, det vill séga att de &r nyfikna pa triffpunkternas
verksamhet. Vad som hindrar dem frén att gora ett besok handlar istéllet framfor allt om brist
pa information om vad som hénder pa de olika tréffpunkterna samt nédr, var och hur. Anita

sdger:

Man vet inte vad som hdnder var och nér, alla &r ju inte fodda i Goteborg och har bott hér hela sitt liv och

vet vad som hinder. Det méste ju goras massor i en sddan stor stad, det ar bara det att det gors i smyg.

Flera av brukarna blir glada for det programblad jag delar ut vid varje intervju och skulle
onska att de erholl ett sddant i brevlddan med regelbundna mellanrum alternativt att
hemtjinstens personal har det med sig vid sina besok.

Uteblivna besok pé traffpunkterna handlar ocksa i flera fall om att den intervjuade redan
har ett stort socialt ndtverk runt omkring sig i form av vénner, bekanta, familj och sldkt. I de
fall da det saknas ett socialt ndtverk ar orsaken ofta det forstnimnda, det vill séga att brukarna
inte fatt tillrdcklig information om tréffpunkterna och/eller vart de kan vinda sig for att fa tag
pa denna information. Flera av de brukare som inte kinner ndgot behov av att besdka
traffpunkter 1 nuldget da de redan har ett tillrédckligt stort nitverk, talar dock dven de om att de

skulle vilja ha mer information om tréffpunkternas program, tider och dylikt. De inser att de
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kanske inte alltid kommer att vara omgivna av ett nitverk av vénner och familj och att det
dérfor i framtiden kan bli aktuellt med ett besok. Flera talar om att ju dldre du blir, desto fler
kontakter faller bort och desto mer ensam blir du. Darmed blir behovet av traffpunkter storre
med aldern.

De tvd brukare som dven &dr anhorigvardare uppger brist pa avlastning som en tredje
orsak till uteblivna besok pa triffpunkterna. Goran, som sjdlv har hemtjénst, men som ocksa
virdar sin demenssjuka fru, berdttar att han dr last i hemmet varje dag, forutom tva
formiddagar per vecka, medan Ingrid berittar att hon tror att Anhorigcenter, om hon bad dem,
skulle hjdlpa henne med avlastning om hon skulle vilja besoka en traffpunkt. Alma berittar att
hon gérna vill besdka nagon traffpunkt, men att hon behdver ha ndgon som féljer med henne
dit. Hon tror att hemtjénstens personal skulle ha mdjlighet att gora detta, men Alma har inte
tagit upp frdgan med dem &n. Bade Ingrid och Alma ir sdledes positivt instéllda till att be om
hjélp och stdd for att kunna gé och besoka en tréffpunkt, &ven om ingen av dem utnyttjat detta

stod dnnu.

8.5 Information via brev och telefon foredras

Vad giller de intervjuade brukarna i denna studie finns det ingen tvekan om att det 4r muntlig
information via telefon samt skriftlig via brev som foredras. Det dr ocksd de kanaler som
flitigast anvédnds i nuldget och brukarna onskar inte dndra pa det. Bengt dr den brukare som
patalar detta starkast. Han menar att majoriteten av de éldre foredrar brev- och telefonkontakt
dé det i denna grupp inte finns ndgon annan informationskanal som fungerar. Han uppger
demenssjukdom som en stark orsak till detta. Att sprida information via hemsidor anser Bengt
enbart vara sloseri med tid: ’Man fir massa hdnvisning att gd in pa hemsidan, jag tycker det
har gatt {or fort, det dr fullkomligt idiotiskt!”

Flera brukare foredrar brev fore telefon, da papper ér ndgonting som gér att spara. Efter
ett telefonsamtal kan det vara svart att komma ihag vad som sades och da dr det bra att ha det
nedskrivet. Dessutom, menar bland annat Tova, dr det bittre med brev da det inte alltid ar
sdkert att brukaren &r hemma nir hemtjinsten ringer och da édldre ménniskor ofta inte heller
har ndgon mobiltelefon att ringa till.

Ibland géar informationen istdllet muntligen via hemtjénstpersonalen vid hembesdken.
Det ar inget fel i1 att anvdnda personalen som “informationscentral”, menar brukarna, men da
ska informationen helst dverldmnas skriftligt ocksd och inte bara gd muntligen frdn personal

till brukare, da det annars finns en risk att brukarna glommer bort det som sagts.
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8.6 Brister i informationen

”Jag dr inte ndjd med informationen, for jag har ingen information att tala om”, sdger Anita.
Hon &r inte ensam om att hysa denna asikt, men min studie visar ocksa att flera av brukarna &r
ndjda med den information de fir frdn hemtjdnsten. Hér rader séledes delade meningar bland
brukarna och hér ser jag ocksa ett samband med inflytande. De brukare som dr mest ndjda

med sin hemtjinst dr ocksé de som dr mest ndjda med den information de far.

8.6.1 Svirigheter att kontakta hemtjéinsten via telefon

Samtliga brukare som har nidgon erfarenhet av att forsoka kontakta hemtjansten via telefon
vittnar om att de aldrig svarar” utan att brukaren istéllet hamnar hos en telefonsvarare, varpa
hen lamnar ett meddelande, men aldrig blir uppringd tillbaka. Samtliga brukare foredrar
direktkontakt med hemtjénsten, d& det bidrar till kénslan av trygghet att kunna fi tag pa
personalen direkt. Flera av brukarna undrar varfor det inte gér att fi tag pa personalen via

mobiler istdllet, om de inte kan befinna sig i hemtjanstlokalen nir brukaren ringer.

8.6.2 Vikten av att kunna planera sin dag
Flertalet av de intervjuade brukarna upplever att de inte fir information om vid vilka

tidpunkter som hemtjénstpersonalen ska komma. Bengt séger:

Jag har ju ocksé planering i mitt liv, det 4r véldigt mycket inom hemtjinsten, de tror liksom att alla som
har hemtjénst, de sitter hemma allts& och sen kan vi ndstan komma nér vi vill, det gor ingenting om det

blir lite sa eller lite ditt eller datt.

Bengt ér inte den enda som dr av uppfattningen att denna attityd, att det inte &r sd noga med
tidpunkten, rdder inom hemtjansten. Flera av brukarna pratar om 6msesidig planering, “man
méste ge en bit bigge tvd, ge och ta”, menar Ingrid. Bengt sdger att ”det &r ju en sak som ska
fungera fran tva hall”, medan Anita pratar om att ”gemensamt fa det hela att fungera”. Bada
syftar pd att bdde brukaren och hemtjinsten tillsammans planerar och bestimmer exempelvis
vilka tidpunkter som géller. Anita, som enbart har hjdlp med stid tvé timmar var tredje vecka
ar en av de som talar om vikten av att veta vilken tidpunkt hemtjdnsten kommer samt att
personalen gérna fir komma samma tid varje gdng. Anita beréttar att hon alltid har svért att
boka tvittid, d& hon enbart vet vilka dagar, men aldrig vilken tid, hemtjénsten kommer.
Majoriteten av de brukare jag talat med vill helst att hemtjénsten ringer dagen fore eller
atminstone pa morgonen och beréttar vilken tid de kommer och gidrna ocksd vem som

kommer. Hir rdder det dock en viss skillnad mellan brukarna beroende pd hur mycket
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hemtjdnst de erhdller. De som har hemtjénst en eller flera génger per dag vill gérna att detta
sker pd bestdmda tider, men de anser inte att personalen maste ringa innan och bekrifta tid
samt tala om vem som kommer. De brukare som istillet har lite mindre hemtjénst, exempelvis
endast en gang i veckan eller &nnu mer sdllan, foredrar att hemtjénsten ringer dagen innan
besoket och bekriftar att de kommer nésta dag samt bekréftar tidpunkt och dven berdttar vem
som kommer. Brukarna dr samtidigt medvetna om att det kan bli dndringar géllande tider och
vem som kommer, vid exempelvis sjukdom, men dd méste personalen vara noga med att hora
av sig sd snabbt som mdjligt for att undvika att skapa forvirring hos brukarna. "Man réknar
med det som stér, att det &r det som géller”, sédger Bengt och talar om vikten av att
hemtjansten hor av sig vid fordndringar, ”sd slipper man oroa sig”. Det giller dven vid
forseningar, da borde personalen hora av sig, menar Bengt, s man slipper fundera pa om de
kommer eller ej och ndr”, sdger han.

Att veta vem som kommer och nir hjdlper till att forstd och forutse vardagen, precis
som Wikstrom pratar om (Wikstrom 2005:145). Samma slutsats drar Szebehely vars
forskning visar att det viktigaste for brukarna &r att veta vem som kommer ndr och hur linge
varje hjélptillfille varar samt att det ar viktigt att f4 hjélp av sé fa vardbitraden och pa sa fasta

tider som mojligt (Szebehely 2006:53).

8.6.3 Information vid forindringar

Fran brukarna réder det delade uppfattningar om huruvida hemtjinsten informerar om
fordndringar 1 tillrackligt god tid samt om de intervjuade far vara involverade i beslut om
fordndringar eller inte. Flera av de intervjuade menar att sd &r fallet, medan andra anser att de
inte har nagot inflytande dver fordndringar samt att information om en fordandring sker forst
efter att denna redan dgt rum. Ett exempel dr Selma som upplever att hemtjdnsten bestimmer
saker Over huvudet pa henne, utan att friga henne forst och att det sedan géller for Selma att
“bara acceptera” fordndringen utan protester. Selma exemplifierar med att hemtjdnsten
plotsligt bytte hennes kontaktperson utan att meddela denna fordndring i forvdg och utan att
ge ndgon anledning till varfor byte av kontaktperson skett. Bengt berittar att vid forandringar
ar det “absolut basic, icke detaljerad information man fir och vill man veta mer far man hora
av sig och d4 hamnar man hos telefonsvarare och sd ringer de inte upp igen”. Detta &r
problematiskt d& information vid just fordndringar &r det som flera av brukarna ndmner som
viktigast att erhalla. Det giller allt ifrdn storre organisatoriska fordndringar som
Goteborgsmodellen (se avsnitt 8.6.4) och mindre omfattande fordndringar, s som ny

personal, dndrade kontaktuppgifter eller tider. Brukarna efterfragar alltsd bade information
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som giller den organisatoriska nivdn och som beroér manga brukare, men ocksd information
som giller det egna hemtjanstomradet eller arbetslaget och som beror brukarna pé ett mer
individuellt plan. Det &r denna kombination som gor att brukarna kdnner sig ndjda och
vélinformerade och ungefar hélften av de brukare jag intervjuat kdnner att de fér tillrackligt
med information och i god tid.

Pa det mer individuella planet dr det flera brukare som ndmner att det &r viktigast att fa
information om ndr hemtjédnsten kommer, sd att de kan planera sin dag. Bdde Bengt och
Gosta berittar att de fitt brev frdn hemtjdnsten om forédndringar i de tider de féar hjilp. Bada
ndmner att brevet endast inneholl information om vilken veckodag de skulle fa hjilp, ej pa
vilken tid. Bengt horde da av sig till hemtjdnsten och pitalade att det dr endast
eftermiddagstid som géller for hans del: “det ar ju faktiskt faststillt forut [...] det far ju finnas
granser pa omstruktureringen”. Bengt har dven ett annat forslag, nimligen att en “kurator eller
liknande” ringer & hemtjénstens vignar till varje brukare och fragar hur hen mér och vad som
ar henoms behov samt talar om vad hen har ritt till och kan begéra for hjdlp. ”Det &r ju aldrig
niagon nu som informerar om varken det ena eller det andra, det tycker jag borde ingd”, sdger

Bengt som med andra ord ser information som en réttighet.

8.6.4 Exempel pa information vid forindringar — Goteborgsmodellen

Trots att denna undersdkning inte berdr brukarnas asikter och upplevelser av den sa kallade
Géteborgsmodellen®, som infordes i september 2010, vilket innebir att jag inte stillt nigra
specifika fragor kring detta dmne, dr det nigonting som brukarna sjdlva tar upp vid flera
tillfallen. Goteborgsmodellen innebdr kortfattat en form av valfrihetsmodell dér brukaren,
utifran sin beddmda bistandstid, védljer vissa serviceinsatser sjilv fran en sa kallad basmeny.
Brukaren kan inte pd samma sitt vdlja omsorgsinsatser.

Attityderna till Goteborgsmodellen varierar, men det som &r gemensamt for de
intervjuade som bdrjar tala om denna modell dr att de upplever en avsaknad av information.
De menar att informationen gillande Goteborgsmodellen varit bristféllig och att de inte vet
vart de ska véinda sig for att erhalla mer information. Anita beréttar att det hon vet om
Goteborgsmodellen har hon ldst i Goteborgs-Posten. Hon menar att Géteborgs-Posten, 1 detta

fall, bade informerat i storre utstrdckning dn hemtjénsten, men ocksd snabbare. Bengt menar

> Trots att Géteborgsmodellen infordes som ett forsdk att 6ka brukarinflytandet, ingick det inte i mitt uppdrag
fran stadsdelen Centrum att utvérdera dess effekter, da det dr en undersokning i sig. Nagra av mina respondenter
har dock valt att tala om Goteborgsmodellen under mina intervjuer, varfor jag anvénder det som ett exempel pé
en fordndring dar informationen till brukarna brustit.
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att Goteborgsmodellen &r det bédsta som hént hemtjénsten de senaste dren, men den enda
information han fitt om detta dr ett papper i brevladan. Detta var inte tillrackligt, varfér Bengt
fick ta reda pa mer information pa eget initiativ. ”Alla vet inte vad Goteborgsmodellen
innebdr”, sidger Bengt och poédngterar att det inte bara ror sig om en kunskapsbrist hos
brukarna, utan dven hos hemtjinstens personal. ”De anstéllda &r inte heller informerade, de
behover mer information om vad som dr deras skyldighet att utfora”, sdger Bengt som
avslutar sitt resonemang om Goteborgsmodellen med orden: ”Har jag tre timmar s har jag tre

'7’

timmar och da ingédr det som jag tycker jag behover hjélp med, punkt slut
8.7 Brukarnas inflytande

8.7.1 Vad betyder inflytande for brukarna?

Niér jag ber brukarna definiera inflytande ar ord som gensvar, paverkan och medbestdmmande
sadant som dyker upp. ”Man blir lyssnad pd”, sdger bland annat Ingrid och menar att du som
brukare blir véldigt ledsen om du inte far nigot gehor for det du sdger. Tova menar att
inflytande ar att bli tagen pa allvar, Bengt nimner uppfyllande och verkstéllande av 6nskemal
som en faktor for inflytande, medan Anita anser att inflytande framst dr mojligheten att sjilv

kunna disponera den tid da du har hemtjénst.

8.7.2 Brukarnas upplevelser av inflytandet 6ver hemtjinsten
Greta fick en ging besok av en manlig personal nér hon skulle duscha och ringde dérfor till
hemtjdnsten for att be dem skicka kvinnlig personal pa hennes “duschdag” i fortséttningen.
Nista ”duschdag” kom aterigen samma manliga personal for att duscha Greta, varpa hon ater
kontaktade hemtjinsten, pdtalade detta faktum och bad dem pa nytt om att endast skicka
kvinnlig personal. Nidsta duschdag infinner sig aterigen samma manliga personal for att hjélpa
Greta att duscha. Greta kontaktar diarfor hemtjénsten en gang till och forst efter det kommer
det en kvinnlig personal varje gang hon ska duscha. Greta upplever att hon fick “tjata sig till”
denna fordndring. Trots sina 91 &r orkade Greta alltsd driva denna fraga tills hon till slut fick
sin vilja igenom. Vad som gjorde att Greta var tvungen att "tjata sig till” denna fordndring har
jag séklart ingen mojlighet att svara pd, men vad hade hidnt om hon inte orkat? Trots detta
anser Greta att hon har mdjlighet att pdverka sin hemtjénst.

Agnes, som har besok av hemtjénsten fyra ganger per dag, berittar att hon gérna skulle
vilja gd péd fler promenader, men att hemtjdnsten nekar henne detta pd grund av tidsbrist.
Agnes menar att hon har forstielse for det faktum att hemtjanstpersonalen ér underbemannade

och finner sig ddrmed 1 sin situation, ”man fér vil acceptera det, tycker jag”, sdger hon. Néar

45



jag frigar Agnes varfor hon inte gor ett nytt forsok och begir mer tid av sin
bistandshandldggare, tid som kanske skulle réackt till en liten promenad var dag, svarar hon att
’nd, men det dr ju nagonting som DOM kampar for, som hemtjansten kdmpar f6r och gar det
inte sd gér det inte”. Trots att det inte finns ndgon tid till promenader, &r Agnes en av de
brukare som kinner att hon har mojlighet att paverka utformandet av sin hemtjénst, vilket i
sammanhanget, precis som 1 Gretas fall, blir lite paradoxalt.

Trots de brister i inflytande som vissa av brukarna talar om, dr det flera av de
intervjuade som anser sig ha mgjlighet att pdverka hemtjénsten de far samt att hemtjdnsten
lyssnar pd deras behov och Onskemédl. Drygt hélften av de intervjuade upplever att
hemtjdnsten lyssnar och att hemtjénsten inte bestimmer 6ver huvudet pd dem. Men det finns
ocksa brukare som anser att de inte har ndgon som helst mojlighet att paverka sin hemtjénst
och som anser att verksamheten maste bli béttre pa att lyssna pa deras behov. Nér jag fragar
Selma om hur mycket inflytande hon anser sig ha utbrister hon ”ingenting!” Selma anser att
hon helt saknar mojligheter till inflytande och att hon pd grund av detta slutat att hora av sig
till hemtjansten med 6nskemél om fordndringar. Selma pratar om detta i termer av respekt.
Hon berittar om det liv hon levde innan hon blev sjuk och erhdll hemtjidnst och jag forstér att
det har varit en stor forlust for henne att mista formagan att ta hand om sig sjélv och behova
be om hjilp. Selma upplever att hon gétt fran att vara en mycket respekterad kvinna till att
degraderas till en brukare som inte har ndgonting att séga till om och som inte kan gora sin
rost hord.

Det brukarna talar mest om, vad giller avsaknad av inflytande, dr mdjligheten att
paverka vilken personal som kommer pa besok. Det handlar om personkemi, menar flera av
brukarna och det ér véldigt viktigt att det kommer rédtt” personer som &r serviceminded. Flera
av brukarna upplever att de saknar fortroende for viss personal, men de tycker att det &r
véldigt besvirligt att hora av sig till hemtjénsten for att tala om vilka de dr missndjda med
(detta dilemma diskuteras mer utforligt under niista avsnitt). Anita menar att det dr viktigt att

det kommer rétt personer da “’det betyder mycket, métet ménniska till manniska”.

8.7.3 En radsla for att utova inflytande

I min studie har jag identifierat ett tema om en stark rddsla for att utnyttja sin mojlighet att
(forsoka) paverka och ha inflytande Over sin hemtjénst. Detta tema &r tydligt hos néstan tva
tredjedelar av de intervjuade. Ett exempel dr Alma som séger att ”Jag dr vél inte den sortens
ménniska, att paverka, eller be om nagot som jag inte far” medan Tova berittar att hon tyckte

det var véldigt jobbigt att vaga sdga till hemtjinsten att hon ville stryka nigra ”duschdagar”,
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det vill sdga att hon inte ville duscha lika ofta som det var bestimt. Tova vagade inte heller
hora av sig till hemtjénsten nér personalen inte dok upp vid nagra tillfdllen dd Tova skulle haft
stad. Hon beréttar att hon tyckte det var sa jobbigt att hora av sig till hemtjénsten och fraga
varfor det inte kom ndgon personal, att hon helt enkelt 14t bli, vilket ledde till att Tova blev
utan stad vid ndgra tillfdllen. Det intressanta hér &r att nir jag pdpekar att hemtjansten givetvis
alltid ska dyka upp vid de tider som bestdmts (eller hora av sig vid forhinder), svarar Tova att
det var hennes eget fel, som inte hort av sig, ’jag skulle ju ha ringt”, sdger hon. Tova menar
att ansvaret att hora av sig 14g pd henne och inte pa hemtjinsten, men hon ville inte vara till
besvir” och vigade dérfor inte hora av sig till dem. Néir Tova didremot inte vill ha stéd,
upplever hon inga problem med att ringa till hemtjénsten och tala om detta, alltsa att avboka
ett besok. “Det dr vél bara skont for hemtjénsten att slippa komma hit”, menar Tova och ger
dérmed éaterigen uttryck for en tanke om att inte vilja vara till besvir.

Rut dr av samma asikt som Tova och tar upp ett exempel géillande klagomal. Rut kénner
sig inte bekvdm med att hora av sig till hemtjansten om hon till exempel vill berédtta att det ér
ndgon av hemtjinstens personal som Rut inte &r ndjd med. Det kinns okej att hora av sig med
andra klagomal, menar Rut, men att siga att nagon person inte skdter sig “kanns synd”. Rut ér
radd for att bidra till att ndgon fér sparken, “det vore ju hemskt”, sdger hon. Ett annat exempel
pa en osidkerhet infor att utdva inflytande dr Goran. Goran beréttar att han inte vigar ge kritik
till hemtjénsten, varken till ndgon i personalen eller deras chef, eftersom han dr rddd att det
ska sld tillbaka mot honom”. Gdoran védgar dérfor endast komma med ndgon form av
invindning nédr han vet att det han sdger “gir hem”, det vill sdga nidr Goran vet att han
kommer f& gehor for det han sdger. Goran beskriver denna brist pd gehor som en orsak till att
han som brukare far kiimpa véldigt hart om han vill &ndra ndgonting i hemtjénstens rutiner.

Gorans agerande paminner om det som Harnett beskriver som arrangerat inflytande, da
Goran endast utovar sitt inflytande ndr hans Onskemdl “matchar” hemtjinstpersonalens
rutiner. Tova, som endast kontaktar hemtjansten nédr hon vill avboka ett hembesok och Rut,
som véljer vilken typ av klagoméal hon vill framféra och vilken typ som hon later bli att
framfora, kan ses som ytterligare exempel pa arrangerat inflytande. Det som Goran, Tova och
Rut gor riskerar dock, enligt Harnett, att reproducera den rddande rutinkulturen, dven om det
kan upplevas som positivt i den stund dd arrangerat inflytande anvinds (Harnett 2010:76).

Bengt dr av samma dsikt som Goran. Han beréttar att som brukare méste du std pa dig
for att f4 den hjalp du har rétt till. Han berdttar om ett exempel som gillde Bengts 6nskan att
f4 fonsterputs. Han beskriver det som en “smutsig forhandling” och menar att som brukare

méste du bli forbannad innan det hinder ndgonting. Bengt menar vidare att ménga brukare
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inte orkar sta pd sig och istdllet "ndjer sig”, trots att de egentligen har rétt till mer hjélp. Han

beréttar:

De flesta inom gruppen éldre kan inte bli forbannade, for de kénner sig osdkra och det &r den
generationen som dr vana vid att tiga still och dessutom har de inte orken och de vet inte hur de ska gora
sa att... det dr véldigt méanga tysta som inte kan sidga sin mening och dé tar motparten det som att det &r

inga problem.

Ett exempel pa detta dr Greta, som trots att hon beklagar sig dver att kiinna sig bestulen pa tid,
dnda hyser en forstaelse for personalens stressade tillvaro. Precis som Wikstrom talar om dr
detta att hysa forstaelse istéllet for att sdga ifrdn, delvis en generationsfrdga och i kommande
generationer av dldre har rattighetsperspektivet ett starkare faste &n hos de som é&r dldre idag,
vilket paverkar forvdntningarna pd verksamheten. Wikstrom menar att det kridvs bade ork,
kunskaper och vana for att komma till tals med myndigheterna, vilket inte alla brukare har
(Wikstrom 2005:30-31). En avsaknad av detta i kombination med ett for svagt
rittighetsperspektiv hos brukarna fér stora konsekvenser for formédgan att utdva négot

inflytande dver hemtjinsten.

8.7.4 Dialog om inflytande 6ver hemtjinsten
Flera av brukarna beridttar att de saknar intresse av att delta i Oppna moten for ildre,

brukargrupper et cetera. De ser inget behov av det eller “kénner inte for det”. Bengt sdger:

Det mest effektiva &r alltid direktkontakt, jag har sjélv varit chef i ménga ar och manga ganger det hér...
alla &r sa tdnda pa moéten hit och dit och det tar vildigt mycket tid och blir sdllan... ingenting... kommer
ingenting ur det [...] utan da ar det bara egentligen ndgon form av... ja, att alla kdnner sig tillfredsstéllda

for att de har fatt sdga nagonting, men de kunde lika gérna ropat ut genom fonstret.

Bengt menar att en anledning till att méten inte fungerar dr att alla har sd olika behov som ska
tillfredsstéllas. Han vill ocksd lyfta fram gruppen brukare som lider av mer eller minde
utvecklad demens, men som av ndgon anledning &nda fortfarande bor hemma och har
hemtjdnst. Denna grupp kan inte gora sig sjdlva horda och absolut inte ga pad nagra moten
eller medverka i brukargrupper.

Har misstdnker jag att det inte bara &r brukarnas avsaknad av intresse som gor att de inte
ar intresserade av att delta i moten eller brukargrupper, utan att det ocksa implicit har att gora
med deras radsla for att utdva inflytande. Att inte vara intresserad blir enbart en ursdkt som 1

stunden kdnns mer legitim.
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8.8 Ovriga teman

8.8.1 Vikten av att kiinna sin personal — kontinuitet

Precis som Socialstyrelsens rapport (2012) visar &r det storsta problemet med hemtjinsten,
enligt brukarna, den bristande personalkontinuiteten. Min studie bekréftar detta d4 den visar
ett samband mellan hog kontinuitet och hur néjd brukaren &r, det vill séga att ju fdrre
vérdbitrdden som besoker brukarna, desto mer ndjda dr de Overlag med sin hemtjénst. Ett
intressant resultat dr att flera av brukarna uppger att en 6kad kontinuitet dr viktigare dn mer
information. Cirka en fjirdedel av de intervjuade upplever dock inte négon brist i
personalkontinuiteten och uppger tvértom att det dr ett litet antal personer som besdker dem
och att de kénner sig trygga med denna lilla grupp av personal. Sambandet blir tydligt, da det
ocksa ér denna fjdrdedel som ar mest ndjda med sin hemtjénst 6verlag (i denna fjérdedel ingér
ett spann av brukare som béde erhéller relativt lite till vdldigt mycket hemtjinst, mellan en
géng per vecka till fyra ganger per dag).

Ett exempel pé detta dr Elsa, som har hemtjénst en ging i veckan. Hon berittar att det
alltid 4r samma personal som besoker henne varje vecka, vid exakt samma tidpunkt. Elsa &r
véldigt ndjd med sin hemtjinst och upplever i princip inga brister ndgonstans inom
verksamheten, vilket innebér att hon, forutom att vara ndjd med den hjdlp hon fér, ocksé
kinner sig fullkomligt trygg med att kontakta hemtjénsten for onskemal och fragor. Elsa
kénner ocksa att hon har mojlighet att paverka sin hemtjénst och upplever att det 4r hon som
bestimmer vad hon behdver och hur mycket.

Ett annat exempel pd sambandet mellan att kénna sin personal och vara ndjd med
hemtjidnsten dr Agnes. Agnes, som har besok av hemtjinsten fyra gdnger per dag, uppger att
hon kdnner varenda en i personalen som kommer och att det ofta 4r samma vardbitraden som
kommer. Agnes upplever dock att vid de tillfillen da det kommer ny personal, vill hon gérna
att de presenterar sig med bade for- och efternamn. ”De som kommer in i mitt hem, de ir
mina gaster och dé vill jag veta vad de heter”, sdger Agnes.

Agnes dr inte ensam om denna tanke, flera av brukarna uppger att hemtjénsten ibland
struntar 1 att legitimera sig, vilket skapar en kénsla av otrygghet hos de intervjuade. Anita
beréttar att det ofta dr nya ansikten som besoker henne och att de ibland later bli att legitimera
sig. Hon tycker det dr fel att hemtjinsten i nuléget inte har nagot krav pd sig att presentera ny
personal for brukarna. Rut forklarar att det kdnns tryggare om samma personal kommer si
ofta som mojligt och pratar om att ménga dldre blir utsatta for brott, vilket skapar en kénsla av

otrygghet for de som har hemtjinst. I stort sett alla de intervjuade vill kénna sin
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personalgrupp, men det &r inte alla som uttrycker ett behov av att veta pa forvidg vem som
kommer varje géng, sa linge de kdnner igen ansiktet pd den som kommer.

Brukarna talar inte endast om vikten av att kdnna sin personal utan ocksd om att det dr
’ratt” personer som kommer pd besok. Personalen ska vara kunnig och ha arbetsdisciplin,
menar de brukare jag intervjuat. I stort sett samtliga brukare jag intervjuat dr dock ndjda med
den personal som besdker dem. ”De ska ha en eloge”, sdger Tova. Tova tycker att personalen
ar fantastisk och hon beridttar att de flesta tar sig tid att prata en stund. Detta dr mycket
uppskattat, sirskilt for ndgon som dr gammal och/eller sjuk och dirmed ensam, “det blir en
ljuspunkt”, menar Tova. Agnes, som har hemtjinst flera ganger om dagen, berdttar att hon
upplever hemtjdnsten som sin familj: ”De kommer nir de vill och.. jag vet ju.. jag &r totalt
lugn hér”, sdger Agnes.

De problem brukarna vittnar om inom hemtjénsten har sdledes inte sitt ursprung i
personalen utan 1 organisationens rutiner. Nagra av brukarna uppger dock att
hemtjadnstpersonalen besitter en negativ attityd. Anita &r en av de som beréttar om ett par
tillfallen da hon bett personalen om att utfora vissa uppgifter som de nekat till med orden “vi
gor inte sadant” eller “det far inte vi gora”. Ungefar en tredjedel av de brukare jag talat med
uppger att de har anhdriga, i form av familj, vinner och bekanta, som hjédlper dem med det
som hemtjdnsten inte far eller har mojlighet att utfora, men samma brukare talar ocksé om att
de inte vill “belasta” sina anhoriga for mycket och vara till besvér”. De ér inforstddda med
att de anhoriga har egna liv och egna bekymmer och dérmed inte alltid tid for sina nérstdende

gamla.

8.8.2 Vikarier
I de fall d4 hemtjansten méste skicka en vikarie for att gora ett hembesdk ér det viktigt, menar
brukarna, att hen har erfarenhet. I semestertider ar det ocksé viktigt att inte hela arbetslaget
byts ut mot vikarier, all ordinarie personal kan inte g& pa semester samtidigt, sa att det enbart
blir vikarier kvar, det skapar otrygghet, menar bland annat Ingrid. Ingrid, som &dr
anhdrigvardare till sin make som &r dement, papekar att det &r dnnu viktigare for brukare som
lider av en demenssjukdom, som é&r extra beroende av personal de kdnner igen, da de annars
kan végra att samarbeta vid ett hembesok. Brukarna vill gérna ha information om ndr
semestern borjar, sa de dr forberedda pa nér vikarier borjar ersétta ordinarie personal.

Ingrid menar att de vikarier som kommer séllan eller aldrig ldser brukarens

omsorgsparm. De borde ldsa pad ndgon minut i padrmen det forsta de gér nir de kommer hem
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till en ny brukare, menar Ingrid som patalar att det &r chefens ansvar att uppmuntra sina

anstéllda till att gora detta. D4 ar vikarierna mer forberedda, anser Ingrid.

8.8.3 Hemtjéinsten som intring, komplement eller rittighet

Cedersund och Olaison talar om tre olika beréttelselinjer som &ldre och deras anhoriga driver.
En del av de brukare jag intervjuat ser hemtjénsten som ett komplement, medan négra ser
verksamheten som en rdttighet. Ingen av de intervjuade tycks se pd hemtjénsten som ett
intrang, vilket far anses som ett positivt resultat. Ingen av undersokningens respondenter
tycks med andra ord tala om den tredje berittelselinje som Cedersund och Olaison talar om,
det vill séga att brukaren ser hemtjénsten som en fas av fysisk degradering som till sist leder
till doden och intrddet av hemtjénst som en reducering av integriteten och sjilvbestimmandet
(Cedersund & Olaison 2009:180-181).

De intervjuade tycks istillet se pa hemtjénsten dels som ett komplement, det vill séga ett
stdd 1 vardagen for att kunna leva normalt och bo kvar hemma, dels som en rdttighet dér
brukaren argumenterar for att de har rétt till hjdlp i hemmet utifran sina individuella behov
(ibid.). Mina intervjuer pekar pa ett visst samband mellan de som ser hemtjénsten som ett
komplement och de som dr mest ndjda med verksamheten. P4 samma sétt kan jag se ett
samband mellan de brukare som tycks se pa hemtjénsten som en rdttighet och som ar minst
ndjda med den. Givetvis dr det fler orsaker dn brukarens instéllning till hemtjdnsten som
spelar roll for om hen &dr ndjd med verksamheten eller ej, men detta samband &r &nda

intressant.

8.8.4 Bestulna pa tid

Négra av de intervjuade brukarna talar om att hemtjansten “’stjdl tid” frdn dem. Goran beréattar
att i de fall virdbitrddena blir klara med sina uppgifter pd mindre tid &n vad som dr avsatt for
ett besok, sa ldmnar de hans hem. Goran séger att han betalar for en viss tid varfor varje minut
har ett pris. Det dr inte meningen att brukarna ska bli bestulna pd denna tid, menar Goéran och
tycker att personalen, om det finns tid 6ver ndr de gjort sina uppgifter, istillet borde fraga
brukaren om hen vill ha nigot mer gjort, exempelvis vad giller stidning. Aven Greta berittar
att personalen som besdker henne ibland inte stannar hela den tid som é&r faststdlld. Greta
menar att personalen har for brattom och att hon darfor kénner sig bestulen pé tid. Hon tycker
att hemtjénsten ska bli béttre pa att halla sina tider och inte ha sa brittom, men Greta hyser
ocksa en forstdelse for att personalen &r stressade. Samtidigt som ndgra av brukarna talar om
att de blir "bestulna pé tid” hyser de alltsa en forstdelse for att personalen &r stressad och

kanske inte hinner stanna hela den tid som #r utsatt. Annu ett exempel pa detta &r Alma som
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tycker att hemtjansten ibland besoker henne lite for sent kvillstid. Alma siger att hon forstar
att minga andra brukare behover hjélp, till exempel med att lagga sig pa kvillen (ndgot som

Alma klarar sjélv) och att det darfor tar tid innan de kan dka hem till Alma.

8.8.5 Tacksamma brukare och givmilda vardbitriden

”Jag dr sd glad att jag har dem, det vet de om ocksd, det har jag sagt till dem”, sdger Alma om
sina vérdbitrdden. Néagra av brukarna uppvisar, trots en del kritiska tankar och &sikter om
hemtjdnsten, en sorts tacksamhetsattityd i likhet med den som bade Wikstrom, Ingvad och
Moller talar om. Som Wikstrom patalar dr detta dock nagonting som formodligen kommer
fordndras med nidsta generation av dldre och dédrmed ocksé av brukare inom dldreomsorgen da
framtiden kommer medfora att fragor om brukarinflytande aktualiseras i allt hogre grad
(Wikstrom 2005:30-31). Ingvad menar att manga brukare uppfattar den hjélp de fir som en
géva och vardbitrddena upplevs som givmilda, vilket kan betraktas som ett uttryck for de

dldres beroende av hemtjénstorganisationen (Ingvad 2003:104-105).

8.8.6 New Public Management och brukarinflytande

Den forédndrade synen pd hur kommunal verksamhet ska bedrivas far konsekvenser bade for
omsorgspersonal och brukare. I NPM betonas medborgarnas individuella rattigheter samt
rittigheten att fritt fi vélja mellan olika serviceproducenter, vilket leder till att medborgarna
definieras allt mer som kunder pa en marknad. Den kommunala dldreomsorgen &r inget
undantag frén denna syn pd medborgaren, i det hér fallet brukaren, som kund.

Inom NPM antas att enskilda aktorer &r rationella varelser 1 betydelsen att de alltid ser
till sitt egenintresse (Montin 2007:117-119). Det hir gér tvdrt emot mycket av det som
framkommit i mina intervjuer, dd flera av undersdkningens respondenter snarare ser sig som
mottagare av en gava i form av hjélpinsatser fran hemtjansten, snarare én att de &r kunder som
fritt véljer det alternativ som passar dem bést.

Den malstyrning som &r ett resultat av NPM antas ge bade 6kad effektivitet, effektivare
politisk styrning, bittre service, mer flexibilitet, vidgat utrymme for de anstéllda, dkad
kommunal sjdlvstyrelse samt ett 6kat medborgerligt engagemang. Det faktum att flera av
brukarna &r relativt missndjda med den hemtjénst de erhéller samt att intresset for att delta i
exempelvis Oppna moten for brukare dr extremt 14gt tyder pa att NPM-tinket inom
hemtjdnsten inte gett brukarna béttre kvalitet pd insatserna, ett dkat inflytande eller ens ett
okat engagemang. Ett problem ar ocksd att inflytandemalet kan tolkas s& pass olika, medan

mélstyrning forutsitter att de mal som politikerna sétter ar tillréckligt klara och precisa sa att

52



stadsdelsforvaltningen vet vad de forvéntas uppnd samt sa att malen kan foljas upp och
utvérderas (ibid. s. 20-21).

Begreppen “voice” och “exit” kan anvindas for att forklara skillnaderna mellan brukar-
och kundinflytande. Brukare kan utnyttja sin rost (voice) och didrmed utdva inflytande. En
kundrelation dédremot kidnnetecknas av att hen hotar med eller i praktiken véljer bort en viss
tjanst (exit) (ibid. s. 173). Harnetts tredje alternativ — staying loyal dr dock det alternativ som,
enligt Harnett, anvéinds oftast av brukare inom &ldreomsorgen. Exit och voice ma ses som
alternativ for att utova inflytande, men strategierna &r forknippade med en del svérigheter,
varfor manga véljer lojaliteten istdllet. Sarskilt exit &r starkt begridnsat i den svenska
dldreomsorgsmodellen, men dven voice kan vara problematiskt da det forutsétter att brukaren
uttrycker sitt missndje mot samma personal som hen &r beroende av i sin vardag (Harnett
2010:27-29). Det hir sammanfaller med vissa av de intervjuade brukarnas rddsla for att ett

uttryckt missndje ska leda till negativa konsekvenser for dem.

8.9 Resultat — sammanfattning

Mina centrala resultat visar att det rader brister i kommunikationen mellan brukarna och
hemtjdnstorganisationen. Det finns dven vissa brister i brukarnas kunskap om bade sin egen
situation och om hemtjénstens organisering. De kommunikationskanaler som foredras é&r
skriftlig kommunikation via brev och muntlig sddan via telefon. For brukarna ér det viktigast
att hemtjansten kommunicerar information om foréndringar, bade storre organisatoriska
sddana och mindre forédndringar som ror den enskilde brukaren. I Ovrigt dr den bristande
personalkontinuiteten ett stort problem, vilket minskar brukarnas kénsla av trygghet. Detta dr
en av orsakerna till att ndgra av brukarna kdnner en oro infor att pdverka sin hemtjanst och
ménga later bli att forsdka utdva nagot inflytande av rddsla for repressalier alternativt utdvar
det som Harnett kallar {or ett arrangerat inflytande. Mina resultat visar ocksd att flera av de
intervjuade brukarna ser hemtjansten som en gdva och nagonting att vara tacksam over, vilket
ar en generationsfrdga. Brukarnas syn pa sig sjdlva som mottagare av en géva star darfor i
motsatt forhdllande till NPM:s tanke dir brukare istillet ses som kunder som fritt véljer det

alternativ som passar dem bast.
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9. Diskussion och slutsatser

Ni har gétt fran att vara méanniskor till att bli icke-ménniskor. Ni andas, blodet pulserar, era hjartan slér.
Ni talar och ni har ndgon slags vilja. Men ert sammanhang &ir inte ldngre ert sammanhang. Ert

sammanhang har blivit ett ssmmanhang ni inte forstar (Héllander 2013:81).

Den hédr uppsatsens syfte har varit att ta reda pd hur hemtjénsten i stadsdelen Centrum
fungerar, med fokus pa information och kommunikation samt brukarinflytande. Dels har jag
velat ta reda pd hur kommunikationen mellan hemtjdnsten och dess brukare fungerar samt
vilka kommunikationskanaler som de senare foredrar, dels har jag haft for avsikt att utreda
brukarnas upplevelse av sitt inflytande 6ver hemtjénsten samt hur Centrums hemtjinst kan
Oka detta inflytande.

Vad giller kommunikationskanaler sa &r Internet, enligt denna studies resultat, en
utesluten kanal, d4 endast en tredjedel av de intervjuade anvédnder en dator och d& endast i
liten utstrackning. Brukarna foredrar istdllet kontakt med hemtjénsten via telefon och/eller
brev. Manga vill ha namn och telefonnummer till berérd personal i syfte att skapa en
direktkontakt med hemtjénsten. Négra vill gidrna erhalla ett brev istillet, eftersom sddan
skriftlig information gér att spara, vilket underléttar ifall brukaren skulle glomma bort nadgon
information. I de fall kommunikationen sker skriftligt, maste den ocksd innehélla mycket
tydlig information om vem som é&r ansvarig for innehallet i brevet och vem brukaren darfor
kan vénda sig till for mer information.

Det dr ocksa viktigt att spraket i den skriftliga kommunikationen mellan hemtjénsten
och brukarna dr tydligt och anpassat. 1 dagsldget upplever flera av brukarna det som
Wennergren (2004:56) kallar for “myndighetssprak”, dven om ingen av respondenterna
anvénder just detta begrepp. Komplicerade ord med flera tolkningsmojligheter méste dérfor
undvikas i kommunikationen mellan brukare och hemtjénst. Det dr dock endast i kontakten
mellan brukarna och hemtjansten som organisation och inte 1 de vardagliga hembeséken av
vérdbitrddena som det uppstar en forvirring och osdkerhet kring spraket. Ledningen och
vérdbitrddena befinner sig saledes i olika vérldar rent sprikligt. Denna diskrepans kan inte
bara f konsekvenser for brukarna utan ockséd for vardbitradena som vid hembesdk kan f3 i
uppgift att “Oversétta” information fran ledningen till brukarna till ett mer begripligt sprék,
vilket riskerar leda till missforstdnd och eventuellt en 6kad arbetsbelastning for vardbitradena.
Enligt Palm ar det ett kommunikationsproblem nér de ansvariga for en verksamhet anvinder

ett sprdkbruk som verksamhetens kunder eller brukare inte forstar. Palm menar att bristfallig
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kommunikation leder till att malgruppen forblir oinformerad eller felinformerad. Fungerade
kommunikationskanaler och en vélinformerad malgrupp ér en grundlaggande forutséttning for
meningsfull dialog i verksamheter som hemtjansten, ett ideal som ar desto svarare att omséitta
1 praktik (Palm 2006:14).

De brukare jag intervjuat menar att hemtjdnsten séllan eller aldrig svarar i telefon eller
ringer tillbaka da brukaren lamnat ett meddelande pd hemtjénstens telefonsvarare. Hér
foreligger en viss paradox i att forst uppmuntra till ett 6kat brukarinflytande och sedan inte ha
fullgoda rutiner for att det till exempelvis alltid ska gd att kontakta hemtjénsten via telefon.
Att dldreomsorgsverksamhet ska bygga pa respekt for individens sjédlvbestimmande och
integritet var nigot nytt i SoL som kom 1982, men i faktiska omsorgssituationer dr dessa
principer svara att omsitta i konkret handling, vilket ocksé min studie visar.

Forutom dessa brister i kommunikationen upplever jag, frdn brukarnas hall, en stor
osdkerhet kring hemtjénstens organisatoriska rutiner. En klar majoritet av de intervjuade
kénner till sin kontaktperson, cirka hélften kadnner till sin bistindshandldggare, men betydligt
farre vet vem som &r chef for deras hemtjinstpersonal. Flera av de intervjuade upplever att de
saknar information om vart de ska véinda sig med fragor, synpunkter och 6nskemal. Detta
stimmer Overens med den undersokning som gjorts av Scandinfo (2012) samt
Socialstyrelsens rapport Oppna jiamforelser (2012). 1 den forstnimnda undersdkningen fér
information och service via telefon ett 14gt betyg (NKI 57 respektive 66). I Socialstyrelsens
rapport framkommer att drygt 60 % av Centrums brukare vet vart de ska véinda sig med
synpunkter pa hemtjansten. Endast hélften av de tillfrdgade brukarna svarar att det dr mycket
eller ganska latt att fa tag pa hemtjénstpersonalen vid behov.

Négra av brukarna talar om att de, vid fordndringar, himtar mer information fran media,
sarskilt Goteborgs-Posten, dn fran sin hemtjénstorganisation. Detta dr problematiskt av flera
orsaker. Dels skadar det brukarnas fortroende for hemtjénsten, d& det finns en risk att
brukarna kan uppleva att hemtjinsten inte anser att det dr viktigt att halla sina brukare
informerade, dels dr media en opélitlig kélla som bade kan sprida felaktig information och
vinkla denna i journalistiska syften. Media har stindigt en egen agenda och hanterar
information efter de egna malen for deras verksamhet. Dessutom tenderar media, enligt
Jonsson och Nilsson (2009:96-97) att uttrycka och underbygga en allmin sambhillelig
diskriminering av #ldre. Aldre #r inte bara underrepresenterade i media utan framstills ofta
som att de bade har och dr problem. Aven om virens debatt om hemtjinstens villkor i

Goteborgs-Posten dr ett vilkommet inslag, sa riskerar den ocksd att bidra till bilden av att
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dldre behdver, men inte fir, vard och omsorg pa ett bra sitt. Alderdomen framstills som en
period av forfall, forlust och beroende.

Da informationsformedling just vid fordndringar &r ndgonting véldigt fundamentalt for
en valfungerande organisation och dessutom nagonting som flera av brukarna anser viktigast
att erhalla blir detta sdrskilt problematiskt. Min studie visar att det &r kombinationen av att fa
information om bade storre organisationsfordandringar och mindre férédndringar som ror den
enskilde brukaren samt att fi denna information i god tid, som gor att brukarna kdnner sig
ndjda och vilinformerade. I Socialstyrelsens rapport (2012) uppger 28 % av brukarna att de
far information 1 tid om tillfdlliga fordndringar, vilket dr ndgot ldgre 4n i min undersdkning
dér cirka hilften av respondenterna uppger att de erhaller information i tillrdckligt god tid. Att
fa tillrackligt med information i god tid bidrar till kdnslan av att fortfarande “vara ndgon som
rdknas” samt underldttar for brukarna att forsta och forutse vardagen.

Négot som ndstan alla brukare jag intervjuat ndmner &r den bristande kontinuiteten i
vilka vardbitraden som star for hemtjénstbesdken. Att inte kénna igen den personal som trader
in 1 ens hem skapar en otrygghet for brukaren. Harnett (2010:76) menar dock att det &dr en
ndgot forenklad bild att dberopa begrinsade personalresurser som orsak till dldres bristande
inflytande och menar istéllet att det &r rutinkulturens brist pa flexibilitet som skapar hinder for
inflytande, rutiner som upprétthdlls och reproduceras av bdde éldre och personal.

Flera av brukarna talar ocksa om att de inte sdllan saknar information om vid vilka tider
personalen kommer pé besok, vilket gor att det blir svért att planera dagen. Brukarna talar har
om Omsesidig planering. Att inte veta vilken tid personalen kommer skapar en kénsla hos
brukarna att hemtjinsten hyser en tro om att det inte spelar ndgon roll nir de utfor sina besok,
baserat pd en fordom om att dldre ménniskor alltid har mycket tid. Bdde Wikstrom (2005:145)
och Szebehely (2006:53) talar om att det underléttar formégan att forsta och forutse vardagen
att bade veta vilken personal som kommer och vid vilken tidpunkt. Brukarna vill helt enkelt
kunna forutse ramarna for hjélpen, men ocksé ha mojlighet att paverka hjilpens innehéll och
utformning.

Det dr viktigt for denna forstéelse att fa hjélp av sé fa vardbitrdden och pd sa fasta tider
som mdjligt. Aven Eliasson (1995:111) menar att, om en brukare méter respekt for sin dnskan
att veta ndr vérdbitrddet kommer, vem som kommer och Aur hen vill ha sin omsorgshjélp
utford, kan det bidra till att bevara brukarens kénsla av att vara ndgon som riknas”.

Négra av de intervjuade brukarna kénner sig bestulna pd tid da flera berittar att
hemtjadnstpersonalen ldmnar deras hem innan den utsatta tiden for besoket dr Gver. Flera

upplever att personalen har for brittom, samtidigt som de ocksé ger uttryck for en viss
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forstaelse for att personalen &ar stressade. Héar ger de sdledes uttryck for en sorts
tacksamhetsattityd som leder till att vissa av brukarna mer eller mindre accepterar rddande
forhallanden pa grund av en ridsla att forsoka att utova inflytande ver hemtjénsten.

Ett centralt resultat dr den paradox som bestar i brukarnas vilja, men ocksa radsla, for att
utdva inflytande over hemtjénsten. Hur minga av Centrums brukare dr missndjda med den
hjélp de far, men saknar mod att papeka det? Hur ménga har forsokt, men inte fitt ndgot
gehor for sina Onskemdl? Jag kan konstatera att flera av undersokningens respondenter
upplever en brist pa inflytande samt en vilja till att eliminera denna brist, men nir jag fragar
om de skulle kunna ténka sig att till exempel delta i brukarméten ar intresset lagt. Denna
rddsla for att utova inflytande och ej vilja vara till besvdr” dr motsatsen till New Public
Managements uppfattning om brukaren som en slags kund av tjinster. Hér ser jag en skillnad
mellan den syn pa brukare och brukarinflytande som formedlas i Centrums verksamhetsplan
och budget och vad respondenterna faktiskt upplever. Enligt NPM idr brukarna kunder och
Centrum en formedlare av tjdnster, i detta fall vard- och omsorgstjénster. Hir upplever jag en
skiljelinje mellan de brukare som ser hemtjénsten som komplement och de som ser den som
en rdttighet, varav de senare tenderar att se sig sjdlva mer som kunder som innehar rittigheten
att kopa de tjinster som passar dem. De brukare som ser hemtjdnsten mer som ett
komplement tenderar istéllet att se sig sjdlva som mer passiva mottagare, hemtjénsten upplevs
som en giva av samhillet for att brukaren ska kunna klara av sina vardagliga sysslor och
ddrmed bo hemma léngre.

I min studie kan jag tydligt se det som Harnett kallar arrangerat inflytande (2010:76),
nidmligen ett reproducerande av hemtjinstens rutinkultur, da flera av brukarna endast végar
gora sin rost hord nir de vet att deras dnskemal matchar personalens rutiner. Aven om det kan
upplevas som positivt i stunden att som brukare fa gehor for sina dnskemal, sé riskerar det att
befdsta och férnya samma rutiner som hindrar brukarna fran att utdova ndgot inflytande. Jag
kan dock se tva tydliga undantag fran detta arrangerade inflytande. De tvd undantagen ror dels
Bengt, som &dr en av de yngsta och ocksd mest vitala brukarna, dels Ingrid som &r
anhdrigvardare till en man med hemtjdnstinsatser och saledes inte har nagot eget behov av att
motta service- eller omsorgsinsatser. Det framkommer tydligt i mina intervjuer med dessa tva
respondenter att de inte ar rddda for att, vid behov, kontakta hemtjdnsten med synpunkter,
kritik eller 6nskemdl. Dessa respondenter ger ett véldigt bestdmt intryck och talar om att de
aldrig skulle lata hemtjdnsten bestimma ndgonting dver huvudet pd dem. Hér tror jag att
vitaliteten har stor betydelse, som ndmnts dr detta dels en av de yngsta och piggaste brukarna,

dels en anhérigvérdare som inte ens har ndgot eget behov av insatser frin hemtjinsten. Aven

57



om Ingrid och Bengt tillhér den generation som é&r édldre idag, sa &r glappet till generationen
under dem inte lika langt som det dr mellan de &ldsta brukarna i min studie (som é&r i
nittiodrsildern) och generationen under. Detta stddjer tesen om att yngre generationer
kommer att stélla hogre krav pa dldreomsorgen (Alaby et. al. 2000:146 & Wikstrom 2005:30-
31). Att orka ”strida” for att utdva sitt inflytande dr sdledes beroende av att brukaren é&r
tillrackligt pigg och frisk. Precis som Wikstrom (2005:30) skriver krdvs det ndmligen bade
ork, kunskaper och vana, for att komma till tals med myndigheter.

Wikstrom (2005:145) har i sin forskning identifierat fyra omraden som sérskilt brister
ndr det géller brukarnas inflytande och sjdlvbestimmande — tid, riktlinjer som begransar
utrymmet for vad brukaren kan fa hjdlp med, den beroendesituation som brukaren befinner sig
i samt att brukarna allmént saknar kunskap om vad som beslutats angdende den egna hjélpen,
vilket gor det svart att hivda sina réttigheter. I min studie har jag sett att alla dessa omrdden
existerar 1 de teman som brukarna tar upp. Brukarna menar att de vardbitrdden som besoker
dem har for lite tid till forfogande, vilket leder till att brukarna kénner sig bestulna pa tid. Jag
har ocksé sett att ndgra av brukarna menar att hemtjanstens riktlinjer begrénsar utrymmet for
vad de kan fa hjdlp med, vilket leder till att ndr brukaren framfor ett 6nskemal ibland far
svaret “’vi gor inte sddant” fran hemtjénstens personal.

Jag ser ocksd en viss avsaknad av kunskap om vad som beslutats angdende den egna
hjélpen, men framst saknas kunskap om sjélva hemtjénstorganisationen, vilket i forldngningen
kan fi till f6ljd en avsaknad om den egna hjilpen. Att brukaren befinner sig i en
beroendesituation gentemot hemtjénsten dr det av Wikstroms fyra omrdden som blir tydligast
1 min studie. Detta ser jag sdrskilt nir brukarna vittnar om att de inte vagar forsoka att utova
ndgot inflytande, da de &r rddda for repressalier. Ingvad (2003:104-105) menar att det faktum
att manga brukare uppfattar den hjélp de fir som en géva kan betraktas som ett uttryck for
brukarnas beroende av hemtjinstorganisationen. Ju storre brukarens hjdlpbehov ér, desto
storre blir &ven beroendet av andra, i detta fall av hemtjanstpersonalen. Att vara beroende av
andra kan i sin tur upplevas som en forlust av inflytande 6ver den egna situationen. Enligt
Wikstrom (1988:65) behover beroendestéllningen dock inte utgora ett negativt inslag utan kan
istdllet ses som en forstarkning av sjélvstindigheten, om den enskilde sjdlv far vara delaktig i
utformandet av sina insatser. Det dr ndr insatserna dominerar brukarens livssituation eller
upplevs som pétvingade som det egna inflytandet reduceras visentligt.

Eliasson (1995:11) menar att brukare kan ta kontroll dver sin situation genom ritualer, i
ett forsok att skapa en kénsla av struktur och ordning och dirmed ddmpa osidkerhets- och

maktloshetskédnslor. I min studie har jag inte identifierat ndgra tydligen tecken pa ritualer fran
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brukarnas hall, men jag anser att en avsaknad av ritualer ocksa kan vara en form av ritual. Att
vélja att inte vara styrd av riualer kan ses som ett indirekt forsok att utdva inflytande. Det
faktum att vissa av brukarna véljer att endast utdva inflytande ndr de vet att det matchar
personalens rutiner kan ocksa ses som en typ av ritual.

Trots en del kritiska tankar och dsikter om hemtjdnsten, uppvisar flera av brukarna en
sorts tacksamhetsattityd i likhet med den som bade Wikstrom, Ingvad och Méller talar om.
Brukarna dr tacksamma for att de har mojlighet att f4 ndgon hjdlp dverhuvudtaget och denna
attityd hindrar dem fran att vadga utdva nagot inflytande. Precis som bdde Wikstrom (2005:30-
31) och Socialstyrelsens rapport (2000:146) patalar dr denna attityd dock en generationsfraga
och ndgonting som &r pa vdg att forsvinna nir nistkommande generationer blir dldre och
fragor om brukarinflytande ddrmed aktualiseras i allt hogre grad.

Somliga av de brukare jag intervjuat ser hemtjénsten som ett komplement, medan nagra
ser verksamheten som en rdttighet. Ingen av respondenterna tycks, atminstone inte explicit, se
pa hemtjdnsten som ett intrang, men jag kan antyda vissa implicita tecken pa att denna syn
existerar hos ndgra av brukarna. En implicit syn pd hemtjdnsten som intrdng blir sirskilt
tydligt hos Selma, som ocksd dr den brukare som &r minst vital av de intervjuade. Mellan
raderna i intervjun med Selma anar jag en uppgivenhet Over att, efter ett langt och
sjalvstandigt liv, plotsligt behova vara beroende av utomstédende hjélp for att klara vardagens
sysslor. I synen pd hemtjinsten som intrdng betraktas intrddet av hjdlpen som negativt nér det
géller integritet och sjdlvbestimmande, vilket stimmer Overens med Selmas syn pa
brukarinflytande, d4 hon &r den enda respondent som uttrycker att hon Aelt saknar inflytande
over sin situation.

De flesta av brukarna i min studie ser sig mer som mottagare i form av hjilpinsatser
frdn hemtjansten, snarare dn kunder med ett fritt val. Det New Public Management-perspektiv
som rdder inom kommunal verksamhet idag far konsekvenser for brukarna inom hemtjénsten,
som allt mer kommit att definieras som kunder pd en marknad. Ett problem inom NPM ér
maélstyrningen, eftersom att mal kan tolkas véldigt olika. Inflytandemaélet for Goteborgs Stads
brukare inom &dldreomsorgen dr inget undantag frdn denna tolkningsproblematik. Precis som
Wikstrom (2005:13) menar tenderar begrepp som sjilvbestimmande och brukarinflytande att
tas for givna som nagot efterstrdvansvart utan att konsekvenser av olika tolkningsmdjligheter
problematiseras. Wikstrom menar ocksa att det Overlag dr problematiskt att betrakta
brukarinflytande ur ett marknadsekonomiskt perspektiv da det allt mer leder till att brukarnas
onskan om inflytande 6ver den egna vardagen tolkas som en fraga om att utveckla kundrollen,

medan betydelsen av inflytande i vardagen inte ges utrymme.
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9.1 Forslag pa atgéirder for Centrums hemtjiinst

I min studie har jag kunnat identifiera ett antal brister i forhallandet mellan hemtjidnsten och
dess brukare, dels gillande brukarnas upplevelse av hur hemtjinsten fungerar, dels i
kommunikationen mellan hemtjdnsten och brukarna samt i de senares inflytande dver sin

vardag. For att komma till ritta med dessa brister foreslér jag foljande fordndringar.

9.1.1 Atgiirder rorande kommunikation

Som jag redan ndmnt dr internet en i princip utesluten kommunikationskanal for den
generation som dr dldre och mottar hemtjdnst idag. Brukarna foredrar istillet kontakt med
hemtjdnsten via telefon och/eller brev. I sérskilt den skriftliga kommunikationen giller det
dock att undvika s& kallat myndighetssprék, det vill sdga &lderdomliga och komplicerade
termer och begrepp. Kommunikationen maste vara tydlig och diffusa tolkningsmdjligheter
undvikas 1 storsta mdjliga grad. Ett alternativ dr en riktad utbildning i1 klarsprak for
ledningsgruppen och andra som kommunicerar skriftlig information till brukarna.

Jag foresldr ocksa att hemtjinstpersonal ldmnar ut sina kontaktuppgifter, det vill sédga
telefon- och mobilnummer till brukarna. Detta &r sdrskilt viktigt for de som ocksd agerar som
kontaktpersoner, vilket ofta dr brukarens nédrmsta och/eller viktigaste koppling till
hemtjénsten. Centrums hemtjénst bor skapa rutiner for detta och sedan se till att dessa rutiner

foljs.

9.1.2 Atgiirder rorande information

All information méiste ske skriftligt via brev eller muntligt via telefon alternativt vid ett
personligt mote. Ingen information far enbart publiceras pa till exempel Centrums hemsida,
dé det finns en stor risk att brukarna i sd fall missar informationen. Att hdnvisa vidare till en
hemsida, for mer information, kan ocksé vara vanskligt, d4 min studie visar att véldigt {4 av
brukarna anvénder dator och internet i ndgon storre utstrickning. Centrums hemtjénst méaste
ocksa sékerstélla att information vid fordndringar sker i god tid till brukarna, for att undvika
att ndgon annan kélla (exempelvis media) hinner fore, vilket okar risken for att felaktig
information nér brukarna.

Flera av brukarna &r osékra pa hur hemtjénsten dar organiserad och framfor allt pa vart
de ska vénda sig vid behov. Mitt forslag dr att varje ny brukare far en inbjudan till ett slags
introduktionstillfdlle dér hemtjénsten kan tala om hur verksamheten fungerar och vart
brukaren kan vinda sig med frdgor och liknande. Kanske kan Centrum anordna ett sddant
tillfdlle nagra génger per ar. For de brukare som helt saknar mgjlighet att ta sig utanfor sitt

hem, foreslar jag att brukarens kontaktperson ger detta introduktionstillfdlle i brukarens hem,
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for att sékerstélla att alla brukare fdngas upp och fir samma information. Vid introduktionen
kan brukarna gérna erhélla en broschyr som bade sammanfattar den information som ldmnats
samt innehéller viktiga telefonnummer.

Min erfarenhet fran denna studie ar att manga brukare dr mycket ensamma som f6ljd av
att de saknar ett socialt nitverk. Manga av dessa vet inte vad det finns for alternativ till
ensambhet, till exempel traffpunkter for seniorer. I min studie kan jag se att de brukare som har
ett rikt socialt liv &r mer ndjda med hemtjénsten dn de brukare som &r mer ensamma. De
sistndmnda ar darfor i storre behov av att fa information om diverse aktiviteter for dldre, till
exempel programblad for traffpunkter, men det ricker inte med enbart ett program med
aktiviteter, d& vissa brukare ocksd behover hjidlp med att ta sig till och frdn de olika
traffpunkterna.

Det dr ocksa ett dilemma for hemtjdnstpersonalen som ibland fir agera som
samtalspartners trots att de saknar tid till detta. De brukare som ir ensamma och behdver
andra ménniskor att samtala och umgas med dr extra viktiga att nd med information om
traffpunkterna. Goteborgs Stad Centrum bor dirfor bli béttre pd att marknadsfora sina
motesplatser for &ldre. Detta kan till exempel goras genom att varje brukare far
aktivitetsprogrammet for traffpunkterna hemskickat via brev. Forslagsvis kan ocksa tidningen
Centrumliv (som de flesta brukare i min studie ldser) publicera programmet’.

Vad giller Centrumliv gir denna tidning att fa inldst som taltidning pa cd eller daisy-
skiva, vilket ocksa borde marknadsforas béttre, d@ méinga éldre ser dligt och dérfor har svért
att ta till sig innehéllet i tidningen. En av mina respondenter hade stora synproblem och
brukade, trots att han egentligen var intresserad av innehdllet i Centrumliv, hoppa dver att 14sa
den. Brukare med synproblem borde dérfor informeras om att de kan fa Centrumliv som
taltidning, vilket saklart bor gélla d&ven SeniorLiv om Centrum bestdmmer sig for att borja
distribuera denna till stadsdelens seniorer.

Ett forslag ir att tjinsten Aldrelots aterinfors. Aldrelots tillit medborgare som #r 75 &r
och dldre och som bor i eget boende att ringa ett telefonnummer dir hen kan fa information
om och kontakt med dldreomsorg, sjukvard och rehabilitering. Telefonlinjen hade generdsa
oppettider och syftet var att bidra till en 6kad trygghet och tillginglighet for dldre. Aven om

tanken 4r att Aldrelots nu ersatts av det nystartade Kontaktcenter’, kan det finnas en mening

% Alternativet ar att programmet for traffpunkterna publiceras i tidningen SeniorLiv som riktar sig till seniorer. I
nuldget dr det dock inte klart huruvida Centrum ska borja distribuera SeniorLiv till stadsdelens &ldre invanare.

7 Goteborgs Stads Kontaktcenter ér tinkt att fungera som medborgarnas ingéng till viigledning och information
om stadens tjanster.
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med att ha en specifik tjdnst anpassad for dldre och som tillhandahéller information rérande
dldres behov. En sadan tjanst dr kostnadseffektiv pa lang sikt eftersom den besparar onddiga
samtal till den ordinarie verksamheten, det vill siga hemtjinstorganisationen.

Till sist, nédr det géller information, dr det viktigt for brukarna att veta vem som kommer
pa hembesok samt ndr. Hemtjénsten bor darfor arbeta med att personalen ska ha sa fasta tider
som mojligt for sina besok samt att brukaren ska fi besok av sa f personer som mgjligt. Det

okar tryggheten for brukarna samt gor det lattare for dem att planera sin dag.

9.1.3 Atgirder for ett 6kat brukarinflytande

En tydligare genomf6randeplan med vilka insatser som ska utforas hos en brukare, och pa
vilket sétt, kan avhjélpa problem som uppstir nir brukare och hemtjénstpersonal har olika
uppfattningar om de beviljade insatserna. Givetvis ska brukaren ha inflytande 6ver denna plan
dér det dokumenteras hur en insats praktiskt ska genomforas for att tillgodose brukarens
behov. Planen maste alltid vara aktuell (inte dldre 4n sex ménader) for att sdkerstélla att de
planerade insatserna svarar mot den enskilde personens behov och bistdndsbedomarens
beslut. En forbdttrad genomforandeplan med tydligare arbetsuppgifter, som brukaren varit
hogst delaktig 1 att utforma, dkar brukarens inflytande 6ver sin hemtjdnst samt minskar risken
for missforstdnd mellan brukare och omsorgspersonal.

Vad giller omsorgspdrmen ir detta ndgonting som manga brukare sager sig sakna. Har
foreslar jag att det ska vara kontaktpersonens uppgift att se till att det alltid finns en
uppdaterad omsorgspdarm hos varje brukare (vilket ocksd bor gélla genomférandeplanen).
Dessutom maste hemtjanstens chefer uppmana sina anstillda att halla sig uppdaterade om
brukarens situation via omsorgspiarmen. Det dr sérskilt viktigt vad géller vikarier som ofta inte
kdnner brukaren sa vél sedan tidigare.

Ett forslag for en Okad personalkontinuitet dr att hela Centrum f6ljer Guldhedens
exempel och anstéller en sd kallad ”Iopare”. Denna lopare ska stirka kontakten mellan
brukare och kontaktperson, vilket &r tinkt att leda till ett dkat inflytande. Loparen avldser
kontaktpersonen vid behov, vilket frigor tid for kontaktpersonen sé att hen, tillsammans med
brukaren, exempelvis kan ldgga mer fokus pd genomforandeplanen. Loparen ska ocksd
mdjliggora ett bittre samarbete med bistdndsenheten genom att personal (i mojligaste man
kontaktperson) alltid medverkar vid hembesok, vardplaneringar eller andra uppf6ljningar och
moten. Nér en brukare kommer hem frdn sjukhus eller nir en ny brukare tillkommer ska
16paren ticka upp kontaktpersonens Ovriga besok sa att kontaktpersonen dr den som moter

brukaren. En 6kad kontinuitet gor att fortroendet mellan brukare och personal stérks, vilket i
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sin tur skapar en tryggare atmosfér. Detta kan forhoppningsvis leda till att brukarna vagar

uttrycka sina asikter och ddrmed utdva sitt inflytande 1 hogre utstrackning dn de gor idag.

9.1.4 Ovriga atgirder

Det ér ett problem att vissa av brukarna kénner sig bestulna pé tid. Detta &r svart att komma
tillrdtta med, d& det i huvudsak &r ett organisatoriskt problem som frdmst beror pé
ekonomiska resurser och hir maste stadsdelsforvaltningen Centrum dérfor sjélva utreda en
16sning.

Ett forslag dr en slags jour for anhdrigvardare som gor det mojligt for dem att, med kort
varsel, fa avlastning i hemmet. Denna jour kan utnyttjas om det till exempel skulle uppstd en
akut situation eller om den som dr anhdrigvardare skulle vilja besoka en traffpunkt.

Till sist méste alla anstdllda inom hemtjdnsten legitimera sig, det vill sdga bdra sin
legitimation vil synlig, vid varje besok hos en brukare. Det kan ocksd vara en id¢ att
presentera ny personal for brukarna, kanske tillsammans med kontaktpersonen, vilket kan 6ka

tryggheten.

9.2 Forslag till vidare forskning

Denna studies empiriska material har bestatt av intervjuer med ett antal brukare som erhaller
hemtjdnst. Det innebér att jag fétt ta del av dessa brukares perspektiv pa hur hemtjdnsten
fungerar, pa vilken information och vilka kommunikationskanaler som efterfragas samt hur de
vill utdva sitt inflytande Over verksamheten. For att fA en mer heltdckande bild skulle
ytterligare undersokningar behdvas, exempelvis intervjustudier med hemtjdnstens personal
och ledning (vérdbitrdden, kontaktpersoner, enhetschefer, omrddeschefer med flera). Dessa
maélgrupper har givetvis lika minga tankar och &sikter om hemtjénsten som brukarna. Det
giller sérskilt vardbitrddena som spenderar en stor del av sin tid i samma verklighet som
brukarna. Det frimsta syftet med en mer heltdckande bild vore dérfor att stodja relevansen for
de forslag till atgarder for Centrums hemtjinst som den hir uppsatsens resultat utmynnat i.

I min studie har jag inte fokuserat pd mina respondenters bakgrund och séledes inte
analyserat resultaten i relation till faktorer som kon, etnicitet eller socioekonomisk bakgrund
(det vill sdga klass). Jag har inte heller gjort ndgon sdrskild analys utifran de intervjuade
brukarnas alder, som striacker sig frin 66 till 92 ar (bortsett fran den koppling som gors i
kapitel nio mellan Harnetts teori om arrangerat inflytande och Bengt och Ingrids alder), alltsd
fran de allra yngsta inom dldreomsorgen till de &ldsta. Det &r stor skillnad péd att vara i

sextiodrséldern eller nittioarsaldern bade fysiskt, psykiskt och dirmed behovsmaissigt och
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informationskanaler och brukarinflytande kan darfér behdva utformas olika beroende pa
vilken alder brukaren befinner sig i.

Jag har inte heller mérkt nigra anmirkningsvirda skillnader mellan de manliga och
kvinnliga brukarna, varken vad géller anvindande av och foredragna kommunikationskanaler
eller tankar om inflytande. Om unders6kningens urval vore storre, det vill sdga att antalet
intervjuade vore fler, dr det mojligt att vissa skillnader mellan kdnen skulle framtréda.

Ytterligare ett omrade som vore intressant att utforska nérmre ar den diskrepans som
rdder mellan hemtjdnsten som organisation och som praktisk verksamhet pad individniva. I
min studie har jag sett att de mdl och visioner som Goteborgs Stad har satt upp for
hemtjdnsten inte forverkligas ute i brukarnas hem. Vilka faktorer som orsakar detta glapp

mellan ideal och praktik vore definitivt intressant att undersdka nérmre.
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Bilaga 1. Brev till brukare
Hej!

Stadsdelsforvaltningen Centrum genomfor just nu en undersdkning om informationsbehovet
hos personer med hemtjdnst. Syftet med undersékningen &r att vi vill lyssna pd dina tankar
och asikter och ldra oss om dig och dina behov.

Pa uppdrag av omrédeschef Annika Strandberg kommer vi darfor att gora ett antal intervjuer i
Centrum. Jag som kommer genomfGra intervjuerna heter Pernilla Olsson. Jag studerar pa
Kommunikatorsprogrammet  pd  Goteborgs ~ Universitet ~ och  praktiserar  pé
stadsdelsforvaltningen Centrum i sektorn dldreomsorg samt hédlso— och sjukvard.

Undersokningen dr viktig for att det ger dig med hemtjénst en chans att pdverka din tillvaro pa
ett konkret vis, vi vill lyssna pa dig sé att vi kan gora din kontakt med hemtjénsten sé bra som
mdjligt. Ditt bidrag riknas!

Du ér utvald till att bli intervjuad. Jag kommer att ringa dig inom en vecka for att hora
om du vill delta. Deltagandet ir givetvis frivilligt och undersokningen sker helt
anonymt.

Kontakta gdrna mig om du har nagra frigor angdende undersdkningen.

Mitt telefonnummer ar 031 — XXX XX XX

Hailsningar Pernilla Olsson

Praktikant, Stadsdelsforvaltningen Centrum
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Bilaga 2. Intervjuguide

Bakgrund:
Alder.

Hur ldnge har du haft hemtjinst?

Vad har du for insatser frdn hemtjansten? Ex. stdd, mat osv.

Anvindande av kanaler m.m.

Anvinder du dator? Om nej, varfor inte?

Anvinder du ipad? Om nej, varfor inte?

Anvinder du internet? Om nej, varfor inte?

Anviander du mejl? Om nej, varfor inte?

Brukar du titta pad Centrums hemsida? Om nej, varfor inte?

Brukar du anvdnda sd kallade sociala medier, t.ex. Facebook eller Skype? Om nej, varfor
inte?

Kénner du till tidningen Centrumliv? Léser du den? Om nej, varfor inte?

Brukar du besoka traffpunkter sa som exempelvis Motesplats (Kulturhus for seniorer i

Centrum), Framnésgarden eller Stampen? Om nej, varfor inte?

Kunskap om sin situation:

Vet du vem din kontaktperson dr? Om ja, vet du hur du kan nd henne/honom?

Har du ndgon kontakt med honom/henne? Om nej, varfor inte?

Vet du vem som &r din bistdndshandlidggare? Om ja, vet du hur du kan n& henne/honom?

Vet du vad som ingar i ditt bistand?

Vet du vem som é&r chef for din hemtjénstpersonal? Om ja, vet du hur du kan nd
henne/honom?

Kénner du till din omsorgspdrm? Om ja, vet du var den finns och ungefér vad som star i den?

Information:

P4 vilket sitt fir du information frin din hemtjénst idag? Ar du n6jd med detta siitt eller skulle
du vilja ha det annorlunda?

Om du inte dr ndjd, hur skulle du vilja att information géllande din hemtjénst sker? Muntligt
vid ett personligt mote, via mejl, via telefon, via tidningen SeniorLiv, via tidningen

Centrumliv, via hemskickat brev, pd Centrums hemsida? Osv.
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Vem ér det som brukar formedla informationen till dig? Kontaktperson, bistdndshandldggare,
hemtjanstpersonal, anhdrig etc?

Ar det nagot omridde som du skulle vilja ha mer information om, dvs. skulle du vilja att
hemtjdnsten var béttre pa att informera dig om nagot sirskilt omréde?

Ar det ndgot omrade utdver hemtjinsten som du skulle vilja ha mer information om? Géllande
Centrums omréden.

Vad édr viktigast for dig att fa information om?

Minns du om du fick ndgon information om hemtjénsten innan du hade hemtjénst? Saknade
du nagon sdrskild information da?

Fér du tillrdcklig information om vilken hjalp du far?

Far du tillracklig information om f6rédndringar och i tillrdckligt god tid? Till exempel dndrade
matleveranser?

Hur ndjd dr du 6verlag med den information du far fran hemtjansten?

Inflytande och dialog:

Vad betyder inflytande for dig?

Kénner du att du har ndgon mdojlighet att pdverka utférandet av din hemtjénst?

Om nej, vad tror du det beror pa? For lite information? Skulle mer information kunna 6ka
dina mojligheter till inflytande?

Pé vilket sétt vill du helst ha en dialog om inflytande 6ver din vardag? Brukargrupp, 6ppna
mdten for dldre 1 stadsdelen, personlig kontakt, via webbforum? Osv.

Upplever du att hemtjansten lyssnar pa dina behov och dnskemal och tar hdnsyn till dem?
Om nej, dr det ndgot sérskilt omrade de inte lyssnar pa dig om?

I den bésta av virldar, hur hade din kontakt med hemtjansten sett ut da?

Ar det nagot du vill tilligga?
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