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EXECUTIVE SUMMARY

Mal 1. Information om socialférsakringen: En handlingsplan genereras avseende informationsin-
satser pa regional och central niva i syfte att 6ka kunskapen hos personer med funktionshinder om
vilka réttigheter de har via socialforsakringssystemet.

Kartlagg vilka, sdval formella (professionella) som informella (" peer-to-peer”) vagar dagens
forsakrade fatt initial och fordjupad kunskap om socialforsakringen. Anvand sedan kunskapen
om dessa vagar for att styraut korrekt information. Viktigt & harvid att aven forsoka na verkan
via de informella végarna genom riktad information till, och/eller utbildning av, dessa icke-
professionella informationsméassi ga gate-keepers.

Utga fran individen istédllet for insatsen vid informationsarbetet pga att en individ kan vara be-
réttigad till flera stodformer.

Mal 2: Tillganglighet: En handlingsplan tas fram avseende dkad tillganglighet till lokaler och infor-
mation inom for sakringskassan.

Inled med att enhetscheferna far i uppdrag att genomfora en total tillganglighetsanalys utifran
en lokalt anpassad version av Hja pmedel sinstitutets formulér (bilagt). | detta arbete bitrads de
av en nyinrdtad funktion inom Skanekassan, namligen tillganglighetskonsulter, som
kontinuerligt kan tillse att tillganglighetsfragorna belyses och genomsyrar organisationen.

Tillse att i detta arbete sdval interna som externa tillganglighetsaspekter belyses, samt
genomfor en prioritering av aktiviteter for att tgérda de kartlagda problemen.

Avseende aternativa kommunikationsformer och informationsmaterial i olika format
genomfors dversyn av de ovan ndmnda tillganglighetskonsulterna.

Mal 3: Okad kunskap om bemétande: En handlingsplan skapas for att dka kunskapen hos all
personal inom forsakringskassan om de varderingar och intentioner handikappolitiken bygger pa. |
handlingsplanen skall sirskilt beaktas implementering i verksamheten av malen for EU’ s handikappar
2003 samt projektet " Kvalitet i bemdtande” .

Vid interna utbildningar och konferenser bor utrymme ges for att bibringa personalen utékade
och fordjupade kunskaper om olika funktionshinder och dessas respektive implikationer fér
individens vardag. Detta kan ske genom sdval foredrag och diskussioner, som genom ” prova-
p&’-aktiviteter (t ex att med dgonbindel eller i rullstol forstka ta sig runt i det egna kontorets
|okaler).

Tillskapa aven majligheter till mer direkta samtal mellan personer med funktionshinder och
kassans anstallda genom att bjudain personer fran olika handikapporganisationer och liknande
till studiebesdk, genomforande av "minimassor” inom Forsakringskassans lokaler samt en
form av PRAO-verksamhet, dvs att ett antal gate-keepers inom olika handikapporgani sationer
far tillfalle att praktisera en dag inom kassan. Viktigt att tillse & dock att de besdkande inte bor
tillhora samma kassakontor som det som besoks, eftersom det annars kan leda till
javsituationer.
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1 INLEDNING

| &, 2003, infaler det av EU utropade handikapparet. Syftet fran EU's del & att Oka
medvetenheten om behovet av skydd mot diskriminering av funktionshindrade, samt att
uppmuntra till reflektion och diskussion kring vilka dtgarder som kan behovas for att dven
personer med funktionshinder skall ha samma mgjligheter i livet.

Den nationella handlingsplanen for handikappolitiken prioriterar tre omraden, det forsta &r att
skapa ett samhdlle tillgangligt for alla, det andra att forbattra bemotandet av personer savé
med som utan funktionshinder och det tredje att handikapperspektivet skall genomsyra alla
samhallssektorer. Riksforsakringsverket har utifran detta givits ett sektorsansvar for de frégor
som berdr funktionshindrade individers réttigheter och intressen inom relevant
samhallssektor. Sisus (Statens institut for sarskilt uthildningsstod) har fatt Regeringens ansvar
att samordna handikappérets aktiviteter i Sverige.

Skéne lans allmanna forsakringskassa skall forse ala forsskrade god tillganglighet till
information och lokaler, samt i samband med detta tillse ett bra bemétande. Detta galer
naturligtvis oavsett om den person som soker kontakt med forsdkringskassan har ett
funktionshinder eller g. Aven barnperspektivet skall genomsyra verksamheten.

Forsakringskassan finns representerad i hela Skane med lokalkontor pa 38 platser.
Centralkontoret & placerat i Kristianstad. Cirka 1 700 personer arbetar i organisationen.
Forsakringskassan Skane administrerar nastan 35 miljarder kronor varje ar.

Den verksamhet som bedrivs gar ut pa att Forsakringskassan

« administrerar och verkar for en alman férsakring som ger ekonomisk trygghet vid
sjukdom, funktionshinder, &lderdom och vard av barn

« samordnar samhdlets resurser for rehabilitering och bedriver férebyggande
rehabiliteringsarbete i samverkan med halso- och sjukvarden

+ sdkerstdller likformighet och kvalitet 1 handldggningen av forsdkrings- och
bidragsérenden.

Forsakringskassan Skane har tagit fram véarderingar som ska pragla verksamheten, bland
annat denna:

"Vi har altid den forsakrade i fokus for vart arbete. Att utifran gélande lagar och
regler bidra till den forsakrades tillfredsstéllelse och vafard har hogsta prioritet for
samtliga anstéllda. Detta &r det yttersta syftet med samtliga arbetsuppgifter.”

Verksamheten & indelad i fem formansgrupper. Dessa &

o Ekonomiskt stod till barnfamiljer

» Ekonomiskt stod till funktionshindrade

« Ekonomiskt stod vid arbetsof ormaga samt atgarder mot ohalsa
« Ekonomiskt stéd vid alderdom

e Annan utbetalning
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Schematiskt kan dessa formansgrupper askadliggoras enligt foljande.

Férsakringskassan
Skane

Ekonomiskt stod
till barnfamiljer

Ekonomiskt stod
till funktionshindrade

Ekonomiskt stod
vid arbetsoforméaga
samt atgarder
mot ohélsa

Ekonomiskt stod
vid dlderdom

Annan utbetalning

{ Adoptionskostnadsbidrag ‘

Assistansersattning ‘

{ Arbetshjalpmedel

1

Bostadstillagg for pensionarer
inklusive hustrutillagg

Aktivitetsstod

Allmént barnbidrag
inkl flerbarnstillagg

Bilstod till
funktionshindrade

Arbetsskadelivréanta
inkl begravningshjalp

Delpension

Dagpenning till
totalforsvarspliktiga

Barnbidrag

Handikappersattning ‘

Arbetsskadesjukpenning

Efterlevandepension

Reseersattningar till
funktionshindrade

Bostadshidrag

Familjebidrag

Havandeskapspenning

Tillfallig foraldrapenning

Underhdllsstod

Vardbidrag for
funktionshindrade bam

N N A N N AN A B

Foraldrapenning ‘

EU-vard

Frivillig
pensionsforsakring

Frivillig forsakring

|
|
+

Alderspension

Férebyggande atgarder

Sjuk- och
aktivitetsersattning

Lakemedel

Narstdendepenning

Rehabiliteringsersattning

Samordnad rehabilitering

Semesterloneforsakring

Sjukbidrag

Sjukpenning

Smitthararpenning

Smafdretagsforsakring

Tandvard

Yrkesskadeférsakringar

T T T T 1 T T T T T T T T T T

1.1 Foreliggande projekts mal
Foreliggande projekt har utifrén den ovan givna bakgrunden givits tre mal. Dessa &:

Mal 1, Information om socialforsakringen: En handlingsplan genereras avseende
informationsinsatser pa regional och central nivai syfte att dka kunskapen hos personer med
funktionshinder om vilka réttigheter de har via socialforsékringssystemet.

Mal 2, Tillganglighet: En handlingsplan tas fram avseende okad tillganglighet till lokaler och
information inom forsakringskassan.

Mal 3, Okad kunskap om fragor som rér bemétande av personer med funktionshinder: En
handlingsplan skapas for att dka kunskapen hos all personal inom forsakringskassan om de
varderingar och intentioner handikappolitiken bygger pa | handlingsplanen skall sarskilt
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beaktas implementering i verksamheten av malen for EU’s handikappdr 2003 samt projektet
"Kvalitet i bembtande’.

Som synes gar projektets tre mal fran utdtriktad till indtriktad aktivitet i skapandet av en
gemensam syn pa kvaliteten i motet mellan den forsakrade och forsakringskassan. Vidare ser
jag inte som min uppgift att genomféra de aktiviteter jag kommer att foresld, utan endast att
peka ut nagra majliga vagar att uppna ovan stalldamal.

Hur kommer jag da att agera for att pa basta sétt kunna peka pa en méjlig strategi for att
forsakringskassan i Skane skall kunna na ovan namnda mal?

Avseende ma 1 kommer jag att forstka utmejsla nagra vagar for att na brukargruppen med
information om sociaforsakringen. Jag genomfor i samband med detta en mindre screening
(kartlaggning) av ett antal brukares olika informationsinhamtningsstrategier och utifran detta
pekar jag pa de vagar som kanske kan fungerai en ndra framtid.

M& 2 kommer att belysas genom att jag genomfér en screening av forsakringskassans Skane
lokaler och information. Jag kommer efter genomford screening att kunna peka pa de
omraden som kan forbéttras, sdval som dem som inte behdver forbéttras. Jag kommer
forhoppningsvis att ha kunnat mejsla ut en del verktyg for den fortsatta processens
genomforande i forsakringskassans regi.

Vad jag ser som det huvudsakliga syftet med mal 3 & for min del att undersoka majligheten
av ett for forsakringskassan i Skane gemensamt paket for kompetensutveckling.




Forsakringskassan Skane Europeiska Handikapparet 2003
Oskar Krantz Tillganglighet, Information, Bemoétande

2 MAL 1: INFORMATION OM SOCIALFORSAKRINGEN

En handlingsplan genereras avseende informationsinsatser pa regional och central
niva i syfte att 6ka kunskapen hos personer med funktionshinder om vilka rattigheter
de har via socialfor skringssystemet.

Den handlingsplan jag utifran nedan férda diskussion foreslar &r:

Kartlagg vilka, sdvél formella (professionella) som informella (" peer-to-peer”) végar
dagens forsakrade fétt initial och fordjupad kunskap om socialforsakringen. Anvand
sedan kunskapen om dessa vagar for att styra ut korrekt information. Viktigt & harvid
att aven forsoka na verkan via de informella vagarna genom riktad information till,
och/eller utbildning av, dessaicke-professionellainformationsmassiga gate-keepers.

Utga fran individen istéllet for insatsen vid informationsarbetet pga att en individ kan
vara beréttigad till flera stédformer.

Dispositionen av nedan forda resonemang &r att jag utifran den i bilaga 1 forda diskussionen
om information och marknadsféring ur ett mer generellt perspektiv, hér specialiserar
framstallningen till de for Forsakringskassan i Skane relevanta delarna.

2.1  Forsakringskasslig information!

De i bilaga 1 redovisade teorierna om kommersiell marknadsforing kan, trots sin
kommersiella inriktning, ha viss relevans for Forsdkringskassans informationsarbete.
Avseende malgrupper for de olika insatserna i socialforsakringen & dessa redan vadigt
tydligt definierade genom ansokningskriterierna for respektive insats. Problemet & dock att
dessa malgrupper med stérsta sannolikhet inte & enhetliga pa nagot annat sétt &n just genom
att de uppfyller kriterierna, det & t ex svart, for att inte siga omdgjligt, att téanka sig en viss
livsstil eller subkultur grundat pa om en person uppbar handikapperséttning eller . Sdledes
blir fragan om till en specifik malgrupp riktade kampanjer valdigt konturl6s, eftersom dven
méalgruppen & 16si sina konturer, dvs svér att mejsla ut. Aterstér siledes andra végar att né ut
med informationen utan att slésa bort informationsspridningsinsatserna dver en for stor yta,
dvs att forsdka undvika dvertackning.

En annan aspekt vad galler att fa ut information om socialforsakringssystemet till savél
nuvarande som, kanske viktigast, presumtiva brukare & att férsoka komma till rétta med
oredlistiska forvantningar, dvs att forstka na ut med ett realistiskt budskap. Problematiken
antyder i ndgon man en diskrepans mellan forvantad och upplevd kvalitet. En viktig orsak,
tror jag, ar att beslut generellt sett i nagon man ofta gar emot den som sotker. Den sokande
kanske forvantar sig en hogre handikapperséttning e dyl. Det viktiga att komma ihdg i detta
fall & dock att bemotandet kan vara hur positivt som helst, handléggningstiden hur kort som
helst och information och lokaler hur tillgangliga som helst, men individen kommer anda att
vara missngjd! Detta & kanske ingenting som ligger inom mitt uppdrag att kommentera, men
jag anser anda att det &r ett faktum véart att ha i minnet da bemétande diskuteras, dvs att
redistiska forvantningar skapar ett battre bemotande fran bada parter. Fragan & d& hur mer
redistiska forvantningar kan skapas hos den sokande? For att kunna besvara denna fraga
behovs kunskap om hur den information som den sokande erhaller idag egentligen kommer
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den sokande till del, dvs varfor har dagens stkanden de forvantningar de har, och varifran far
de, en ibland Overdrivet positiv, information om sociafdrsékringen? En primér och
provisorisk gissning fran min sida & att mycket av den information som stkande idag tror sig
ha, inte emanerar fran Forsakringskassan, utan fran personer som jag vdljer att kalla
informationsmassiga gate-keepers, dvs forebilder inom handikapprorel sen, handikappidrotten
saval som kuratorer och andra inom sjukvarden professionella. Sammantaget for dessa gate-
keepers ar att de gava inte & knutna till Forsakringskassan och sdledes kan ha felaktig
och/eller fordldrad information, samt i de fal de sdva & brukare, egna erfarenheter och
forutfattade meningar.

Ett arbete som kan bedrivas utifrén ovanstéende synpunkter & sdledes att identifiera hur
dagens brukare fatt information om socialforsakringen, samt att da dessa gate-keepers &r
identifierade, rikta sig till dessa med aktuell information och eventuellt forelésningar,
foredrag och konferenser. Detta gdller saval sk professionella gate-keepers i form av
socionomer, vardpersonal etc, samt de icke-professionella i form av t ex foreningsledare,
idrottstrénare, forebilder, handikapptidskrifter, rehabcentra etc. Men, vad som & viktigt att
fastdd, vilka som & gate-keepers, och om det finns fler kategorier, behdver undersokas
vidare.

Jag menar sdledes att dessa informationsméssiga gate-keepers kan delas upp i professionella
och icke-professionella. En vidare syn pa dessa termer ger vid hand att den information som
presenteras av de professionella & av mer officiell karaktar, dvs broschyrer, hemsidor etc med
Forsakringskassan som tydlig avsdndare, dvs formella végar, medan den som ges av de icke-

professionella & muntlig, eller dminstone endast i undantagsfall skriftlig, och foljer
informella vagar, t ex i samtalet mellan olika brukare. Forhdllandet kan illustreras av féljande

figur.
‘ INFORMATION \

ORMELL VD QORMELL @

‘ BRUKARE ‘

De formella vagarna & de som & enklast for Forsdkringskassan att styra, eftersom det ar
Forsakringskassan som &r avsandare av budskapet. Men, for att kunna verka via nya och fler
kanaler kravs att dessa identifieras. Sdledes galler det for Forsakringskassan att kartlagga de
informella vagarna genom att, som tidigare skisserats, helt enkelt understka hur dagens
brukare fétt inledande och fordjupad kunskap om relevanta delar av
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sociaforsakringssystemet, for att darefter forsoka skaffa sig tilltrade till de arenor déar den
informella végen till kunskap dominerar, dvs en form av ”peer-to-peer”-transferering av
kunskaper.

En annan faktor som kan férenkla tillgangen till information & ett datorbaserat DSS,
" Decision support system”, dvs ett informationsstodssystem, och i férlangningen kanske som
en form av digitala ansokningar, dar individen pa ett enkelt sétt kan mata in relevanta
parametrar och relativt snabbt se vad som kan forvantas. | ett dylikt system kan &ven faktorer
som handl&ggningstider 1&ggas in, samt bakom |dsenordsskydd &ven den egna drendegangen.
Viktigt att tillagga &r att ett arbete med ett system i linje med dessa fordag redan & under
gang, sava lokat genom IT-enheten som centralt via verket. Vad jag vill belysa genom mitt
fordag ar att skapa en centrering kring individ istéllet for bidragsform.

For att fafolk att anvanda denna, saval som befintlig, internetbaserade informationstjanst kan
en informationskampanj i annonsform behdvas i tex dagspress, reklamradio etc, dar
budskapet kan vara sa enkelt som en webbadress. D& personen sedan kommer in pa sidan
vidtar informationsstodssystemet sa att den enskilde pa ett enkelt sitt kan ta reda pa om
han/hon &r berattigad till nagot stod fran Forsakringskassan.

Slutsatsen blir sdledes att FOrsakringskassan genom anvandandet av ovan skisserade sétt att
arbeta kan na fler, och majligen delvis nya, grupper av medborgare som &r beréttigade att ta
del av de for medlemmarna av dessa grupper delvis okadnda réttigheter i vart socida
skyddsnét.

D4 det forsta malet nu avhandlats kommer jag att ga vidare till en redogorelse for det andra
malet.
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3 MAL 2: TILLGANGLIGHET

En handlingsplan tas fram avseende okad tillganglighet till lokaler och information
inom forsakringskassan.

Den handlingsplan jag foreddr utifran nedan, samt i bilaga 2, forda diskussion, utgdr fran
foljande:

Inled med att enhetscheferna fér i uppdrag att genomfora en total tillganglighetsanalys
utifran en lokalt anpassad version av Hjapmedelsingtitutets formul&r (bilagt). | detta
arbete bitrads de av en nyinrdtad funktion inom Skanekassan, namligen
tillganglighetskonsulter, som kontinuerligt kan tillse att tillganglighetsfrégorna belyses
och genomsyrar organisationen.

Tillse att i detta arbete sval interna som externa tillganglighetsaspekter belyses, samt
genomfor en prioritering av aktiviteter for att tgéarda de kartlagda problemen.

Avseende aternativa kommunikationsformer och informationsmaterial i olika format
genomfors Gversyn av de ovan namnda tillganglighetskonsulterna.

Mal séttningen for detta arbete bestar av tva delar: Lokaler och information. Malséttningarna
kan dessutom ses som sdval interna (inom kassan) som externa (gentemot de forsakrade).
Dessutom kan tidsperspektivet grovt delas in i tva kategorier, den forsta ror mer akuta
problem som bor &gardas inom ett eller tva ar, den andra problem som bor &gérdas fore
2010. For att inleda med de tva delarna avseende lokaler och information kan sdledes var och
en av dessa askadliggoras med en enkel fyrfaltstabell.

AKUT FORE
2010

EXTERNT

A | B
INTERNT

C|D

| dessa bada fyrfatstabeller, en for lokaler och en annan for information, kan sedan samtliga
problemfaktorer kategoriseras enligt A, B, C och D, sa att en prioriteringsordning kan
uppréttas.

| och med att Forsakringskassan Skane har en valdigt decentraliserad organisation avseende
att kontor finns pa narmare ett fyrtiotal platser i Skane, blir fragan om lokalernas anpassning
for att minska handikappen hos individer med funktionshinder per automatik en valdigt
omfattande fraga. | redovisningen véljer jag att utifran sdvdl Boverkets regler som De
Handikappades Riksforbunds anvisningar belysa situationen utifran ett generellt perspektiv,
med ett antal nedslag i den verklighet jag mott vid min screening av kontoren. Jag 8mnar dock
inte gradera de belysande exempel jag tar upp utifran en fyrfatsmodell, eftersom jag inte har
undersokt samtliga faktorer fér samtliga kontor. Mer om detta nedan, och vad vi kan géra for
att |6sa denna problematik.




Forsakringskassan Skane Europeiska Handikapparet 2003
Oskar Krantz Tillganglighet, Information, Bemoétande

En generell synpunkt dock, och det géller den sa grundldggande delen av tillgangligheten till
Forsakringskassans verksamhet som att den sokande skall kunna hitta till rétt kontor. Infor
den screening av verksamheten jag gjort i detta projekt sokte jag information genom Gula
Sidorna om var de olika kontoren var belagna. Detta visade sig vara valdigt svart eftersom
Forsakringskassans listning & vadigt forbryllande och aterfinns under ett antal underrubriker.
Dessutom & Gula Sidorna, aven nétupplagan, daligt uppdaterad avseende adressandringar.
Detta & dock ett enkelt problem att dtgarda, och adresslistning och karthanvisningar pa
Forsakringskassans egen hemsida fungerar utmarkt.

En annan generell synpunkt galler skyltning och utméarkning av Forsakringskassans kontor
avseende var ingangen finns och var narmaste handikapparkeringsplats kan aterfinnas. Detta
& i de flesta fall inget storre problem, dven om det vid ndgot kontor krévdes ett varv runt
huset for att hitta besoksentrén, som f 6 visade sig sakna dorroppnare.

3.1 Bakgrund

Sverige har férbundit sig att félja FN's standardregler for att tillforsékra manniskor med
funktionsnedséttning delaktighet och jamlikhet. En av forutsdttningarna for att detta ska
kunna uppnas &r att hela miljon &r tillganglig och anvandbar for ala, dvs att om en person inte
kan komma in i en loka for att fa information, kvittar det hur anpassad informationen &r.
Sdledes borjar jag i detta kapitel med fysisk tillganglighet, for att dérefter ga over till
tillgangligheten till information. Tillganglighet & i grund och botten det samma som
Oppenhet. De som blir uteslutna, som inte far kommain, blir siledes diskriminerade.

3.2 Maluppfyllese

Vad behover da goras for att Forsakringskassan Skane skall kunna vara sikra pa att de
specificerade kraven avseende tillganglighet tillgodoses? Forsakringskassan Skane &r en stor
organisation med en omfattande verksamhet med stor geografisk spridning. Detta gor det till
ett utmanande arbete att finna vagar till maluppfyllelse. Foreliggande arbete kan endast peka
paen del av alade punkter som finns, sdval som positiva som negativa exempel.

Ett forsta steg kan vara att 6ka medvetenheten i organisationen om vikten av tillganglighet.
Detta kan goras genom att pa ett annu tydligare sitt an idag forsska medvetandegora
enhetscheferna pa de olika lokalkontoren om vad som kan vara problem sava som vad som i
nulaget fungerar bra. Det sistnamnda ar viktigt att komma ihdg under ett arbete som detta,
namligen att det redan idag finns manga exempel pa god anpassning, exempel som under ett
forandringsarbete inte far glommas bort!

Ett forsta steg & saledes enhetscheferna. Mitt forslag & att enhetscheferna far i uppdrag att
genomfora en tota tillganglighetsanalys utifran en for Forsakringskassliga forhdlanden
anpassad version® av Hjé pmedelsinstitutets formulér (bilagt). | detta arbete bor de f& r&d och
stod fran en nyinrdttad funktion inom Skanekassan, namligen en éeler flera

! Anpassad satillvida att en del aspekter som saknar relevans for Férsakringskassans i Skane
forhallanden strykes.

10
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tillganglighetskonsulter, som kontinuerligt kan tillse att tillganglighetsfragorna belyses och
genomsyrar organisationen.

| detta utvidgade kartlaggningsarbete bor &ven samtliga problem graderas utifran graden av
seriositet, dvs hur akuta agarder motverkande uppkomna problem behGver séttas in. Mitt
antagande i detta fall & att en del problem kan vara mer akuta 8n andra, medan andra kan
definieras som icke fullt lika viktiga.

Av vikt & under detta arbete att tillse att icke endast de publika ytorna inom
Forsakringskassan tillgangliggors, utan @ven de interna, sa att aven personer med egna
funktionshinder kan arbeta hos Forsakringskassan. Inte minst tror jag att en positiv bieffekt
kan bli att en handldggare av t ex handikapperséttning kan bli bemétt béttre av brukarna om
&ven handlaggaren har ett funktionshinder... Det blir i detta |ége svérare for brukaren att tro
att handl&ggaren inte forstar problematiken.

Tillgangligheten till information & i nuléget bra, &en om det finns delar som kan forbéttras.
En sak som kan bli annorlunda & tex hemsidans utformning som idag utgdr fran
Forsakringskassans Skane organisation och olika stodformer, istéllet for stodbehovet hos
individen. Med det tidigare skisserade datoriserade gavhjapssystemet kan individen léttare
skota sina anstkningar och kontakter med sin handlaggare och dessutom |&ttare hitta rétt pa
hemsidan. En orsak till att man idag kan ha svart att hitta rétt bland al information &r baserat
pa mangden stodformer. Med runt 45 olika stodformer behovs en god kunskap pa omrédet for
att kunna ge professionel It ansdkningsstod.

Den tryckta information som finns idag i form av sava létlasta som mer omfattande
broschyrer & i mitt tycke en fungerande [6sning. Denna boér, i de fall det g redan & gjort,
kombineras med information Iamplig fér datorer med punktskriftsdisplay, lémpligen kan
samtliga broschyrer finnas pa en cd-skivai tillgangligafilformat.

En sak som kan bli béttre & mojligheterna till alternativ kommunikation med handl&ggarna.
Texttelefoner, videokonferensmdjligheter med teckentolk etc, bor finnas tillgangliga.
Dessutom &r dettarelativt enkelt eftersom varje dator med modem &r en potentiell texttelefon.

Papekas bor dven att en grundlig genomgang av ovanstadende &@ven aterfinns i slutrapporten
fran "Projekt: Tillgangligt for ala’, varfor jag véljer att hanvisa till denna istéllet for att har
upprepa de manga ganger utmarkta slutsatser som dras i rapporten.

En fraga som kan stdlas utifran ovanstdende skisserade taktik for att tillgangliggora
Forsakringskassan i Skane &r givetvis fragan om ekonomiska aspekter, dvs helt enkelt vad det
kommer att kosta att genomfora fullt ut. Denna fraga & i nuldget omgjlig att besvara,
eftersom den grundldggande kartlaggning som ovan skisserats i syfte att kunna pdpeka de
problem, saval akuta som mindre akuta, som maste dtgéardas, annu inte & gjord. Det ar forst
da denna grundlaggande kartlaggning utforts i samarbete med tillganglighetskonsult som
fragan om ekonomiska aspekter kan aktualiseras. Dock, for att gora en aerkoppling till vara
juridiska forutsdttningar, ekonomin far inte ldgga hinder i véagen for att gora hela
Forsakringskassan i Skane 6ppen for ala, datillgangligheten enligt statsmakterna skall sikras
inom géllande budgetramar.

Dajag nu redogjort for arbetet med den andra malsattningen, kommer jag nu att redogora for
mitt arbete med den tredje mal séttningen.
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4  MAL 3: OKAD KUNSKAP OM BEMOTANDE

En handlingsplan skapas for att ©Oka kunskapen hos all personal inom
forsakringskassan om de varderingar och intentioner handikappolitiken bygger pa. |
handlingsplanen skall sarskilt beaktas implementering i verksamheten av malen for
EU’ s handikappar 2003 samt projektet ” Kvalitet i bemotande” .

De slutsatser jag kommit fram till utifrén arbetet med mal séttningen ar:

Vid interna utbildningar och konferenser bor utrymme ges for att bibringa personaen
utdkade och foérdjupade kunskaper om olika funktionshinder och dessas respektive
implikationer for individens vardag. Detta kan ske genom savé traditionella foredrag
och diskussioner, som genom ”prova-pa’-aktiviteter (t ex att med dgonbindel eller i
rullstol forsdkatasig runt i det egna kontorets lokaler).

Tillskapa aen mojligheter till mer direkta samtal mellan personer med
funktionshinder och kassans anstdllda genom att bjuda in personer fran olika
handikapporganisationer och liknande till studiebesok, genomférande av ” minimassor”
inom Forsdkringskassans lokaler samt en form av PRAO-verksamhet, dvs att ett antal
gate-keepers inom olika handikapporganisationer far tillfalle att praktisera en dag inom
kassan. Viktigt att tillse & dock att de besbkande inte bor tillhéra samma kassakontor
som det som besoks, eftersom det annars kan ledatill javsituationer.

Min forsta tanke da jag kom in i detta projekt var att forsoka fatill stand ett utbildningspaket
utifrén samma modell som projektet "Kvalitet i bemotandet 11”. Detta skulle da kunna ha
samma upplagg, dvs sex largruppsomgangar och fem storre konferenser. Men, detta
utbildningspaket blir, i det fall det §0sétts, ett oerhort stort paket! Ett Gverslag ger vid handen
att om varje largrupp skall omfatta tio anstéllda vid férsékringskassan och tréffas vid sex
tillfalen, blir tidsdtgangen for dessa tréffar (transporttid oréknat) 6ver 20 000 mantimmar.
Detta tillsammans med att 170 largrupper skulle fungera parallellt under kanske ett ars tid,
blir helt enkelt for stort. Min asikt ar att bortfalet i tjansteproduktion blir alldeles for
omfattande, samt att administrationen av projektet kraver ett antal heltidstjanster som pa
nagot sétt maste finansieras.

En annan tanke var att forsoka bryta ner ovanstdende st att arbeta och ha farre
largruppstréffar och konferenser, men att anda bibehalla arbetsformen. Detta & i mitt tycke
ingen braidé, eftersom erfarenheterna fran " Kvalitet i bemétandet 117 tamligen entydigt pekar
paatt det & just genom de dterkommande diskussionerna som resultat uppnas.

Fragan ar da hur vi kan uppna en okad kvalitet i bemotandet genom hela organisationen, men
med en mindre apparat? Min tanke harvid & att forsbka utnyttja de naturliga tréffytor som
finns genom introduktions- och internutbildningar odyl for att forsoka félla in mindre
forelasningar och gruppdiskussioner kring bemdétandefragor. Av stor vikt i dettafall ar att |ata
brukarrepresentanter komma till tals, gérna brukarrepresentanter med olika diagnoser,
funktionshinder och handikapp. Det & just denna typ av féredrag som varit valdigt givande
och tagits emot valdigt positivt i projektet "Kvalitet i Bemotandet 11”. Dock bor i detta arbete
brukarrepresentanter som handldggs av andra kontor an det egna vidtalas eftersom detta
framjar majligheternatill en prestigel 6s diskussion.
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| samband med detta skulle det ocksa vara av stor vikt att kunna anordna ”prova-pd’-
aktiviteter, dvs att forsoka att med 6gonbindel och k&pp ta sig runt inom saval som i
omedelbar nérhet till den egna kassans lokaler, eller att gbra samma sak sittande i rullstol.
Konkret vet jag att denna typ av utbildningar anordnas redan idag, bl a har hela tekniska
forvaltningen i Helsingborg genomgétt en sddan utbildning®. Skalet till att anordna "prova-
pa’-aktiviteter & att forsoka formedla synpunkter pa den fysiska miljon pa ett mer handfast
sdtt an att bara hora brukarrepresentanter forelasa. Givetvis blir det inte samma sak att prova
pa att ga runt en stund med k&pp och dgonbindel som att verkligen vara synskadad, men det
kan anda skapa forstaelse for nagra av de hinder en synskadad person kan métai det dagliga
livet.

En annan faktor som skulle kunna 6ka kunskaperna hos kassans samtliga handléggare vore
naturligtvis att forsoka stimulera till mer diskussion kring vad handikapp och funktionshinder
egentligen innebdr for individen. Ha&r & min rekommendation att anvanda det eminenta
intrandtet pa ett utifran denna aspekt mer aktivt sétt. Kanske skulle man kunna presentera en
diagnosgrupp eller ett specifikt funktionshinder och dettas implikationer varje vecka,
m&jligen under rubriken "V eckans handikapp”? En variant pa samma tema &r att man kanske
skulle kunna I&ta handikappforeningarna salva fa gora en liten presentation per férening och
vecka och samtidigt fa mdjligheten att lanka till sin egen hemsida pa internet for mer
information, samt en majlighet for den anstéllde att genom en enkel e-mailruta pa sidan kunna
skicka en fraga direkt till handikapporganisationen? Y tterligare en tanke &r att kunna anvanda
sig av gavbiografisk metod, dvs att |ata ett antal brukare berétta, i skriftlig form, hur de
upplever sina méten med Forsakringskassan.

Ett annat sétt att fa ut information till de anstéllda kan vara att handikapporganisationerna
bereds majlighet att finnas pa plats pa ett lokalkontor for att kunna svara pa fragor och dela ut
tryckt materia till dem som sa 6nskar, dvs en form av "miniméassa’. Vad som vore brai detta
fall, for att vacka fragor och indirekt uppmana till diskussion kan vara att tryckt material fran
foreningen distribueras till de anstéllda nagon vecka innan handikappforeningen finns pa
plats. Eventuellt kan den uppdelningen goras att handikappforeningen aven kan finnas pa
plats for att svara pa allmanhetens frégor under en del av den tid de finns pa plats pa kontoret,
aven om huvudsyftet med ovan beskrivna sétt att arbeta & huvudsakligen internt. Ytterligare
en variant pa samma tema och med samma syfte &r att funktionérer inom handikapprorelsen
inbjuds at under en dag praktisera pa ett kontor de € tillhér (javsfragan) inom
Forsakringskassan Skane.

Det viktigaste att komma ihdg i allt implementerings- och férandringsarbete som detta &r att
det & i samtalet som synergi- och forstarkningseffekter uppnds. Detta & skdet till att
Forsakringskassans arbete i detta fall kan inriktas pa att uppmuntra diskussioner mellan de
anstéllda.

Viktiga fragor att ta upp vid samtliga interna utbildningar o dyl innehdllande ett syfte att
forbéttra kunskapen om bemdétande av personer med funktionshinder kan vara, €
rangordnade:

« Kognitiva aspekters inverkan pa samtalet
« Godamoéten och svara samtal: Hur skapas goda forutsattningar?

’De utbildningar som avses har anordnats i samarbete med Susanne Borg pa Vagverket och John
Hogberg pa Foreningen Rekryteringsgruppen for aktiv rehabilitering. For adresser se
adressforteckningen.
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» Kunskap om olika funktionshinders implikationer for individen

» Kunskap om vad ett " biografiskt brott” innebar for individen, dvs krishantering
 Praktiska erfarenheter, dvs att v prova pa att t ex kéra rullstol

o Godaexempel, visst finns de redan idag!

o Kulturellaoch religitsa aspekter

Viktigt att tillse &r att sdval professionella aktorer pa omradet, dvs rehabcentra och andra med
teoretiska och praktiska kunskaper, som brukare gélva, via handikapporganisationer,
idrottsforeningar o dyl, far tillfalle att medverka och mota Forsakringskassans anstallda.

En sak dterstér for mig att tillagga, namligen att i alt forandringsarbete fokuseras, tamligen
naturligt, pa saker som kan/ska/bor forbéttras. Det kan da vara létt héant att glomma de delar
som faktiskt fungerar bra redan idag! Det finns goda exempel redan i nuldget, vilket man
absolut maste hallai minnet och spridainom organisationen!

*k*

Avdlutningsvis vill jag papeka att det arbete som kontinuerligt fortskrider inom
Forsakringskassan avseende amnet for denna rapport inte pa nagot sétt ar sutfort genom att
Forsékringskassan tagit del av mina dlutsatser, tvartom: Allt arbete med bemdtande,
tillganglighet och information &r till sin natur ett kontinuerligt projekt. Jag hoppas dock att jag
genom foéreliggande rapport atminstone i nagon man bidragit till processen vars ma ar ett
samhaélle, och darmed en Forsakringskassa, tillganglig for alla.
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ADRESSFORTECKNING

Sverige

Boverket Publikationsservice
Box 534

371 23 Karlskrona

tfn: 0455-35 30 00
www.boverket.se

Bygg Klokt

c/o Neurologiskt Handikappades
Riksforbund

Box 3284

103 65 Stockholm

tfn: 08-677 70 10
www.byggklokt.nu

CE Fritzes AB kundservice
106 47 Stockholm

tfn: 08-690 91 90
www.fritzes.se

DHR De handikappades riksforbund
Box 47305

100 74 Stockholm

tfn: 08-685 80 00

www.dhr.se

Handikappombudsmannen
Box 8009

104 20 Stockholm

tfn: 08-20 17 70
www.ho.se

Hj& pmedel sinstitutet
Box 510 162 15
Vélingby

tfn: 08-620 17 00
www.hi.se

Nordiska Handikappolitiska Radet
Box 510

162 15 Vélingby

tfn: 08-620 18 90

www.nsh.se

Rekryteringsgruppen for aktiv
rehabilitering

John Hogberg

Konsulent

Vanadisvégen 21

113 46 STOCKHOLM

tel 08 5454 7200

fax 08 5454 72 10

Www.r ekryteringsgruppen.se

Svensk Byggtjanst Byggbokhandel
Regeringsgatan 44 Stockholm

tfn: 08- 457 10 93
www.byggbokhandeln.com

Svenska Kommunfdrbundet
Hornsgatan 20

118 82 Stockholm tfn: 08-452 71 00
www.svekom.se

V &gverket Region Stockholm
Box 4202

171 04 Solna

tfn: 08-757 66 00
WWW.VV.se

Vagverket

Susanne Borg
Huvudkontoret

781 87 Borlange
Vaxel: 0243-750 00
Fax: 0243-758 25
WWW.VV.Se

Danmark

Videnscenter for Bevaggel sehandicap
Danmark

tfn: +45 86 27 05 22

www.vfb.dk

Handicapidradtens Videnscenter Danmark
tfn:+45 4634 0000
www.handivid.dk
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Dansk Blindesamfund
tfn: +45 38 14 88 44
www.dkblind.dk

Arkitektskolen i Aarhus Danmark
tfn: +45 8936 0000
www.a-aar hus.dk

Christian Ejlers Forlag
tfn: +45 3312 2114
www.gjlers.dk

Center for Tilgaangelighed Danmark
tfn: +4587 41 24 24
www.centil.dk

Dansk Standard
tfn: +45 39 96 61 01
www.ds.dk

Norge

DELTA-senteret Norge
tfn: +46 22 80 99 00
www.delta.os0.no

Norges Handikappforbund
tfn: +46 22 17 02 55
www.nhf.no

Finland

Invalidférbundet Finland
tfn: +358 9 613 191

fax +358 9 146 1433
www.invalidiliitto.fi

The Finnish Association of Sportsfor the
Disabled

Finska Handikappidrottsforbundet

tfn: +358 9 613 191

www.siu.fi
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Bilaga 1: MARKNADSFORING

For att narma sig detta omréde kan man bdrja med frdgan om vad ”marknadsforing”
egentligen &. En definition ges av American Marketing Association, AMA, som 1985 antog
foljande som sin officiella definition av "marknadsforing”, dvs engelskans "marketing”:
"Marketing is the process of planning and executing the conception, pricing, promotion and
distribution of ideas, goods, and services to create exchanges that satisfy individual and
organizational objectives’®. Denna definition férsbker som synes ticka in  &ven
ickekommersiell marknadsforing, t ex fran ideella organisationer.

For att marknadsfora nagot, behovs forst och framst ett syfte, t ex att Oka forséljningen av en
produkt, och dérefter en malgrupp, dvs vilka som skall bidra till att avsdndaren av budskapet
uppnar sitt syfte. Nar malgruppen definierats & det dags att fundera 6ver de vagar som kan
anvandas for att na denna, vilka budskap som skall anvandas och péa vilka vagar detta budskap
skall dverbringas®.

Malgruppen

Schimanski (1982) sager att en malgrupp ar en "kategori av manniskor man vill nd med ett
budskap eller meddelande. Denna definition tar ingen hénsyn till hur kategorin av
manniskor definieras. Ett sétt att gora detta ar att skaffa sig en bild av den potentielle kunden
med hjdp av olika offentliga register®. Kotler & Armstrong (1990) menar att kopare av en
viss produkt naturligtvis skiljer sig & pa olika punkter. Genom att anvéanda olika
segmenteringsvariabler, dvs sétt att definiera sin malgrupp, gar det anda att definiera en skara
av potentiella konsumenter. Dessa segmenteringsvariabler kan tex vara geografiska,
demografiska, beteendemaéssiga och psykografiska och anvandas var och en for sig, eller i en
sammansatt definition.” Jag kommer nu att presentera dessa samt att i det sammanhanget &ven
se vad andra forskare och forfattare lyfter fram. En malgrupp & dock sdllan enhetlig pa nagot
annat st &n som méagrupp for en viss produkt®,

Bland de geografiska variablerna méarks t ex region, kommunstorlek, tétortsstorlek, antal
invénare per arealenhet och klimat. De geografiska kriterierna & de som & enklast att
precisera. Man behdver egentligen bara en karta for att bestamma sig for att t ex na alla pa
landsbygden i Ostra Goinge kommun. Marknadsforaren tar saledes hansyn till skillnader pa
regional basis® Ett annat sitt att anvanda dessa geografiska variabler kan for
Forsakringskassans del vara att man utgdr fran de geografiska omraden som motsvaras av de
olika lokalkontoren, aternativt att hela Skane betraktas som ett utifran syftet relativt
homogent omrade.

Bland de demografiska variablerna marks tex dder, kon, familjestorlek,

Lekvall & Wahlbin (1987) s 23

Kotler & Armstrong (1990)

Schimanski (1982) s 196

® Flodhammar (1987) s 29, Flodhammar et al (1984) s 19 f

Kotler & Armstrong (1990) s 203 ff, "Segment" anvénds har synonymt med "del av marknad".
Cannon (1983)

Kotler & Armstrong (1990) s 203 ff

a b~ W

© 0
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familjecykelposition’®, inkomst, yrke, utbildning, religion och ursprung. Demografiska
indelningar & populéra att anvanda eftersom konsumenterna, uppdelade enligt demografiska
variabler, i stor utstréackning koper vad de forvantas kopa, dvs att den generella upplevel sen &r
att de demografiska variablerna har stor relevans for kundernas beteende i en
forvarvssituation. Aven nar andra variabler anvants for att definiera en malgrupp maste
hansyn tas till de demografiska, framst dd man skall skatta gruppens storlek. Alder och
familjecykelposition anvands eftersom behoven hos konsumenten anses variera med dessa.™*
Demografiska variabler anvands vidare framst for tva saker: For det forsta for att identifiera
nuvarande och blivande anvandare, for det andra for att vélja vilka kanaler man kan anvanda
for att nd dessa'?,

De beteendeméssiga variablerna & manga, tex anvandarstatus, anvandningsfrekvens,
lojalitetsstatus, kopfardigstatus, attityd gentemot produkten, anvandningstillféle samt sokta
fordelar med produkten. Vid uppdelningen av malgrupper baserade pa beteendeméassiga
variabler tas hénsyn till sidana faktorer som anvandningstillfale, dvs nar skall produkten
anvandas, vilka fordelar vill individen uppna genom anvandandet av produkten, hur ofta man
anvander den samt huruvida individen redan & anvandare, kanske har varit, eller kan forméas
att bytatill ett annat marke™.

Psykografiska variabler anvands enligt Kotler & Armstrong (1990) for att dela upp en
marknad i olika grupper baserat pa socialgruppstillhtrighet, livsstil  eler
personlighetskaraktaristik. Vad géler socialgruppstillhorighet som psykografisk variabel,
ligger bakom denna antagandet att om man tillhdr en viss socialgrupp, medfér detta ett visst
beteende.™ Vad & d&"livsstil"? Kallstrom (1994) sager att:

"Generellt skulle vi anda kunna siga att livsstilsbegreppet maste relateras till det
moderna samhadllet, dar individen i lagre grad an tidigare & bunden till de strukturella
och klassmaéssiga betingelserna, och dar konsumtionen i viss bemérkelse har kommit
att utgdra en viktigare kulturell och social faktor &n produktionen."*

Att konsumtionen enligt denna bild utgor en kulturell faktor & sdledes vad som enligt min
lasning ger livsstilarna en tillamplighetsgrund for marknadsféringen. Vi koper sdledes inte
bara en produkt, utan i gynnsamma fall @en en livsstil. Assaels (1987) definition av
livsstilsbegreppet a: "A mode of living that is identified by how people spend their time
(activities); what they consider important in their enviroment (interests); and what they think
of themselves and the world around them (opinions)."®

Dessa tre, "activities, interests and opinions’, anvands sedan foér att identifiera
livsstilskategorier som t ex sportentusiaster, modemedvetna och rockfreaks sa att man for
dessa grupper kan skréddarsy ett budskap”.

10 Med "familjecykelposition" menas hur l&ngt man kommit i familjelivets utveckling avseende t ex barn
i skolalder, eller pensionsstatus etc.

H otler & Armstrong (1990) s 203 ff. Tamligen sjalvklart med tanke pa, | detta fall
Forsakringskassans inriktning pa, verksamheten.

12 Assael (1987) s 254

13 Kotler & Armstrong (1990) s 203 ff

1 ipid s 208

15 kallstrom (1994) s 164

16 Assael (1987) s 261, jamfor Kallstroms (1994) definition.
17 Assael (1987) s 261-9
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Personlighetskaraktaristiken, den tredje psykografiska variabeln, & framst baserad pa fyra
teorier. "Trait theory" som forsbker "measure personality traits by the development of
personality inventories'. Psykoanalytisk teori forsoker forsta personligheten som orsakad av
handelser i barndomen. "Social theory" tar hansyn till betydelsen av omgivningens paverkan
for den personliga utvecklingen. "Self-concept theory” betonar likheterna mellan individens

personligaimage’ och mérkets 'image’.’®

Psykografiken harstammar enligt Meyers (1985) fran ett behov av att dela upp befolkningen
med hénsyn till deras radsla, férdomar och innersta behov'®. En av de mer anvénda
psykografiskainriktningarnai USA & vad som kallas fér VALS, Values and lifestyles™.

*k*

Dessa fyra huvudgrupper av variabler, dvs geografiska, demografiska, beteendeméssiga och
psykografiska, och exempel p& variabel brytpunkter skadliggors av nedanstdende tabell*.

Geografiska variabler
» Region

» Kommunstorlek
 Tatortsstorlek

« Individer/arealenhet
 Klimat

Beteendemaéssiga variabler
("Behaviouristic")

» Anvandarstatus

« Anvandningsfrekvens

* Lojalitetsstatus

» Kopfardigstatus

« Attityd gentemot produkten

» Anvandningstillfalle fér produkten

Psykografiska variabler
« Socialgruppstillhérighet

* Livsstil

* Personlighet

Demografiska variabler
« Alder

* Kon

« Familjestorlek

« Familjecykelposition

* Inkomst

* Yrke

« Uthildning

* Religion

« Ursprung

» Sokta fordelar med produkten

Som vi nu sett kan man alltsa definiera en malgrupp pa en mangd olika sétt. En malgrupp
definierasi ett enda syfte, dvs att na dessa manniskor. Det handlar sdledes om den andradelen
av Schimanskis (1982) definition?’, namligen att n& en viss kategori av méanniskor med ett
budskap eller meddelande.

Att na malgruppen

Det enklaste séttet att beskriva vad rubriken till detta stycke handlar om &r helt enkelt att man

18 ibid s 277 ff. "Trait theory" kan kanske narmast 6verséattas som "karaktérsdragsteori”

19 Meyers (1985) s 22 f

20 jamfor "Trait theory"

21 Kotler/Armstrong (1990) s 203

22 "Kategori av manniskor man vill nd med ett budskap eller meddelande." Schimanski (1982) s 196
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skall tillfredsstélla konsumentens behov?, skapade eller reella. "Im focus [..] stand der
Kunde, hoffentlich auch in der Praxis'®*. Park et a (1986) talar om tre huvudgrupper av
behov, funktionella behov®; dvs av konsumtionsrelaterad karaktar, t ex mat och tvéttmedel;
symboliska behov, tex markegeans, kort sagt imageforstérkare; och upplevelseméassiga
behov, dvs langtan efter produkter som erbjuder variation samt kdnslomassig och intellektuell
stimulans. For att den potentielle kunden skall upptacka att det finns nagot som kan
tillfredsstélla (aternativt i ett tidigare led vacka? forf anm) hans’hennes behov maste denne
informeras om detta. Darfor planlaggs en marknadsforingskampanj .

Lekval & Wahlbin (1987) stéller upp fem faser for en marknadsf6ringskampanj. Jag kommer
i denna genomgang att utga frén dessa fem faser men i sammanhanget &ven ta upp vad andra
forfattare har att tillagga. Skéalet till detta & att fasernas rubricering passar in vadigt bra &en
pa ovriga framstdllningar. De fem faserna & den anaytiska fasen, malséttningsfasen,
bestamningsfasen, genomfdrandefasen och kontrollfasen.

| den andytiska fasen klarlaggs utgangspunkter och  forutsdttningar — for
marknadsforingsinsatserna. Denna fas kan ta sin borjan inom foretaget (internt), eller genom
t ex marknadsundersokningar (externt).”” Vad som hér fastsl&s & t ex malgrupp. Det & hér
viktigt att sdtta sig in i pa vilken spréklig niva kunden befinner sig, samt hur hans
informationssokande ser ut®. Ovriga faktorer att ta hansyn till & konkurrenssituation och
budgetstorlek®®.

Under malséttningsfasen formuleras maen for kampanjen. Dessa mal kan formuleras pa olika
aggregeringsnivaer®. Frégor som maste klarlaggas & kampanjens m8l och budskap®’. Detta
bor kort sagt avpassas efter malgruppen.

| bestamningsfasen faststélls marknadsforingsprogram, dvs samtliga tankta atgarder riktade
mot konsumenter, konkurrenter och mellanhénder®. Atgérderna delas upp i tva
huvudgrupper, personliga och ickepersonliga kommunikationskanaler®. Att fastsld & vidare
om annonser skall anvandas och i sa fall nér och hur ofta, vilka kanaler budskapet skall
sindas genom® samt vilka media som skall anvandas*® Detta styrs av magruppens
mediaanvandning och frekvens for detta®, dock kan medias inflytande variera®.

2 Kotler & Armstrong (1991) s 5 ff
24 Bunk (1991)

%® Det ar kanske framst dessa som har relevans utifran Forsakringskassans perspektiv.
26 Christenssen et al (1984) passim
27| ekvall & Wahlbin (1987) s 24 ff
28 Bratt (1991)

29 Christenssen et al (1984) s 70 ff
30| ekvall & Wahlbin (1987) s 24 ff
31 Christenssen et al (1984) s 70 ff
32 Gronhaug & Rostvig (1976) s 2
33| ekvall & Wahlbin (1987) s 24 ff

34 Kotler & Armstrong (1991) s 427. De personliga ar t ex nér en saljare kontaktar en potentiell kund
ger telefon, de ickepersonliga &r t ex tidningsannonser.

® Christenssen et al (1984) s 70 ff

3 Gronhaug & Rostvig (1976) menar att det kan vara svart att na olika malgrupper med olika budskap
i kampanjer for samma produkt, eftersom ett visst 'lackage' kan férekomma mellan grupperna.

37 Speetzen (1990)
38 petersson & Carlberg (1990) s 162
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De fyra huvudsakliga delar som bedutats i bestamningsfasen och anvands i en
genomforandefas kan enligt Kotler & Armstrong (1990 och 1991) vara: "Advertising”": Varje
betald form av ickepersonell presentation och marknadsféring av idéer, ting eler service av
en identifierad sponsor (t ex en tidningsannons); "Sales promotion”: Kortsiktiga incitament
for att uppmuntra kop eller anvéndande av ting eller service (t ex rabattkuponger); "Public
relations': Syftar till att skapa goda relationer med féretagets olika kundgrupper. Det & har
viktigt att vara saklig och redovisa fakta®; "Personal selling": Kan enklast beskrivas som
muntlig4rgreﬁentation i konversation med en eller flera eventuella kdpare i syfte att uppmuntra
forvérv.

Av detta skapas sedan en "promotion mix", dvs en kombination av ovanstaende vagar till vad
som upplevs vara den bésta kombinationen*. Vidare & det ofta s& att annonsering i flera
medier kan forstarka effekten genom att konsumenten kanner igen budskapet™.

Under den sista fasen, kontrollfasen, foljs resultatet av atgérderna upp, vérderas och aterfors
som underlag i nasta cykel av processen. Att standigt ga tillbaka och analysera beror pa att en
optimal kombination av komponenterna i en marknadsforingskampanj &r i princip omgjlig att
finna, d& den samhalleliga miljon standigt forandras™. Kort sagt, i denna fas forsoker man
forsakra sig om att inte beg& samma misstag nasta gdng en kampanj planeras™.

| litteraturen har jag ocksa funnit andra modeller, t ex Kotler & Armstrong (1990), som pa
motsvarande sétt beskriver marknadsféringsprocessen. | de flesta modeller®, inkluderande
den ovan refererade, over hur malgruppen skall nas, dterkommer ett par moment. Som jag
tolkar saken kan man sammanfatta vad man bor ténka pa i fem olika frageord: Néar, var, vad,
vem och varfor, dvs: Nér skall kampanjen genomforas? Var skall produkten marknadsforas,
dvs hur & konkurrenssituationen och i vilken anvandarmiljo & produkten ténkt att verka?
Vad & det for produkt som skall marknadsforas och vilket budskap vill vi skall férknippas
med produkten? Vem skall anvanda produkten, dvs vilken & magruppen? Varfor genomfor
vi kampanjen, dvs vilken malsattning har vi?

Konsumentens engagemang i olika produkter

| alla kampanjer & det som vi nu har sett (den presumtive) konsumenten som skall dvertygas
om produktens fortréfflighet. Vad & det da som gor att man engagerar sig s olika i olika
produkter? Martensson (1984) sarskiljer tre olika former av bedutshierarkier:
Inlarningshierarkin, dissonanshierarkin och l&gengagemangshierarkin®. Hierarkierna gér ut
pa att man ser i vilken ordning konsumenten fattar besut angéende produkten. Besluten kallas
"kunna' (skaffa sig forstaelse for, och kunskap om, produkten), "tycka' (fa en attityd, tycka

39 Grunig & Hunt (1984) passim

40 . . 0 : . o - L
Dessa fyra véagar till konsumenten gar som vi ser i en fallande skala fran ickepersonliga till
personliga kanaler. (Kotler & Armstrong (1990) s 382 samt (1991) s 423)

41 Vad Kotler & Armstrong (1990) anser som viktigt i genomférandefasen &r som synes liknande
Lekvall & Wahlbins (1987) uppfattning om bestamningsfasen.

42 Speetzen (1990)

43 | ekvall & Wahlbin (1987) s 39

44 Christenssen et al (1984) s 70 ff

5 { ex Kotler & Armstrong (1990), Assael (1987) och Christensen et al (1984)

48 \artensson (1984) s 228 ff
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nagot om produkten) och "gora' (galvainforskaffandet).

Inlarningshierarkin anses vara den som & mest aktuell da konsumenten & engagerad i
produkten och det finns skillnader mellan produkterna pa marknaden, t ex kapitalvaror. For
att bilda sig en uppfattning tar konsumenten reda pa vad som skiljer dessa mérken a (kunna)
for att darefter bilda sig en uppfattning om de olika produkterna (tycka) innan produkten
forvarvas (gora).

Dissonanshierarkin & den omvéanda mot inlérningshierarkin. Forst inférskaffas produkten
(gora), darefter bildas en uppfattning om den (tycka). Sist i kedjan skapas en forstaelse for
produkten (kunna).

L dgengagemangshierarkin  beskriver situationer med &gt intresse for produkten.
Konsumenten borjar med att passivt inhamta information (kunna) for att darefter inforskaffa
produkten (gora) och sist av alt bilda sig en uppfattning (tycka).

Betydligt mer komplexa modeller an den ovanstdende gar naturligtvis att konstruera. Som
exempel pa detta kan t ex namnas Howards (1989) CDM, Consumer Decision Model. | denna
modell tas hansyn till en mangd olika faktorer. Howard menar i korthet att konsumenten gar
fran information, via attityd till produkten, kdnnedom om mérket samt tilltro till produkten till
att kunden 6vervéger for och nackdelar, for att sist i kedjan kopa.®’

For att nu gora en koppling i detta sammanhang till potentiella partivdjares tankta
engagemang i en varorelse kan sagas att dessa kan betraktas som fyra grupper, vad som
utifran kommersiell teori kanske kallats mélgrupper. Dessa grupper och syftena att nd dem &r:

()  Uncommitted voters (who are there to be won).

(2) Hostile voters (who must be converted).

(3 Loya voters (whose loyalty must be reinforced).

(4)  All potential supporters (who must be activated to go to the polls).*®

Syftet med att nad dessa utifran varje partis forutsattningar definierade fyra huvudgrupper
varierar som synes och sétten att Gvertyga de olika grupperna bor enligt min forstaelse skilja
sig &. Den typ av information som uppfyller syftet for t ex grupp 3 kanske inte fungerar for

grupp 2.

Detta tangerar som vi ser d&ven Martenssons (1984) ovan uppraknade hierarkier. Butler &
Ranneys (1992) upprakning kan sigas ligga parallellt med Maértenssons eftersom det &r
valdigt svart att direkt siga att ett visst lage enligt den ena teorin motsvarar ett visst lage
enligg den andra Skall tex "All potential supporters’ betraktas enligt
|&gengagemangshierarkin eller inlarningshierarkin?

Sammanfattning

En malgrupp kan definieras genom anvandandet av geografiska, demografiska,
beteendemassiga eller psykografiska variabler. Geografiska kan vara kommunvis genomforda

4" Howard (1989) s 27 ff
48 Butler & Ranney (1992) s 5
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kampanjer; demografiska kan vara dder, kon och yrke; beteendeméssiga kan vara
anvandningstilifdlle och lojalitetsstatus; psykografiska kan vara livsstil  och
socialgruppstillhdrighet.

En malgrupp formuleras for att denna skall Gvertygas att forvarva en produkt. Detta gors
genom en kampanj som kan ses som fem faser: Den analytiska fasen, malséttningsfasen,
bestamningsfasen, genomférandefasen och kontrollfasen. Under den férsta faststéls
utgangspunkter (t ex budget) for kampanjen. Under den andra faststélls kampanjens ma. Den
tredje & att kampanjens "promotion mix" faststéls, dvs vilka komponenter som skall inga.
Den fjérde fasen & genomfdrandet. Under den femte fasen utvérderas insatserna for att detta
skall anvandas som bakgrund for nésta kampan;.

Alla engagerar sig dock inte lika mycket i alla produkter. Huvudsakligen gar det att se tre
hierarkier for konsumentens engagemang: Inlarningshierarkin, dissonanshierarkin och
|&gengagemangshierarkin. Den forsta innebar att konsumenten gar fran kunskap (kunna) om
aternativen via attityder till dessa (tycka) till forvarv (gora). Den andras ordning & gora,
tycka, kunna och den tredjes kunna, géra, tycka.

*k*

D& jag nu gétt igenom lite utav vad som kan beskrivas som marknadsforingens grunder,
kommer jag att ga over till att utreda frdgan om ovanstéende resonemangs bérighet for
Forsakringskassan Skanes del.

Forsakringskasslig marknadsforing?

Hur kan da ovanstaende marknadsfdringsteorier appliceras pa Forsakringskassans agerande?
Hur gér det, om dverhuvudtaget, att applicera kommersiella marknadsforingsstrategier paen i
sammanhanget narmast att betrakta som monopol aktdr som Forsakringskassan?

Bakgrunden till detta resonemang &r att jag under en langre tid, d& jag talat med personer fran
Forsakringskassan, hort allehanda olika benamningar pa informationsverksamheten och dem
man vill informera.

Varfor ar terminologin sa viktig?

For att inleda med perspektivet om brukarna, dvs de som kommer till Forsakringskassan for
att ansoka, eller fa information, om nagon av de existerande stodformerna, uppfattas i manga
fall redan det forsta motet som nagot tamligen byrdkratiskt: Man kanner sig helt enkelt i
underlage redan fran borjan. En orsak till detta & att hela socialforsakringssystemet som
bekant bygger pa principen om den enskildes ansvar for att sbka de stod vederbtrande anser
sig vara berdttigad till. Detta forutsétter naturligtvis att den enskilde & val informerad och
kanner sig va fortrogen med vara samhélleliga institutioners modus operandi. Problemet &ar
att manga individer kanske inte till fullo internaiserat denna systemsyn, varfor motet med
samhdlsingtitutionerna préglas av att individerna kanner sig ifrégasatta, bedémda och
oinformerade. Méanga individer har dessutom attityden att byrdkratin i sig galvt leder till
problem, nar syftet hos byrakratin skall vara att forenkla livet for individen.
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Att ha ett funktionshinder innebéar en sténdig kamp med olika myndigheter, jag skall hér inte
namna dem alla, men Forsakringskassan &r en valdigt viktig aktor i sammanhanget. En siffra
som namnts i sammanhanget &r att ett funktionshinder innebér ett arbete pa ca 20% av heltid
bara for administration och tidstillagg for individen. Det & jobbigt att hela tiden behtva
argumentera for de stod man anser sig vara beréttigad till, en viktig orsak & att man som
individ med funktionshinder hela tiden maste argumentera utifran sitt funktionshinder och
fokusera pa vad man inte klarar av. Individen reduceras sdledes till sitt funktionshinders
implikationer. Det & aldrig positivt for nagon att behdva berédtta om vad man inte klarar av,
oavsett om orsaken & funktionshinder eller g, och att tvingas upprepa samma beréttel se for
varje enskild handléaggare & definitivt inte ndgot som far sjavkandan att spira och
savfortroendet att bli béttre for individen. Saledes kan ett problem faktiskt formuleras som
att det ekonomiska trygghetssystemet samtidigt innebdr en Okad psykologisk otrygghet for
individen.

Wilhelm Ekensteen formulerade tanken om " offentlig valgérenhet” och definierade den som
att den enskilde i métet med myndigheten & tvungen att vanda ut och in pa sig sdv och
detaljerat berétta om sina egna ofullkomligheter for att fa de stod individen & beréttigad till.
Skillnaden mellan offentlig och privat valgorenhet blir i detta perspektiv reducerad till
finansieringsfragan. Otryggheten, menar Ekensteen, kvarstar, bl ai det faktum att manga av
vara ekonomiska stodformer omprovas med relativt korta interval, vilket leder till en
ekonomisk, och i férléangningen social, otrygghet for individen. Det finns fall dar sankning av
handikapperséttningen kombinerat med avskaffande av kommunalt bostadstillagg for
handikappade och férandringar i ett kommunalt férdtjanstreglemente gjort att folk varit
tvungna att flytta fran den kommun de bor i och istéllet bosétta sig nagon annanstans for att
klara av dituationen rent ekonomiskt. Invandningen mot detta exempel & att
handikapperséttningen vilar pa Forsakringskassan, medan KBH och fardtjanst & kommunala
angel &genheter, och givetvis &r det sa. Problemet & for individens del att det faktiskt kvittar
vem som star for vad, konsekvenserna blir anda desamma. Manga individer med frekventa
kontakter med vara myndigheter saknar en stérre samordning mellan dessa, en tanke som
forvisso ligger utanfor mitt uppdrag att berdra, men som anda fortjgnar att ndmnas i
sammanhanget. Sdledes: Omprovningarna av de olika stodformerna skapar en otrygghet for
individen eftersom han/hon aldrig vet riktigt vilken ekonomisk situation han/hon egentligen
befinner sig i.

Det andra perspektivet, for att nu byta utsiktspunkt, & Forsakringskassans. Jag har, under den
tid jag arbetade som projektledare for "Kvalitet i bemétandet 2” och @&ven under innevarande
arbetes gang, mott ett storre antal anstallda pa Forsakringskassan. Huruvida dessa utgor ett
representativt urval eller g later jag vara osagt, men faktum kvarstar: Spraket och den
terminologi som anvands sander i vissa fall otydliga signaler nédr det diskuteras handlaggning
av fragor som ror ekonomisk grundtrygghet for individen. Utan att raljera menar jag att
termer som "marknadsfoéring”, "kunder” och "magrupper” mest hor hemma i en
begreppsvarld dér syftet &r att i kamp med andra aktorer pa en marknad uppna storsta mojliga
forsajningsandelar for den egna organi sationen.

Som jag tidigare visat i delen om marknadsféringens grunder, & hela syftet med
marknadsforing att ta dver marknadsandelar fran konkurrenterna och att sdledes fa den egna
organisationen att ga med vinst. Medel for detta & ma gruppsdefinitioner och olika végar att
nd magruppen/malgrupperna i syfte att fa dem att véja den egna organisationen framfor
konkurrenterna. Detta &r inte vad Forsakringskassan skall, eller kanske ens bdr, syssla med!
Nar Forsakringskassan g&r ut i en riktad kampanj till nadgon grupp & detta inte
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marknadsforing, utan helt enkelt en informationskampan] eftersom syftet inte & att vinna
marknadsandelar, utan helt enkelt att informera om existerande stédformer. Det paradoxala
blir ndmligen att en effektiv marknadsforing for Forsakringskassans del & att inte informera
alls om de olika stédformerna eftersom Forsakringskassan darmed skulle behdva betala ut
mindre summor och saledes kunna behdlla en storre andel av pengarna, ett exempel som
naturligtvis blir alltfor bisarrt for att ens spekulera vidare utifran.

Kundbegreppet ar dven det nagot som kan hanforas till kategorin " marknadsforing”. Att vara
kund innebar att pa en fri marknad kunna vélja mellan ett antal mer eller mindre likvardiga
produkter for att sedan fatta ett beslut om vilken av dessa som skall inférskaffas (eller nagon
annan av de beslutshierarkier som tidigare redovisats). Enligt SAOB stér ”kund” for:

om person i forh. till den med vilken han stér i (mera regelbunden) affarsforbindelse:
person som (i sht meraregelbundet) gor sinainkdp hos viss handlande[...] 6ver huvud
taget & avnamare av ngns varor |. mot ersdttning tar ngns tjanster i ansprak

Sdledes &r inte den som besoker Forsakringskassan att anse som kund.

Hur uppfattas det bland de personer som soker ndgon form av stod frén Forsakringskassan att
stéllas infor termer som "kund” eller "marknadsforing”? Det enkla svaret &r att det inte ses
positivt. Att som sokande reduceras till kund innebdr for den enskilde att just reduceras,
tillvaron for manga individer med funktionshinder &r tillrackligt komplicerad som den & med
ala myndighetskontakter. Att da kallas for "kund” utan att ha méjlighet att vanda sig till
nagon annan utférare av samma tjanst sander inga positiva signaler utan bidrar istéllet till en
asymmetri i bemoétandet genom att den stédsokande och handlaggaren lagger helt olika
betydelser i terminologin. Att vara kund innebér vidare att man kan stéla andra krav pa
leverantGren an vad en sokande kan stdlla pa Forsakringskassan, t ex avseende leveranstider
kontra handlaggningstider, och férvantandeuppfyllan pa en produkt kontra sokt stodform.

Det arbete som bedrivs med servicedeklarationer i de sk servicedtagandena &r ett arbete som
ligger helt i linje med vad jag ovan skisserat som en del av ett bra bemétande. Det anges klart
och tydligt vad en individ som kommer till Forsakringskassan kan férvanta sig.

Slutsatsen avseende terminologin & att den & oerhort viktig genom att just terminologin
signalerar mycket av vara forvantningar pa varandra. Att Forsakringskassan menar nagot
annat med en term an vad en sbkande menar med samma term innebd dock att det &
Forsakringskassan som far forsoka forandra sin terminologi och inte den sbkande. Orsaken &r
att oavsett vad, s & det anda Forsakringskassan som har en maktposition gentemot individen,
atminstone utifran individens perspektiv vilket da det galler bemétande naturligtvis maste
sdttasi centrum.
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Bilaga2: MATTKRAV PA TILLGANGLIGHET

Juridiska forutsattningar

Sveriges plan- och bygglagstiftning (PBL) har sedan 1966 innehdllit bestammelser om
tillganglighet. Bestdmmelserna har efter hand utokats till dagens lagstiftning som i princip
innebdr att alt som byggs nytt eller andras ska vara tillgangligt och anvandbart for personer
med nedsatt rorelse- eller orienteringsformaga.

Kraven stdlls i PBL, samt i lagen om tekniska egenskapskrav pa byggnadsverk mm, BVL.
Kraven i PBL innebér att alla nya tomter for permanent bebyggel se samt allméanna platser och
omraden for andra anlaggningar an byggnader skall vara tillgangliga och anvandbara for
personer med nedsatt rorelse- eller orienteringsforméga. | BVL stélls motsvarande krav pa
byggnadsverk.

Verkligheten & dock i manga fall annorlunda. Generellt sett saknas i manga planer som
uppréttas infor varje bygge kraven pa tillganglighet. Efterlevnaden av tillganglighetskraven
kontrolleras sdledes inte. | regeringens proposition "Fran patient till medborgare — en
nationell handlingsplan foér handikappolitiken” fran a&r 2000 konstateras att tillgangligheten i
nybyggda bostdder har forsamrats under 1990-talet. En reflektion avseende detta & att
ovanstéende pastéende atminstone stammer nér det galler de boméssor som halits i Skane
under senare &r. Av dessa bomassor har jag besokt Staffanstorp, Helsingborg och Malmé. Min
personliga asikt & att det & forvanansvart hur oerhort délig tillganglighet som funnits pa
dessa bomassor!

| plan- och bygglagen (PBL) 3 kap 3 8§ anges att " Byggnader skall uppfylla de krav som anges
i 2 8 lagen (1994:847) om tekniska egenskapskrav pa byggnadsverk mm.” Lag 1994:847 om
tekniska egenskapskrav pa byggnader mm (BVL) anger i 2 & "Byggnadsverk som uppfors
éler dndras skall, under forutsdttning av normalt underhdll, under en ekonomiskt rimlig
livslangd uppfylla vasentliga tekniska egenskapskrav i fréga om [...] 8. tillganglighet och
anvandbarhet for personer med nedsatt rérel se- eller orienteringsformaga’.

| Byggnadsverksforordningen (BVF), som innehdller foreskrifter for tillampningen av lagen
om tekniska egenskapskrav, finner man i 12 § fdljande fortydligande: ”Byggnader som
innehdller bostader, arbetslokaler eller lokaler till vilka allmanheten har tilltrade, skall vara
projekterade och utférda pa ett sddant sétt att bostaderna och lokalerna ar tillgangliga for och
kan anvandas av personer med nedsatt rorel se- eller orienteringsformaga.”

Foreskrifter och allmanna réd om hur bl a tillganglighetskraven enligt ovan kan uppfyllas
aerfinns i Boverkets byggregler (BBR). Boverket har enligt BVL's bestdmmelser om
bemyndigande rétt att meddela foreskrifter for att de tekniska egenskapskraven som namnsi 2
§ ska vara uppfyllda da BVL 21 § lyder som fdljer: ”"Regeringen eller den myndighet som
regeringen bestammer far meddela de narmare foreskrifter som behdvs for att byggnadsverk
skall uppfylla kraven enligt 2 och 2a 88.” | BBR 3 kap aterfinns de foreskrifter och allménna
rad som anger funktionskrav nar det géller tillganglighet.

Nér det géller andring av byggnad séger lagstiftningen att ”andringar skall utforas varsamt”
(PBL 3:10) samt att "byggnader som ar sarskilt vardefullainte far forvanskas’ (PBL 3:12).
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De tekniska egenskapskraven (BVL 2 8), dar kravet pa "tillganglighet och anvandbarhet for
personer med nedsatt rorelse- eller orienteringsformaga’ ingdr, géler aven vid andring.
Dessutom skall, med vissa undantag, en tidigare otillganglig loka goras tillganglig vid
ombyggnad. Om sa behtvs med hénsyn till kravet pa tillganglighet skall byggnader som
tidigare varit utan hiss da forses med hiss eller annan lyftanordning. (BVF 14, 12, 15 och 17
88)

| Boverkets allmanna r&d om andring av byggnad, BAR, belyses innebdrden av kravet pa
varsamhet vid andring av en byggnad. Dér finns ocksa vagledning for avvégningen mellan de
tekniska egenskapskraven och hansynen till andringens omfattning och byggnadens
forutsattningar. Den detaljerade information om funktionskraven som finns i BBR géller &ven
vid andring.

En tomt skall enligt PBL 3:15 kunna anvandas av personer med nedsatt rorelse- eller
orienteringsférmaga: " Tomter som tas i ansprak for bebyggelse skall anordnas pa ett sitt som
& lampligt med hansyn till stads- eller landskapsbilden och till natur- och kulturvardena pa
platsen. Dessutom skall tillses att [...] 5. tomten, om det inte & obefogat med hénsyn till
terrangen och forhdlandena i Gvrigt, kan anvandas av personer med nedsatt rérelse- eller
orienteringsférmaga’. Enligt plan- och byggforordningen (PBF) 6 § far Boverket meddela
foreskrifter som behdvs for tillampningen av PBL 3:15. Funktionskraven i BBR géller vid
savadl nybyggnation som vid andring av tomt. Enligt PBL 3:16 skall tomten, vid andring av
byggnad som kréaver bygganmélan, anordnas sa att "den uppfyller kraven i 15 § i den
utstrackning som efter omstandigheterna kan krévas med hansyn till kostnaderna for arbetet
och tomtens sarkskilda egenskaper.”

Sedan 1 juli 2001 finns en ny bestammelse i PBL 17 kap 21 a §, som syftar till att undanrdja
hinder i befintliga lokaler och pa befintliga platser, utan att andring i 6vrigt & planerad. "I
byggnader som innehdler lokaer dit allmanheten har tilltrade och pa allmanna platser skall
enkelt avhjdpta hinder mot lokalernas och platsernas tillganglighet och anvandbarhet for
personer med nedsatt rorelse- eller orienteringsformaga undanrdjas i den utstréackning som
foljer av foreskrifter meddelade med stod av denna lag.” Forsakringskassan i Skane har
genom foreliggande projektrapport lyckats askadliggora det faktum att arbetet med att uppna
detta krav har paborjats.

Generella mattkrav®

Bygglagstiftningen i Sverige stéller sdledes generella krav pa tillgéanglighet och anvandbarhet
av den fysiska miljon for funktionshindrade. "Boverkets Byggregler" & utformade som
funktionskrav. Dessa bindande funktionskrav kompletteras av rad, som i nagon utstréckning
anger mattkrav. Svensk Standard for bostéder, & frivillig att anvanda. Matten tillgodoser i
huvudsak behov for personer som anvander manuell rullstol och personer som har god
armstyrka.

Gruppen personer som & rorelsehindrade och som i dag & beroende av en tillganglig och
anvandbar miljo innefattar personer som anvander sma respektive stora rullstolar, savé
manuella som erullstolar, har olika grader av gangsvarigheter, och har olika grader av nedsatt

9 Stort tack till DHR for en bra sammanstallning av mattkrav! Mer material finns pa http://www.dhr.se
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armstyrka. Utgangspunkten maste vara att tillampa mattkrav som omfattar hela gruppen i hela
den fysiska miljon. Ingen far utestéangas fran denna. Idag finns generellt sett relativt stora
brister i saval ddre byggnation som nybyggnation och i utemiljon. Nybyggnation har
generellt sett béttre tillganglighet an &dre, men brist pa tydliga regler medfér att vissa
funktioner faller bort och att utformningen ofta blir otillrécklig. En annan faktor bakom
skillnaden mellan tillampningen av méttkrav i olika kommuner &r att de svenska kommunerna
enligt vad jag galv iakttagit skiljer sig valdigt mycket &. Vad som & oacceptabelt i en
kommun kan, dessvérre, vara acceptabelt i en annan.

DHR's, dvs De Handikappades Riksforbund, mattkrav grundar sig pa ett omfattande arbete
som genomfordes med praktiska prov och diskussioner i hela landet. DHR ger ut "DHR’s
kvalitetssakring i samhéllsplanering” som komplement till skriften "Bygg ikapp handikapp">°.
DHR's méttkrav & mer omfattande an de som grundas pa Boverkets byggregler.

Vad gdler sttplatser anfor DHR foljande matt som utgdngspunkter: bank i
provhytt/omkl&dningshytt samt sittbank utomhus 50 cm; sittbénk i hiss 60 cm; toal ettstol (alt.
hoj o sankbar) 48 cm; armstod pa toaettstol 80 cm Gver golv med 60 cm mellan de tva
stéden; tvéttstdlets hojd i dverkant samt handdukshangare 80 cm dver golv; Spegel Over
tvattstall 1 m 6ver golv med en hojd darutdver pa 90 cm.

Forsakringskassans toaletter &r av hogst skiftande kvalitet och konfiguration. Samtliga kontor
jag besokt har handikappanpassade toaletter, &ven om graden av handikappanpassning kan
skifta. Kraven & idag i manga fall strangare @n vad de var da kontoren byggdes, vilket kan
forklara varfor det ser ut som det gor. Dock krévs en generell Oversyn och revision av
konfigurationerna.

Mandvrering av olika funktioner skall placeras 80 cm Gver golv med 1 m avstand fran
hoérn/hinder, tex koddosa, strombrytare eller ringklocka. Elektrisk dorroppnare skall ha
atkomlighet 2 m fran horn, vilket i manga fall saknas inom Forsakringskassans verksamheter.
En anropsknapp i hiss placeras 1 m fran hissdorr/norn dar dagdorr & forsedd med
dorrautomatik. Telefon/knappsats, dorrhandtag, draghandtag Over hela dorren horisontellt
savé som spakreglerad dito skall ha en hojd av 80 cm. Kladstang placeras 1,2 m 6ver golv.

Ledstanger skall ha en hojd av 90 cm och bérja 0,3 m sava fére som efter och skall alltid
finnas vid trappa, ramp och steg. Knéfri héjd under bord, vid receptionsdisk, bestksrum etc
skall vara 75 cm med en minsta bredd av 80 cm. Generellt sett finns brister foér
Forsakringskassans del avseende receptionsdiskar. Ett exempel pa en disk som kan bli béttre
finns i Vellinge, dar gélva receptionsdisken visserligen var vadigt bred, men bestod av en
mur med en totalhdjd av ca 120 cm. Aven pa kontoret i Lomma var receptionsdisken valdigt
hog och byggd enligt principen "hal-i-vaggen”, dvs att det saknades knéfri hojd. En god
|6sning for Forsakringskassan torde generellt vara en hoj- och sénkbar receptionsdisk.

Dorr/port: Méanga personer med rorelsehinder kan inte réra sig fritt pa grund av dorrars
utformning. Dorrar med dorrsténgare & tunga, automatiska skjutdorrar gar igen snabbt,
roterande dorrar saknar kompletterande slagdorr. En kompletterande slagdorr som finns kan
vara |ast. Dorrar med dorrstéangare maste forses med dorrautomatik for att bli tillgangliga och
anvandbara. Aven da dorrautomatik finns, blir dorren oméjlig att dppna om reglaget placeras

%0 Bygg ikapp handikapp - handbok, bestalls frdn AB Svensk Byggtjanst, Litteraturtjanst, 171 88 Solna,
telefon 08-457 10 00. DHR’s kvalitetssékring i samhallsplanering (komplement till "Bygg ikapp
handikapp"), bestalls fran DHR, Box 47305, 100 74 Stockholm, 08-685 80 40/ 8025/8032 eller 8029.
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fel, t ex da de placeras i horn, sa att en rullstolsburen person inte kommer intill reglaget, da
dorren slar upp pa rullstolen, eller da reglaget sitter for hogt sa att det inte kan nds av person
med liten rorlighet i armar.

Funktionsnedséttningar drabbar pa olika sitt. Det &, vilket tidigare pdpekats, men som
fortjdnar att understrykas, inte ovanligt att en funktionshindrad person har begransad styrka
och/eller uthdlighet i armar och hander. | vissa fall anvander funktionshindrade personer el-
rullstol eller personlig assistans, men de alra flesta har inte dessa mgjligheter. Detta kan da
stélla till problem eftersom Boverkets byggregler inte innefattar personer med nedsatt
armstyrka eller ororlighet i Gverkroppen, utan, till skillnad fran DHR’s krav, endast tar hansyn
till tdmligen rorliga personer i mindre rullstolar. Boverkets byggregler ser, mycket
Oversiktligt, ut som fdljer.

Dorrbredd for en helt uppslagen dorr (180°) & avseende offentliga lokaler, bostadsentré,
balkongdorr, inom sarskilt handikappanpassad bostad och hissdérrar i bostadshus K10, 84 cm
passage; inom en bostad accepteras K9, 80 cm passage.

Friytan vid dorrens handtagssida skall avseende husentrédorr, slagdorr samt vid neddtgaende
trappa vara minst 70 cm. For slagdorr vid uppétgaende trappa, bostadsdorr och indtgaende
balkongddrr pa Oppningssidan récker 50 cm, samt att for utdtgdende balkongdorr pa
stéangningssidan samt doérr inne i bostad racker 30 cm.

Funktion/méttkrav:
o dorrar till offentliga respektive allménna lokaler ska vara mojliga att Gppnas av
rérel sehindrade

e dorrar med dorrsténgare ska forses med dorrautomatik

« reglage placeras minst 1 m fran horn och pa sadant sétt att dorren inte slés upp pa
rullstolen

* reglage placeras med underkant max 80 cm Over golv/mark

Utformning av dorrblad utan dorrautomatik, funktion/mattkrav:
« dorr forses med draghandtag pa den sida dorren drasigen
 draghandtag placeras 80 cm Gver golv vagrétt dver hela dorrbladet

Passagemdtt: Boverket rekommenderar ett fritt passagematt om 80 cm vid passage genom
dorroppning. Detta tolkas av utforare och granskare pa olika sitt. DHR menar att ett fritt
passagematt méts mellan handtagssidans dorrkarm och det uppstéllda dorrbladet i 90 graders
vinkel. En dorr uppstalld i 180 grader |amnar ett storre passagemétt, men kan inte sténgas av
en rullstolsburen person. DHR anser att minimum dorrstorlek K10 (méttet & 10 dm inklusive
dorrkarmar) ska véljas, da Byggnadsverkslagen tillampas via Boverkets Byggregler.

Bredd i kommunikationsvégar: kort passage minst 1,2 m; korridor minst 1,5 m; gangvag
minst 1,5 m; gangar i butik 1 m respektive 1,3 m (tvérgang). Har finns en del exempel inom
Forsakringskassan pa blomkrukor och annat placerat i kommunikationsvagar inomhus. Detta
& dock et enkelt dtgardat problem, d&en om efterlevnaden eventuellt kan vara mer
komplicerad. Kommunikationsvégar mellan olika funktioner - inomhus accepteras kortare
avstand; till buss max 50 m; angoring - entré max 5 m; parkering - entré max 10 m;
vilmgjligheter (bank) var 25:e m. Dessutom bor samtliga kommunikationsvégar vara vél
skyltade, da detta forkortar gangavstanden. Skyltningen inom Forsakringskassan & idag
hyfsad, men behdver mgjligen en viss Oversyn. Daremot finns ett generellt problem med
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taktil- och kontrastméarkningar i besokss savdl som personalutrymmen. For yttre
kommunikationsvagar, dvs mellan & ena sidan angorings- och parkeringsplats och & andra
sidan bestks- och/eller personalentré, galler att det pa de flesta hall fungerar hyfsat, bortsett
fran att jag i nagot fall stott pa grusade gangar och langa strackor.

For ytor dar vandning med rullstol (360°) avses kunna utféras gdler att for en manuell
standardrullstol krévs 1,3 x 1,3 m, fér en mindre elrullstol 1,5 x 1,5 m, for en normalstor
modell 2,5 x 2,5 m samt for stérre modeller normalt avsedda for utomhusbruk 4,5 x 4,5 m.
Detta ar ett gigantiskt problem inom kassavérlden! Besoksrummen & idag for sma och for
tranga. Dessutom &r ibland dorrarna fran personasidan altfor smala for att méjliggora
passage ens med den minsta rullstol. Bortsett fran detta finns pa inget hall majlighet for
rullstolsburen personal att dppna besdksdorren och dldppa in besdkaren eftersom utrymme
mellan vagg och skrivbord &r aldeles for litet. Pa nagra hdll, bl a i Helsingborg, finns ett
stérre bestksrum just for att kunna traffa besbkande som anvander rullstol, vilket &r ett bra
exempel pa en temporar nodlosning. Stravan maste givetvis vara att hela kassan skall bli
tillganglig for alla, utan speciallGsningar.

Maximal lutning fér en ramp & angivet till 1:12. Denna lutning & en absolut smartgrans for
att en person inte skatippa ur rullstolen i lutningen. Lutningen 1:12 & dock fér kraftig for att
personer med nedsatt armstyrka eller stora gangsvarigheter ska kunna anvéanda rampen. DHR
anser att ramper ska undvikas eller vara begransade. En nivaskillnad som 6verstiger 0,5 meter
inomhus eller i andlutning till byggnad ska tas upp med vertikalhiss. Ramper ska i
forekommande fall anpassas till omgivande miljo ifriga om material, placering och
utformning. Vid nybyggnad ska ramp inte planeras, utan skall endast vara en sista utvég vid
ombyggnad av ddre bestand. Detta & faktiskt inget storre problem inom kassans lokaler,
daremot finns vissa problem avseende utrymningsvégar, personalingangar och terrassdorrar. |
takt med att rokrummen avskaffas pa de flesta hall ackumuleras genom detta en problematik,
eftersom aven personal i rullstol kan vara rokare och behtva fa tilltrade till terrasser, samt
naturligtvis att personalingangar och nédutgangar skulle kunna utformas béttre.

Funktion/méttkrav ramp:
e max tvaramper i foljd &5 meter plus vilplan
* breddmin1,3m
« max lutning 1:20 (DHR), vilplan parak stracka skavara minst 2 m langt utan lutning
* vilplan framfér dorr minst ,5mx 1,7 m
» ledstang pabada sidor
« avakningsskydd
« jamn, hard belaggning

En langre strécka, till exempel en gangvéag, bor luta max 1:40 - 1:50 for att vara anvandbar.
Om terréangen & svar, ska nodvandiga funktioners placering ses Gver for att minska
gangavstand och stréckor med lutning. Trappor ska alltid undvikas. Det & hérvid nodvandigt
med god planering sa att olika funktioner kan nas utan langa gangavstand eller hinder i form
av smala passager/gradanger/trappor i marken. Hér finns for kassans del inga storre problem.

Ytstorlek, nivaskillnader, avstand och hojder pa knappar viktiga for rorel sehindrade personer.
En rorelsehindrad person &r oftast beroende av minst ett och oftast flera av dessa forhallanden.
Graden av tillganglighet avgors av hur manga personer med varierande rorel sehinder som kan
anvanda miljon, utan att ta hjélp av andra personer.
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Fel manovreringshtjd pa knappar, |8 och inkast kan kullkasta den i Ovrigt basta
tillganglighetsplanering. Det finns generellt sett manga funktioner i samhélet som kan bli
oanvandbara da de ar for hogt placerade, till exempel:

» datoriserade stkningssystem
» hissens anropsknapp

* hissens mandverpanel

» dorrautomatik
 brevlada/postlada

» kolappar i vantrum

» telefonknappsats

» ringklocka

o porttelefon

Hojd och majlighet att kommaintill med rullstol & saledes viktigt. Knappsats' mandverorgan
placeras med underkant max 0,8 meter 6ver golv, knappar/korthd pa bankomat, telefon, etc
placeras sa att rullstolen kan kommaintill, minst 1 m fran horn, eller helst sa att det finns ett
kn&fritt utrymme under mandverbordet, knapp till dorréppningsautomatik till garagedorr
placeras cirka Im dver mark. Har finns pai princip samtliga stéllen jag besokt stora problem.
Ett kontor saknade f 6 dorréppnare helt och hallet, 6vriga hade generellt sett valdigt mérkliga
placeringar, som t ex en Oppnare med fordrojning placerad i en ramp, sa att en person i
rullstol pa ett inte altfor graciost sétt rullar baklanges samtidigt som vederborande febrilt
forsoker halla knappen intryckt under de sekunder som krévs for att beredas tilltréde till
Forsakringskassan. En annan inte altfor val vald placering &r att placera dorrOppnaren i ett
horn, eller i dorrens Oppningsvdg. Generelt sett saknas vidare dorréppnare vid
personalingangar och terrassdorrar.

De skillnader som finns mellan Boverkets byggregler och DHR's utdkade funktionskrav
framgar oversiktligt av foljande tabell.
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Funktioner Boverkets byggregler | DHR:s funktionskrav
vandytor 1,5 diameter min 1,5 diameter

1,3 diameter i bostad 1,5 diameter i bostad
Angoring max 25 m max 5 m
Parkering max 25 m max 10 m
Gangforbindelse
- bredd min 1,3 m min1,5m
- lutning max 1:12 max 1:40 langre stracka
Ramp
- lutning max 1:12 max 1:20
- nivaskillnad max 0,5 m per ramp max 0,5 m
- bredd min 1,3 m min 1,3 m
- vilplan min 2 m langt min 2 m langt
Korridorbredder | min1,3 m* min 1,5 m
Korta passager | min 0,8 m min 1,2 m
Hisstorlek
- < 4 vaningar 1,1mx1,4m 1,1 mx 2,1 m(med dérrauto)
- > 4 vaningar 1,1mx2,1m 1,1 mx 2,1 m(med dérrauto)
Dorrbredd/ min 0,8 m min 0,84 m husentré, hissdorr
fri passage min 0,8 m 6vriga dorrar

* samtidigt finns krav pa vandyta med diameter 1,5 m utom i bostad

Parkering

For manga personer med rorelsehinder & det av avgorande betydelse att ha tillgang till
parkering, eftersom bilen &r ett oerhort viktigt hjalpmedel for forflyttningar langre stréckor.
Tillgangen till parkeringsplats & sdledes direkt avgorande for huruvida en person med
rorelsehinder skall kunna utfora dagliga aktiviteter utan assistans av andra eller €. Papekas
bor att jag under screeningen faktiskt stétt pa kontor dar handikapparkeringsplats saknas helt.

En handikapparkeringsplats blir inte andamdlsenlig bara for att man skyltar eller malar upp
platsen med en handikappsymbol. Darfor har DHR sammanstallt ett antal, i mitt tycke, hogst
relevanta funktionskrav avseende handikapparkeringsplatser.

Det blir vanligare att kommuner Overlater forvaltning/agandet av parkeringar till privatagda
parkeringsbolag och samfélligheter. Dessa arrendeavtal har i manga fall resulterat i att
handikapparkeringar tidsbegransas, avgiftsbelagts eller tagits bort. Forsakringskassansi Skane
agerande hérvid antar jag & négot annorlunda genom att Forsakringskassan gav pa manga
hall administrerar sina parkeringsplatser utan hjdp av tex CarPark, vilket underl&ttar
situationen. Dock finns pa nagra hal, bl a vid CK i Kristianstad, andra organisatorer av
befintligt parkeringsbestand, vilket bl a innebér att antalet parkeringsplatser inom en
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tillganglig radie fran ingangar, sava personal- som besoks-, inte kan sigas vara
tillfredsstéllande.

Det & vidare, generellt, inte ovanligt att handikapparkeringar som tidigare géllde for
obegréansad tid idag begréansas till 2 timmar. Méanga personer med rorelsehinder hinner inte
utrdtta sina aenden inom den fastlagda tiden, och kan inte heller anvanda
parkeringsautomaterna for att utoka parkeringstiden, detta pga automaternas otillganglighet
avseende hojd 6ver mark och krav pa anvandarens finmotorik.

Parkeringstillstand for handikappade géller vidare inte pa tomtmark som &r privatégd, om inte
markagaren medger parkering. Detta gor Forsakringskassan idag avseende markerade platser,
varfor problemet for tillstandssidan kan sigas vara pa vag mot en losning, &ven om antalet
platser och dessas konfiguration och placering i forhdllande till ingangar kan diskuteras.
Narmare bestdmmelser avseende detta finns i Plan- och bygglagen (PBL 5 kap. Detaljplaner
och omradesbestammel ser).

Enligt Boverkets Byggregler 3:122 skall en parkeringsplats for rérel sehindrade ordnas inom
25 m gangavstand fran en byggnads entré. Minst en gangvag mellan en byggnads entré och
parkering skall kunna anvandas av en person med nedsatt rorelse- eller orienteringsformaga.
Svenska kommunférbundet har vidare givit ut en handbok om parkeringstillstand®. Av denna
handbok (kap 3 sid. 22-24) framgar att:

"Vid planering och placering av parkeringsplatser for rorelsehindrade bor man
kontrollera att forflyttningen fran bilen till aktuella malpunkter kan ske utan ontdiga
omvéagar och utan hinder av kantstenar, trappsteg och liknande vilket kan motivera
extra bred parkeringsyta. En vanlig praxis nér reserverade p-platser anordnasi befintlig
anlaggning ar att gora dem dubbelt s& breda som 6vriga platser.”

Handikapprorelsens, har DHR's, krav pa handikapparkeringsplatser & nagot stramare én de
som faststéllts ovan. Detta & pga att manga manniskor har svart att forflytta sig utomhus
annat an kortare strackor, framforallt vintertid. Angoringsplatser och parkeringsplatser skall
darfor placerasinom 5 - 10 meter fran en entré.

De métt som enligt DHR bor gélla &r: "Sida vid sida"-uppstéalning 4,5 m bred; langs med
trottoar 7,0 m lang; samt att parkeringsplatserna ska vara tydligt utmérkta med malade
kantlinjer och handikappsymbol i parkeringsrutan, och ha skyltsymbol framfor
parkeringsplatsen.

Parkeringsplatserna ska vara utformade sa att personer med rorelsehinder kan 6ppna bildorren
helt, oberoende pa vilken sida personen sitter. Detta ar viktigt for att personen skakommain i
bilen och samtidigt f& rum med exempelvis en rullstol €eler rollator vid sidan om sig.
Placering av parkeringsplatserna ska utgd ifran att personer ska kunna forflytta sig utan att ta
om végar pa grund av hinder som hdga kantstenar, kraftiga lutningar mm. Detta ar ett omrade
dar Forsakringskassan i Skane kan behdva gora en oversyn: Néastan samtliga av mig
inventerade kontor saknade avfasade trottoarkanter vid handikapparkeringar, ett faktum som
definitivt forsvarar tillgangligheten for personer med rorel sehinder.

°! Boken kan bestéllas fran forlaget Kommentus pa tfn 08 709 59 90
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Personer med funktionshinder & vidare undantagna fran lokala bestammelser om
parkeringsforbud. Handikapparkeringstillstand soker man f & hos kommunen med bifogande
av lakarintyg. For att beviljas parkeringstilistand ska den stkande ha ett rorelsehinder. Detta
rorelsehinder behover emellertid inte vara synligt utan kan vara t ex psykiskt eller bero pa
hjartfel eller lungsukdomar.

For Forsakringskassans del gdller att det i méanga fal & for langa stréackor mellan
handikapparkeringsplats och entré. | ménga fall saknas avfasningar pa trottoarkanter. Aven
handikapparkeringsplatsernas storlek & i mangafall ett tacksamt objekt for forbéttring.
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