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Forord

Bemoétandet har under de senaste aren kommit upp pa den handikappolitiska dagordningen
som en viktig handikappolitisk frdga. Bemotandet & en del av den psykosociaatillganglighe-
ten for manniskor med funktionshinder. Inom HSO-Skane borjade de interna diskussionerna
kring bemdtandet samtidigt som den statliga Bemdtandeutredningen startade 1997. Till att
borja med var det diskussioner tillsammans med Forsakringskassan och sa smaningom aven
HAREC, vilka resulterade i ett projekt "Kvalitet i bemdtandet”. | detta projekt testades idéer
for att arbeta med att férandra ett upplevt negativt bemétande, till ett positivt. Projektet resul-
terade i framtagandet av ett "bemétandeinstrument”, ett diskussionsmaterial for bemétandet.
Detta anvandes som underlag i projektet "Kvalitet i bemdtandet 117 i vilket drygt hundra hard-
laggare fran Forsakringskassan och kommunerna, tillsammans med funktionshindrade disku-
terade bemdtande ur olika perspektiv, under ett drygt ars tid. | detta projekt medverkade dven
Kommunforbundet Skane.

| stort har projektet uppfattats mycket positivt av de medverkande och ront stort intresse fran
kommuner, forsdkringskassor och handikapporganisationer runtom i landet. Det & déarfor
gladjande att kunna presentera denna proj ektrapport.

Projekt "Kvalitet i bemttandet” mdjliggjordes genom stod fran Allménna Arvsfonden och
"Kvalitet i bemotandet 117 genom stoéd fran SISUS. Vi som arbetat med projektet, star nu infor
nésta utmaning, namligen att halla diskussionen kring bemétandet levande och bibehdlla de
positiva effekter som hitintills uppnétts.

Skéane september 2003

Lars Gustavsson
Projektansvarig
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Sammanfattning

Mot bakgrund av den kritik som i bemdtandeutredningen (Prop 1999/2000:79) riktades mot
bl a Forsakringskassan borjade HSO-Skane och Forsakringskassan Skane att diskutera hur
bembtandet kan forbéttras. S& smaningom kom dven HAREC, Centrum for handikapp- och
rehabiliteringsforskning vid Lunds universitet, med i diskussionerna. Darefter inleddes ett
projekt med stéd fran Allménna arvsfonden. Projektet, "Kvalitet i Bemotandet”, hade som
syfte att ta fram en metod for att arbeta med bemétandefragorna samt att utvardera denna me-
tod. Rent praktiskt genomfordes projektet med handlaggartréffar dar bemotandet diskuterades
utifran en rad olika perspektiv, t ex myndighetsrollen och den personligarollen, vad som kan
netecknar ett bra, respektive mindre bra, méte, osv. Jamsides med detta gjordes tva kartldgg-
ningar av brukarnas upplevelser av bemotandet vid de ingdende Forsakringskassekontoren, en
vid projektets borjan, och en vid projektets slut. Det gick klart att utldsa att brukarna upplevde
att bemétandet blivit béttre efter projektets genomforande.

Ovan namnda projekt avltstes sedan av foreliggande SISUS-finansierade projekt, i vilket
HSO-Skane och Forsakringskassan Skane samverkade med Kommunférbundet Skane och
HAREC, Centrum fér handikapp- och rehabiliteringsforskning vid Lunds universitet, i syfte
att anvanda den metod som genererats i det forsta bemétandeprojektet | ett storre sammarn
hang. Darfor sammanstélldes ett diskussionsmaterial, det sa kallade bemétandei nstrumentet
som ger en bakgrund och ett antal fragor att diskuteratill varje avsnitt.

Projektarbetet utgick fran tio largrupper som tréffades sju ganger vardera, dar foretradare fran
HSO, handlaggare vid Forsakringskassan och L SS-handl&ggare fran kommunerna diskuterade
bemoétandet utifran ovan namnda bemotandeinstrument. Till varje largrupp knodts tva diskus-
sionsledare. Som en central del i projektet arrangerades fem storre fordjupningsseminarier
med aktuella foredragshdllare, seminarier som alla projektdeltagare var inbjudnaftill.

Genom diskussionerna i largrupperna framkom att de viktigaste faktorerna bakom brukarens
bemdtandeupplevel se &r:

Att bli bem6tt med respekt

Att handlaggaren &r l&tt att na

Att handlaggaren har kunskap och forstar funktionshinder och handikapp
Att handléggaren avsétter tillrackligt med tid

N N) ) N

Avgorande for bemotandeupplevelsen ar oftast kommunikationen och de férvantningar som
finns. En dutsats som kan dras utifran projektet & att bemotande i grund och botten &r teore-
tiskt ganska enkelt, jamfor t ex med den sa kallade gyllene regelns etik (dvs bemét alltid andra
pa samma sétt som du §alv hade velat bli bem6tt om du varit i deras situation) men att det
praktiska genomforandet alltid maste diskuteras och genomlysas av samtliga inblandade.
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For elasare pa seminarierna

Pa de fem storre seminarier som anordnats for de medverkande i projektet har nedanstaende
forel asare medverkat.

Bruce, Anna, jur kand och doktorand. Forelaste om manskliga réttigheter for personer med
funktionshinder.

Ekstam, Kjell, psykolog och psykoterapeut. Forelaste utifran sin bok ” Det svara samtalet” om
en strukturerad metodik for hur man pa ett sa bra sétt som majligt dverlamnar svara besked.

Frithiof, Agneta, forfattare, reumatikerforbundet. Talade om bemdétande utifran olika per-
spektiv med anledning av Sitt liv som patient.

Hoffman, Dieter, prast och teol dr. Dieter, som har mer 8n 30 &rs erfarenhet av sitt arbete som
bl a 5jukhusprast och talade om etik och moral utifran dessa erfarenheter.

Kallstigen, Gun, projektledare. Berédttade om sitt arbete med personer som bade invandrar-
bakgrund och funktiorshinder.

Lega, David, idrottsman. Talade om hur det &r att vaxa upp som brukare och varai stort be-
hov av assistans, och om idrottens betydelse for individens rehabilitering.

Lindqvist, Bengt, FN-rapportor och fd statsrad. Talade om olika aspekter av handikapp och
handikappolitik med ett bestamt fokus pa det av EU proklamerade handikapparet 2003.

Nilgert, Eva, projektledare for HSO-Skanes invandrarprojekt. Forelaste tillsammans med Sa-
eed Azam, rullstolsburen imam fran Mamo, och Lul Hassan, mamma till et handikappat
barn, om den dubbla utsattheten, dvs bade annan kulturbakgrund och funktionshinder.

Sandler, Ambjorn, fd officer och trafikskadad. Utifran sin situation beréttade Ambjorn om sin
vég tillbaka fran officer i karridren till ett i sitt eget tycke tillfredsstallande liv.

Sandstrack, Pelle, skadespelare och dramatiker. Berédttade om sin uppvéxt som pga Tourette
syndrom styrts av bl atics och tvangshandlingar.

Svensson, Jonas, teol dr och isamolog. Holl en forelasning om islam utgdende fran sin egen
forskning.
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1 INLEDNING

Projektets, "Kvalitet i bemétande 11", huvudsakliga malsdttning ar att forandra det negativa
bemétande, som manga personer med funktionshinder upplever i sina kontakter med savél
kommunala som Foérsakringskassans handlaggare, till ett positivt bemdétande. (Albrecht et al
(red) 2001 passim; Berggren, 1988; DS 2001:34; SISUS 2003) Projektet har vant sig till
handlaggare inom kommunerna och inom Forsdkringskassan som i sitt dagliga arbete maéter
personer med funktionshinder. Inom kommunerna & det L SS-handldggare och inom Forsak-
ringskassan &r det handlaggare som arbetar med de &rendeslag som riktar sig till personer med
funktionshinder (Skane lans almanna forsakringskassa, 2003). Den Gvergripande malstt-
ningen gar kortfattat att delain i tvadelmal.

Det forsta delmalet var att samla tio largrupper som fungerat som diskussionsgrupper med
handlaggare fran Forsakringskassan, kommunerna och handikapprepresentanter. | dessa grup-
per har bemdtande diskuterats utifran olika perspektiv samt varfor bemotandet inte alltid upp-
levts som det basta. (Kerz et al, 1995; Larsson, 2001a & 2001b, Prop 1999/2000:79) Grup-
pernas sammansittning av personer fran Forsakringskassan, kommunerna och handikappro-
relseq har gjort att projektet har bidragit till en 6kad diskussion mellan de interagerande par-
terna”.

Det andra delmadlet var att genomfoéra fyra storre seminarier for deltagarna fran de tio olika
largrupperna. Delmalet utokades dock under projektets gang och kom att omfatta fem stérre
seminarier. Seminarierna har behandlat olika perspektiv pa bemotande, och olika experter
inom olika amnesomraden har bjudits in som forelasare. Dessa seminarier har framst fyllt
syftet att fungera som en kunskapskéla infor de diskussioner som forts i largrupperna.

Inledningsvis, da projektets ram slagits fast, lades mycket arbete ner pa att fa deltagare till
projektet. Den forsta uppgiften var att nd ut med information om projektet. |nformationsarbe-
tet har skett pa olika sétt, bl a har chefer inom kommuner och Forsakringskassan féatt informa:
tion om projektet vilken de sin tur har formediat vidare till de berérda handldggarna. Det har
ocksa gétt ut information internt bade inom Forsakringskassan och inom kommunerna, tex
via respektive huvudmans intrand. Dessutom har projektledaren tillsammans med en repre-
sentant fran HSO-Skane och en representant fran Forsakringskassan varit ute och informerat
direkt till FOrsakringskassans handlaggare och till kommunerna pa ett flertal informationsmo-
ten.

For att na alla intresserade av projektet gjorde vi forst en informationsbroschyr som tillsam
mans med en kallelse till ett informationsmdte skickades ut till ala berérda handléggare |
Skane, inalles ca 150 stycken. Informationsméten hdlls vid nio olika tillfalen i Skane. Under
dessa informationstréffar gavs aven tillfale att stélla frégor om projektet och dess syfte. Vid
dessa informationsméten delades ytterligare information om projektet ut tillsammans med en
anmalningsblankett. Ett speciellt informationsblad om projektet har ocksa distribuerats till ca
500 personer.

! Delvis g&r detta att jamféra med en annan form av interkulturell kommunikation, i det fall de ing&ende organi-
sationerna definieras utifran respektive organisationskultur. (Lundberg, 1991)
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Sista datum for att anmala sig till projektet var den 15 november 2001. Da var det ca 50 per-
soner som hade anmélt sig. Eftersom projektledningen ansag att det var alldeles for fa pabor-
jades ett arbete med att ringa runt till de kommuner och forsakringskassor som inte hade an
malt sig. Dessutom anordnades ett extra informationsméte fér dem som inte hade majlighet
att delta vid de andra informationsmotena. Efter paminnelser och ytterligare information om
projektet hade vi dafétt in ca 80 anmalningar fran handlaggare. Fordelningen mellan kommu-
ner och Forsakringskassan a mycket jamn, vilket vi tolkat som en fordel.

Vad gdler de brukarrepresentanter som medverkar i projektet har ett stort arbete lagts ner pa
att fa fram erfarna och konstruktiva representanter. Ett speciellt introduktionsméte for enbart
handikapprepresentanterna har genomforts i syfte att dessa skall ha sina férvantningar, sitt
uppdrag och sin roll, klar for sig.

En frdga som ganska naturligt kom upp under utvarderingsintervjuerna efter projektets g
nomforande var vilka forvantningar handlaggare och HSO-representanter haft pa projektet. En
HSO-representant menar att det kan vara svart att komma ihag sa hér i efterhand, vilket kan
varaforstadligt. Vidare:

"Jag var nog mest nyfiken pa att se vad som menades med att funktionshindrade blev
illa bemdtta, for det kénde jag liksom inte riktigt igen!”

Att HSO-representanten galv inte upplevde sig ha blivit ddligt bemétt kommenteras som fol-
jer:

" Jag tror att det beror pa att jag har varit s forberedd pa vad jag har velat s att jag har
tagit Over situationen. Kan tanka mig att de kanske har kant sig lite trampade pa tarna
ibland for jag har ju haft konceptet klart vad det & jag har rétt att soka. S det har nog
varit ombytta roller egentligen. Jag menar, nar jag skulle sbka om mitt ukbidrag in-
nan jag skulle borja arbeta, sa lamnade jag in det till en handlaggare, och sedan hande
ingenting forran pengarna slutade komma, och de fortsétter i tre manader efter att tiden
egentligen gétt ut, si da var det ett halvar utan att det hade hant nagot. N&r jag kollade
upp det sa gick jag ner pa Forsakringskassan och tog en lapp och sedan nar det blev
min tur sA sa jag att jag gar inte harifran forrdn vi har klarat upp det har. Jag satt dér |
tre timmar och sedan visade det sig att den handldggaren som skulle ha utrett det hade
stoppat undan ansdkan nagonstans och sedan hade han slutat. D& krévde jag en snabb
handlaggning och efter tre dagar sa fick jag mina pengar. Darfor kan jag inte séga att
jag har blivit illa bem6étt, utan det & kanske jag som har bemétt dem lite illaibland.”

For att diskussionerna i largrupperna i nagon man skulle handla om samma saker, vilket kan
vara problematiskt da det &r tio paralella largrupper som samlats kring samma amne, anvan
des ett diskussionsmaterial, ”bemétandeinstrumentet”, som sammanstéllts infor projektet.
Detta material fokuserar pa de omraden som skulle diskuteras och formulerar dven ett antal
diskussionsfragor utifran vilka samtalen tagit sin grund.

Da forberedelserna klarats av infor projektet, och de olika largrupperna formulerats och strik-
turerats, kom sa sdva projektarbetets praktiska delar igng. De som koordinerat och arbetat
med detta & projektets styrgrupp.
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1.1 Styrgrupp

Styrgrupp for projektet har utgjorts av foljande personer: Lansombudsman och ordférande i
styrgruppen Lars Gustavsson fran HSO-Skane, forsakringschef Siw Thorén och forsakrings-
konsult Margot Nilsson, bada fran Forsakringskassan Skane, Forbundssekreterare Katarina
Rosberg fran Kommunférbundet Skane, professor Stig Larsson fran HAREC, samt projektle-
daren, forst forskningsingenjér Jakob Axelsson (t o m juni 2002) och darefter forskningsin
genjor, sedermera doktorand, Oskar Krantz (fr o m juni 2002), bada fran HAREC.

Som diskussiondedare i l&rgrupperna har &en Monica Larsson (t o m ma 2002), Ann-Sofi
Rastam (maj 2002 — februari 2003) och Jacob Fridblom (september — december 2002) varit
verksamma.

Projektperioden inleddes med att styrgruppen traffades i slutet av januari manad 2002 pa ett
mote dér ocksa representanter for SISUS medverkade. Styrgruppen har sedan haft ytterligare
su sammantraden under 2002 och tre under varen 2003, samt haft |6pande telefondverlagg-
ningar. Styrgruppen har foljt arbetet i largrupperna genom rapporter fran sava projektledare
som deltagare. Andra frdgor som behandlats & seminariernas syfte, upplagg och innehdll,
samt utvardering av projektet och hur vi gemensamt pa ett bra sitt kan arbeta for att bibehdlla
den gerererade kunskapen och de gemensamma erfarenheterna.

Rollen som projektledare i largrupperna har bestdtt av att initiera diskussion, aktivt lyssna,
tolka och reflektera 6ver vad som sags och vid behov styra upp och sammanfatta dagens sam:
talsdmne. Det har, i de flesta fall enligt projektutvérderingen, varit mycket givande diskussio-
ner dar Forsakringskassans personal, kommunens LSS-handl&ggare och representanter fran
HSO har deltagit. Det har varit vardefullt att ha aktiva deltagare fran HSO med vid de olika
largruppstillfallena. Dessa har kunnat fokusera pa sina egna (och i manga fall de 6vriga HSO-
medlemmarnas) upplevelser av bemotandet fran Forsakringskassan och de kommunala hand-
laggarna. Personalgrypperna fran Forsakringskassan och kommunernas L SS-handléggare har
ocksa uppskattat att fa motas och diskutera med varandra, "man har fétt ett ansikte pa perso-
nen”, som en av de under utvarderingsarbetet intervjuade handléggarna kommenterade sam-
mansattningen.

1.2 Utvardering— men hur?

Hur kan ett s omfattande projekt som detta egentligen utvarderas? Fragan har funnits med i
diskussionerna alltsedan projektet inleddes, bl a for att det kandes viktigt att bemotandefra:
gorna inte gldmdes bort efter projektets slutforande, utan att diskussionen pa ndgot sitt kan
fortga.

Ett projekt som detta &r dock svart att uvardera kortsiktigt. Vi vet fran vart forsta bemotande-
projekt att sa fort vi borjar diskutera bemétande inom en grupp som kritiseras, sa blir det for-
andringar, oftast till det béttre. FOr att gbra dessa férandringar bestandiga behtver emellertid
denna uppmarksamhet pa bemotandet hallas uppe under en langre tid och ge majlighet bade
till gélvreflektion och nya kunskaper for dem vars bemétande projektet vill hoja kvaliteten
hos. Handlaggarna behdver ocksa ha ett stéd hogt upp i organisationen, sa att det finns en
organisationskultur med ett bra bemdtande och positiva vérderingar. Detta & viktigt i ala
verksamheter, men specidllt viktigt i sddana med hdg personalomséttning. For att illustrera
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detta formedlar vi hér ett antal direkta intryck fran personal och deltagare avseende projektets
kvaliteter:

"Vi har fatt starkt yrkesidentitet”

"Vi vill tréffa fler HSO-representanter, det har varit vardefullt att de varit med pa traf-
farna’

"Konferenserna har varit mycket givande"

"Det har varit vardefullt, men hur bevarar vi och utvecklar det som uppnéatts?

"Alla diskussioner i largruppstréffarna borde ssmmanfattas i en guide i bemétande”
"Vi vill fortsétta med néatverkstraffar”

"Fran handikapprorelsens sida har vi fatt en valdigt bra kontakt med Forsakringskassan
i var kommun!"

Rent praktiskt har projektet utvarderats via enkéter, intervjuer, en storre fokuserad gruppinter-
vju samt |6pande samtal med deltagare och styrgrupp. (Becker, 1986; Burgess, 1984; Ekholm
et al, 1992, Jacobsen, 1993)

Enkéter distribuerades och fylldes i av deltagarna pa den femte konferensen i februari 2003.
Data har sedan matats in och bearbetats i SPSS. De tabeller, etc, som redovisas nedan kom:
mer fr&n denna enkatundersbkning om annat € anges.? (Hellevik, 1990; Korner, 1987 &
1993)

Intervjuer har genomforts av projektledaren med representanter fran samtliga deltagargrupper
i projektet, dvs Forsdkringskassan, kommunerna och HSO. Att projektledaren, tillika lar-
gruppsdiskussionsledaren, praktiskt genomfort utvarderingen kan méjligen gora att resultatet
blivit mer positivt &n om nagon annan utfort intervjuerna, men med tanke pa att resultaten
visar pa samma riktning som de 6vriga utvarderingsintstrumenten & vart antagande att denna
intervjuareffekt varit férsumbar. (Jacobsen, 1993; Starrin et al, 1991; Taylor et al 1984)

Den fokuserade gruppintervjun genomfordes i Rostanga och samlade representanter fran pro-
jektets samtliga deltagargrupper. Vad som framkom hér var i det stora hela verensstémman
de med erfarenheternai ovrigt. (Jacobsen, 1993; Kylén et al, 1978)

De |6pande samtalen som férts inom projektet mellan de olika deltagarna och projektledning-
en & aven de en viktig kala till kunskap om hur projektet tagits emot ute hos de deltagande
organisationerna. (Glaser et al, 1967; Rosengren, 1982; Schwartz et a 1979; Starrin et a

1991; Strauss et a, 1990; Taylor et a, 1984)

% Bearbetni ngen och analysen av statistiken utférdes av Stig Larsson. Ovrigadelar utférdes av Oskar Krantz.
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2 KONFERENSER OCH LARGRUPPER - GENOMFO-
RANDE

| foreliggande kapitel gors efter en inledande diskussion om projektet en redogorelse for ge-
nomfdrandet av dei projektet ingaende largruppstréffarna och konferenserna.

2.1 Inledning

Inledningsvis bestamdes det i projektet att hatio largrupper® som skulle traffas sex génger per
grupp. Det ursprungliga schemat har, med undantag av nagot flyttat datum, kunnat hdllas. Den
typiska largruppen skulle ha formatet 4-5 representanter fran Forsakringskassan, 4-5 represen
tanter fran kommunernas handlaggare, 2 HSO-representanter samt 1-2 samtalledare fran
HAREC. Detta format har, med nagra variationer, halits. Dock har ndgon grupp vid ett tillfal-
le samlat uppemot 17 deltagare, vilket gjorde gruppdiskussionen just da tamligen splittrad.
Botten vad géller antalet deltagare naddes pa en av de sista largruppstraffarna som pa en ort
samlade endast tre deltagare. Orsaken var gissningsvis en kombination av influensa och hard
arbetshel astning och tolkas sdledes inte som ointresse for tréffen i sig eftersom denna largrupp
fungerat mycket bra under hela projektet.

Vid nagra fa tillfalen har representanter fran HSO saknats (bl a i Kristianstad) och da har
largrupperna, enligt Ann-Sofi Rastams uppfattning, inte varit lika effektiva, en uppfattning
som generellt sett delas av Ovriga deltagare i utvarderingen. Klimatet i largrupperna var, enligt
Rastam, fran borjan (dvs for hennes del largruppsomgang 4) nagot avvaktande, passivt och en
aning oengagerat for att, under hosten, 6vergatill att bli aktivt deltagande.

Largruppsomgangarna 1, 2 och 3, dvs under varen, ansvarade Jacob Axelsson for. Under en
del av denna tid medverkade &en Monica Larsson som diskussionsledare. | nagon av lar-
grupperna har aven externa sakkunniga bjudits in for att fungera som diskussionsledare, med
framsta syfte att se om detta var en god vag att ga. Oskar Krantz och Ann-Sofi Rastam med-
verkade under largrupperna 4, 5 och 6, med viss medverkan &ven under largruppsomgang 3.
Under largruppsomgangarna 5 och 6 fanns dven Jacob Fridblom med som diskussions edare.

Utbildningsmaterialet, vad som nedan bendmnt bemdtandeinstrumentet, har tagits val emot;
en synpunkt har dock varit att det saknats tid fér den enskilde projektdeltagaren att séttasigin
i materialet. Men, som en av deltagarna kommenterade detta under intervjuerna vid utvarde-
ringen: "Vi & ju anda vuxna méanniskor och borde kunna fixa sddant utan att ndgon tjatar...”.
Innehallet i materialet har upplevts som relevant och med bra beskrivningar och diskussiors-
underlag. Genomgaende har de fragor som finns i instrumentet legat som grund for diskussio-
nernai grupperna.

Né&r vi samlade in de enkéter, som delades ut vid den avslutande konferensen, fick vi tillbaka
66 formulér. Alla deltagare hade inte stannat kvar for att fyllai formularet. Emellertid tror vi
att det inte finns nagon systematik i bortfallet, utan att de som besvarat enkétfragornai princip
representerar samtliga i gruppen. Man kan kanske hévda att det &r troligare att de som varit
mest negativa till projektet inte valt att delta i den sista sammankomsten. Vi har emellertid

3 Lund I, Lund I, Helsingborg, Eslév, Simrishamn, Kristianstad, Malmé Rosengérd, Malmé Erikslust, Angel-
holm och Trelleborg.
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inte fatt nagra indikationer pa att ndgra sdana systematiska bortval av konferensen har fre-
legat.

Tabell 1: Deltagarei projektet efter dlder och verksamhetstillhorighet

Verksamhetstillhorighet 20-35 36-50 51-65 Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
Forsakringskassan 2 286 8 615 17 370 27 409
Kommuner 5 714 4 308 17 370 26 394
Handikapporgani sationer 1 7,7 12 261 13 197
Totalt 7 1000 13 1000 46 100,0 66 100,0

Som framgar av tabell 1 &r det totala antalet deltagande handléggare fran Forsakringskassan
och kommunerna nastan identiskt. Av dem som besvarat enkéten & sdlunda 40,9% fran For-
sakringskassan och 39,4% fran kommunerna. Daremot & det farre fran HSO:s medlemsorgg:
nisation, dar endast 13% (19,7%) deltagit i slutkonferensen och som besvarat enkéten. Varfor
man inte lyckats béttre med att mobilisera ett intresse bland medlemsorganisationerna i HSO
Skane & for oss négot oklart. Det & i ala fal uppenbart att motivationen bland HSO-
deltagarna inte varit lika pataglig som hos de professionella handlaggarna inom Forsakrings-
kassan och kommunerna. Av tabell 1 framgar ocksa aderssammansittningen. Det & en dver-
vagande majoritet bland deltagarna, som besvarat enkéten, som &r i den aldsta aldersgruppen.
| synnerhet gor sig detta gallande bland handikapporganisationerna. Det & endast en av deras
deltagare som &r yngre an 51 &r. Ocksd bland handlaggarna & den skeva 8l derssammansétt-
ningen pataglig. Detta & i och for sig ett tamligen valkant problem inom offentliga myndighe-
ters personalrekryteringsperspektiv. Fragan om hur tomrummet efter fyrtiotalisterna, som
snart kommer att pensioneras, skall fyllas bade kvantitativt och kvalitativt & négonting som
de flesta offentliga verksamheter brottas med (Ohlsson et al, 2003). | det hdr sammanhanget
& det kanske viktigast att poangtera, att den sneda aldersfordelningen inom projektet kan ha
inneburit en rad olika problem. Framst géller det kanske hur handikapperspektiven represente-
rats i largrupperna ur ett generationsperspektiv. Det & majligt, kanske till och med troligt, att
det i forsta hand har varit de aldres perspektiv som lyfts fram, eftersom HSO-representanterna
sa gott som uteslutande rekryterats fran gruppen 50+. Det kan innebara att de sérskilda upple-
velser av bemdtande som den yngre personen med funktionshinder konfronteras med, inte
diskuterats mer 8n marginellt.*

| den man olika generationer upplever olika situationer pa skilda sétt innebar bemotandepro-
blematiken ocksa nagot av skilda aldersgruppers forhalIningssétt till varandra. Hur adersbak-
grunden bestammer véra attityder till verkligheten har beskrivits utifran skilda perspektiv och
i olika sociala kontexter. Fragan & hur en ung person med funktionshinder blir bemdétt av en
handldggare som skulle kunna vara hans eller hennes far- eller morférdder, och vad denna
diskrepans asseende ader innebdr i fraga om bem6tande. Det talas ibland om ett simultant
fortryck (nér exempelvis en person socialt diskrimineras pga olika faktorer som genus, etnici-
tet eller funktionshinder). Den bristande kongruensen i fraga om alder kan definitivt innebéra
upplevelser av béde positivt och negativt simultant bemétande. Aldersperspektiven har bara
marginglt uppmérksammats inom projektet, vilket till en del beror pa att vi hér inte kunnat
belysa och genomarbeta alla dimensioner av bemotande, men ocksatill en del beroende pa att
deltagarna i projektet framst representerats av medeldders och dldre. Ungdomarna har i allt

* Se &ven diskussionen kring figur 1 nedan vad galler Forsakringskassan Skanes &l dersstruktur avseende sina
anstéllda.
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vasentligt lyst med sin franvaro (med fa undantag har de yngre framfor allt representerats av
projektledarna). HSO har, som framgar ovan, haft mycket svart att belysa bemétandet ur bade
ett furktionshinder- och ett generationsperspektiv, eftersom det & framst de nagot ddre som
ar aktiva i organisationerna som & anslutna och framférallt som representerat dem i largrup-
perna.

Figur 1: Aldersstruktur for Forsakringskassan Skanes anstéllda 2002

60- ar
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40 — 49 ar

30-39ar
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Genomsnittsaldern for man var 45,7 ar, och for kvinnor 48,4 ar. (Satistik fran Forsakrings-
kassan Skanes Arsredovisning 2002)

Som framgar av figur 1 har Forsakringskassan Skane en adersstruktur avseende anstéllda
som i stor utstrackning sager oss att, vilket har preciseras, antalet nyanstdllda maste okas kraf-
tigt inom en femtonarsperiod for att técka pensionsavgangarna. Detta & dock inget unikt for
Forsakringskassan Skane, utan en struktur som aterfinns inom stora delar av den offentliga
forvaltningen. For att anvanda en beskrivning fran Ohlsson (et al, 2003), kan ségas att FOorsak-
ringskassan Skane uppvisar drag som paminner om den ddersstruktur som benamns " l&tt-
jan”>, dvs en struktur praglad av ménga ddre och uppréttandet av generationsspecifika strate-
gier. Vad som aminstone i ndgon méan kan sdgas motsiga denna bild av Forsakringskassan
Skéane & den faktor som foreliggande projekt tillsammans med trainegprogram, etc, utgor, dvs
att ledningen for organisationen & medveten om problematiken och aktivt arbetar for att [6sa
densamma. (Ohlsson et al, 2003)

Tabell 2: Deltagarei projektet efter kon

Verksamhetstillhorighet Man Kvinna Totalt
Antal % Antal % Antal %

Forsakringskassan 1 143 28 46,7 29 433

Kommuner 429 23 383 26 388

3
Handi kapporgani sationer 3 429 9 150 12 179
Totalt 7 1000 60 100,0 67 100,0

® Ohlssons et al bok har titeln Generationsvaxlingen och de sju dodssynderna, och anvénder de sju dodssynderna,
av vilkalattja & en, som metaforer for 8 dersstrukturer inom olika organisationer.
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Obalansen i fraga om genusbakgrund & om majligt annu tydligare an i fraga om ader. Som
framgar av tabell 2 & det endast 7 personer (10,4 %), av de 67 personer, som besvarat enk&
ten, som & man. Den totala kvinnodominansen &r tydlig i alla deltagarkategorierna, &en om
det & hos Forsakringskassan som kvinnodominansen & som alra tydligast. Utgaende fran —
vilket ju i hog grad &r troligt — att handlaggarna befinner sig i en éverordnad relation till de
funktionshindrade, som ansoker om olika typer av social service eller sociaférsakringsstod, &
skulle det ga att forestélla sig att de kvinnliga handldggarna i vissa avseenden inte & helt for-
trogna med de manliga handikappades varld. Man skulle kunna siga att &ven har kan réda ett
simultant fortryck, dar méannen i relation till handldggarna utgér en minoritet, som kanske
ibland inte kanner sig riktigt forstadda. Precis som inom allt bemétande gar det gavklart inte
att dra alt for djérva dutsatser om handléggarnas bakgrundsdata och hur de beméter sina s5-
kande, servicetagare, eller vilken benamning man foredrar att anvanda. En av de barande tan-
karna i projektet & dessutom att kvalitet i bemdtande & nagot som kan astadkommas genom
kompetensutveckling.

Tabell 3: Langden pa anstallningstid

Anstallningstid Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
<5a& 11 379 16 615 1 250 28 475
5-104& 4 138 7 269 11 18,6
> 10 & 14 483 3 115 3 750 20 339
Totdt 29 100,0 26 100,0 4 1000 59 100,0

Kompetensutvecklingen kan till en del ses aterspeglad i erfarenheter inom yrket. | tabell 3
redovisas anstallningstiden inom respektive verksamhetstillhdrighet. Av naturliga skl & det
endast ett fatal av dem som & verksamma inom HSO, som har uppgivit att de & anstdllda
inom nagon handikapporganisation. Ungefar halften av samtliga anstéllda, som besvarat enk&
ten, har en anstdlIiningstid langre @n 5 &r. Inte ovantat & det inom de kommunala forvaltning-
arna, som personer med kortast yrkeserfarenhet aterfinns. Hos kommunerna & det endast 11,5
% i var population som har en langre anstallningstid &n 10 &r. Motsvarande siffra for Forsak-
ringskassan &r 48,3 % och for handikapporganisationerna hela 75 %. Den senare siffran skall
kanske tas med en reservation for att det var mycket fa personer i gruppen, medan det & va
kant att FOrsakringskassan har anstéllt manga av sina medarbetare fér mer an tio & sedan.

| largrupperna har sjdvklart fragan om anstallningens langd och erfarenheter inom yrket dis-
kuterats som en faktor av intresse for att utveckla ett béttre bemoétande i relation till personer
med funktionshinder. Det &r t ex inte savklart att den som har l1ang erfarenhet ocksa & den
som har |éttast att utveckla ett béttre bemdtande med personer med funktionshinder. Han eller
hon kan ha tillagnat sig negativa attityder eller andra stereotypa forestéliningar i sin yrkesroll,
som innebér att man kan uppfattas ha ett i flera avseenden negativt bemdtande.

Det & emellertid viktigt att hallai minnet, att de bakgrundsdata, som vi har redovisar, inte i
forsta hand &r tankta att bilda en utgangspunkt fér analysen av problem kring bemétande eller
hur olika bakgrundsfaktorer — bade bland handlaggare och deras klienter, kunder eller brukare
av service dler forsakringsstod. Istallet har vi fragat efter bakgrundsuppgifterna for att forso-
ka studera om det har haft nagon effekt pa hur man upplevt vérdet av projektet och dess olika
bestandsdelar.
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Tabell 4: Om projektet motsvarat forvantningarna

Beddmningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 3 125 2 8,0 5 80
4-6 7 292 13 520 2 154 22 354
7-10 14 583 10 400 11 847 35 56,5
Totalt 24 1000 25 1000 13 100,0 62 100,0

Pa fragan hur man uppfattar att projektet motsvarat de forvantningar man hade fran borjan
(tabell 4) tycks det som om en 6vervagande del, av dem som besvarade frégan, upplevde att
dessa uppfyllts. Man fick — som pa manga andra fragor — gora en beddmning pa en skala fran
ett till tio dar ett & mycket 1agt och tio & mycket hogt. Som framgar av tabell 4 uppgav 56,5
%, av dem som besvarade fragan, véardet 7 eller annu hogre. 35,4 % hade en placering pa ska-
lan mellan 4 och 6, vilket man skulle kunna anvanda attribut om som "ngjaktigt” eller ” god-
kant”. Endast fem personer (8%) angav en lagre siffra

| tabellen presenteras beddmningarna efter verksamhetstillhdrigheten bland deltagarna. Man
kan - lite forenklat — hévda att det var bland deltagarna fran HSO, som man ansag att forvant-
ningarna i hogsta grad hade infriats eller dvertréffats. | denna grupp fanns ingen som angav
negativa varden 6verhuvudtaget. Nagon storre skillnad mellan de bagge andra kategorierna
finns inte, &en om andelen mycket positiva var hégre hos handlaggarna vid Forsakringskas-
san. A andra sidan & det farre negativa véarden hos kommunhandldggarna. Som framgér av
tabellen &r det mycket fa deltagare som givit varden i intervallen 1-3.

Tabell 5: Om projektet som helhet varit givande

Bedomningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 4 148 2 8,6 6 96
4-6 9 444 7 304 2 167 18 291
7-10 14 259 14 608 10 833 38 613
Totalt 27 1000 23 1000 12 100,0 62 100,0

Enligt vad tabell 5 visar & bedomningarna om projektet varit givande likartade den foregaen
de fragan. Det & endast 6 personer (9,6 %) som bedomt denna variabel med en siffralagre én
4. Halften av dessa kom fran Forsakringskassan. Man kan kanske anta, att eftersom Forsak-
ringskassan tidigare varit engagerad i bemétandefragorna — bl a i projektet som foregick det
nu aktuella — att det finns vissa handlaggare har som sedan flera ar varit engagerade i bemo-
tandeproblematiken och darfor inte upplevt projektet som sa spannande och utmanande som
de for vilka bemotandefragorna &r forhallandevis nya. Emellertid & det helt dominerande in-
trycket att projektet varit givande eller - i de flesta fall — mycket givande for dem som delta-
git.
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Tabell 6: Om diskussionerna i largrupperna upplevts som givande

Bedomningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 8 296 4 181 12 196
4-6 12 444 12 546 5 416 29 475
7-10 7 259 6 273 7 584 20 329
Totalt 27 1000 22 1000 12 100,0 61 1000

| tabell 6 presenteras bedomningarnai enkétformuléret rorande largrupperna som helhet. Som
framgdr av tabellen har 6ver 80 % beddmt gruppdiskussionerna i largrupperna som positiva.
Det tycks som om handlaggare vid Forsakringskassan varit ndgot mer negativa till gruppdis-
kussionerna i de sa kallade largrupperna én deras kolleger inom kommunerna. Representan-
terna for handikapporganisationerna har definitivt varit de mest positiva.

2.2 Konferens1: Vad ar kvalitet i bemotandet?

Denna konferens holls den 1 februari i Kristianstad. Huvudtalare var forfattaren Angelica
Frithiof, som talade om bemétande utifran olika perspektiv. Pelle Sandstrack, skadespelare
och dramatiker, talade under rubriken "Tourette och jag". Vidare informerade Inger Karlsson
och Ola Bake fran SISUS om bemétandeuppdraget och hur SISUS vill utveckla detta natio-
nellt. Dessutom var direktoren for Forsakringskassan Skane samt direktoéren for Kommunfor-
bundet Skane pa plats for att tala kring bemétande utifran respektive organisations perspektiv,
ett seminarium som samlade ca 115 deltagare.

Angelica Frithiof fran Reumatikerforbundet beréttade om ett liv som patient Hon har en upp-
S0 av bade goda och déliga upplevelser att 6sa ur, om hur man som funktionshindrad och
kroniskt sjuk upplever det system som har till uppgift att varda och stodja en patient till ett bra
liv. Med humor, inlevelse och mild ironi fick Angelica Frithiof ahorarna att fundera Gver var-
for vissa manniskor soker sig till vardyrkena och enligt publikreaktionerna och samtal med
olika handlaggare efter foreldsningen, fick hon en och annan bland dhorarna att borja fundera
Over sin egen arbetsmetodik.

Pelle Sandstrack beréttade under eftermiddagen om sitt levnadsdde, med en uppvaxt som
styrts av tics och tvangshandlingar. Dessa styrde honom i en bana som fick honom altmer pa
kollision med bade familj, kamrater och samhéllet. Slutligen, nér han hamnade i fangelse, fick
han en forklaring till sitt udda beteende, som stétt s3 manga och kostat honom sjalv sa myck-
et. Fa ganger har betydelsen av att fa en korrekt diagnos stétt sa klar, som i Pelle Sandstracks
beréttelse.

Det var, enligt intervjuutvarderingen, pa det hela taget en uppskattad dag, sval avseende tala-
re som arrangemanget i ovrigt, en slutsats som aven styrks av enkéutvarderingen.
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Tabell 7: Konferens, vad &r kvalitet i bem6tandet?

Bedomningsgrad 20-35 36-50 51-65 Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 1 9,1 1 20
4-6 1 200 1 91 8 243 10 204
7-10 4 80,0 9 819 25 758 38 776
Totalt 5 1000 11 100,0 33 100,0 49 100,0

Denna konferens samlade tillsammans med projektets avslutande konferens de hdgsta bety-
gen. Som framgar av tabell 13 var det endast en enda person av dem som besvarade enké&ten
(2,0 %) som gav denna konferens en negativ bedomningsgrad. Hela 77,6 % ans3g att temat
var mycket relevant och larorikt (det vill siga gav en beddomningsgrad 7-10).

2.3 Largrupp 1. Bemo6tande och kunskap om funktionshinder

Largruppstréffar genomfordes under februari/mars 2002 i largrupperna Lund I, Lund 11, Hel-
singborg, Eslév, Simrishamn, Kristianstad, Malmo Rosengérd, Malmo Erikslust, Angelholm
och Trelleborg.

En HSO-representant minns under utvarderingsintervjun:

" Forsta tréffen sa tittade folk mest pa varandra, och da fick jag forresten mitt forsta da
liga bemétande! Handlaggarna kande varandra och hélsade pa varandra och tog i hand
med varandra och med kursledaren, men ingen av dem halsade pa mig! Jag sa dock
ingenting om detta da, for da hade det ju blivit ett oerhort missforstéende av varandra,
men framét dutet av projektet tog jag upp det med vissa av dem.”

| det utbildningsmaterial som tagits fram infor projektet fastslas att man, for att kunna bemota
personer med funktionshinder pa ett bra och korrekt stt, behdver ha kunskaper om olika
funktionshinder och vad det innebér att leva med dem. Det & inte minst viktigt om man dag-
ligen moter personer med funktionshinder i sitt arbete. Okad information och 6kad kunskap
om funktionshinder, betonas som viktigt bade i Bemé&tandeutredningen och i den nationella
handlingsplanen ”Fran patient till medborgare”. (Prop 1999/2000:79; Skr 2002/03:25; SOU
1999:21)

Detta har aven framkommit i andra undersokningar av samma art dér man 6nskade att perso-
nalen inom olika offentliga organ hade stérre kunskaper om olika funktionshinder samt tkade
kunskaper om hur det &r att leva med ett funktionshinder. En intervjuad i "Kvalitet i bemdtan-
det" uttrycker det pa foljande sétt:

" Att handlaggarna som man moéter har viss kunskap om just mitt funktionshinder tyck-
er jag & ganska viktigt. Men det & tyvarr ovanligt eftersom mitt funktionshinder ar
ganska ovanligt.”

Att personalen, som arbetar med personer med funktionshinder, har &minstone grundléggan-
de kunskaper om olika funktionshinder och deras respektive konsekvenser & ocksa av vikt for
de myndigheter eller organisationer som personalen foretréder. | bemdtandeinstrumentet ségs
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vidare att 6kade kunskaper och béttre bemdétande leder till mer nojda brukare vilket i sin tur
leder till mer n6jd personal.

Att kdnna till ala diagnoser eller alla typer av funktionshinder som finns, & nast intill en
omdjlighet. Begreppet "funktionshinder” innefattar ett stort antal olika sukdomar, skador,
syndrom etc. Manniskor kan ha funktionsnedséttningar pa grund av t ex fysiska eller intellek-
tuella skador, syn eler horselskador eler gukdomar, medicinska tillstand eller psykiska
sjukdomar, eller en kombination av ovanstdende. Ingen manniska kan givetvis ha en djupare
kunskap om ala dessa olika funktionshinder. Det & dock ingen omgjlighet att skaffa sig en
bra éverblick 6ver de vanligast férekommande funktionshindren och hur de kan paverka det
dagliga livet. (Bavestam, 1994; Hjalpmedelsinstitutet 1999 & 2003; HOgberg, 2000; Tideman
(red), 1999)

Att ha ett funktionshinder innebér ofta vissa komplikationer for den enskilde. Detta uppfattas
dock olika fran person till person, trots samma funktionshinder. Exempel pa faktorer som kan
paverka hur man uppfattar sitt funktionshinder kan tex vara ader, kon, den sociala situatio-
nen, vilken fysisk eller psykisk kondition man befinner sig i, livsinstédlning osv. Samtidigt &r
det viktigt att papeka att det ocksa finns manga gemensamma ndmnare som personer med
funktionshinder upplever. Ett exempel & att man som funktionshindrad ofta & beroende av
stéd och service for att kunna leva sitt liv pa samma villkor som personer utan funktionshin
der. Darfor & det 6nskvért att den personal som moter personer med funktionshinder inom
olika myndigheter, har kunskap om hur det & att leva med ett funktionshinder. (Handikapp-
ombudsmannen 2002; Karp 1998 & 1999; Norsten, 2001; Oliver, 1996; Tideman (red), 1999)

Ett annat viktigt perspektiv angaende funktionshinder &r skillnaden mellan synliga och osyn-
liga handikapp. Ur ett kunskapsperspektiv &r det viktigt att betona att det finns manga funk-
tionshinder som inte & synliga med blotta 0gat. Det kan i vissa situationer innebéra stérre
svarigheter for de personer som har ett osynligt handikapp. Det kan tex resulterai att perso-
nen i fréga har svarare att dvertyga andra att han/hon verkligen & funktionshindrad och sdle-
des & i behov av stod och hjdp. Ett citat fran intervjuunderstkningen, dvs "Kvalitet i Bemo-
tandet” som pavisar detta &r foljande:

"Det & manga som liksom inte fattar varfor jag gar hemma. Jag ser inte sa §uk ut, men
det &r invartes allting sitter.”

Vidare diskuterades i largrupperna begreppens och termernas betydelse, dvs vilka ord som
anvands vid bendmningen av vissa grupper. Vad gdler personer med funktionshinder har g
nom historien anvants manga olika benamningar med mer eller mindre negativ innebdrd, t ex
idiot, invalid, sinness 6, krympling etc. Numera diskuteras pa ett mer medvetet sétt hur perso-
ner med funktionshinder bor benamnas. | tex engelskt sprakbruk har ordet "handicap”" kom-
mit att tyngas av en sidan negativ laddning vilket gjort att man numera vanligen anvander
orden "disability" och "disabled". Pa liknande sitt anvands oftare "funktionshinder" och
"funktionshindrad" i svenskt sprakbruk i stéllet for " handikapp” eller " handikappad”.

Vidare har det medvetna bytet av sprakbruk ocksa en annan orsak, vilket handlar om framvax-
ten av det sk miljorelaterade handikappbegreppet. Detta beror fragan om handikappet som en
relation mellan individen och den omgivande miljon, till skillnad fran att anvanda begreppet
”handikapp” mer oreflekterat, da det anvants i vissa sammanhang avseende egenskaper hos en
individ och ibland avseende svérigheter i en given situation. Egentligen handlar det om ett
komplicerat samspel mellan de bada perspektiven. Innebdrd och konsekvenser av ett visst
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funktionshinder kan variera valdigt mycket beroende pa radande omstandigheter. Implikatio-
nerna av en funktionsnedséttning kan sdledes minskas genom omgivningens fysiska utform-
ning och reaktioner. Genom Okad tillganglighet, stdd och service kan handikappet eliminerasi
manga situationer. Handikappet, och dess i vissa situationer stigmatiserande karaktér, kan
naturligtvis ocksd omvant forstarkas och 6kas genom omgivningens oférstdende, daligt sam-
héllsstod, etc.®

Mot denna bakgrund har det ovan namnda miljérelaterade handikappbegreppet vuxit fram.
Detta innebar sdledes att handikappet ska ses som en relation mellan individen och miljon.
Funktionsnedséttningen finns hos individen, men handikappet uppstar nér omgivningens hin-
der eler krav & storre an funktionsformagan.

En tillampning av det miljorelativa handikappbegreppet ingdr i WHO:s definition av handi-
kapp. Detta system vaxte fram som en komplettering till ett redan existerande system (ICD, i
nuvarande version |CD-10) for att klassificera ukdomar. Syftet med ICIDH, " International
Classification of Impairment, Disability and Handicap”, var att beskriva konsekvenser av oli-
ka sukdomar och diagnoser. (ICD-10, ICIDH)

WHQO:s definition skiljer pa tre olika begrepp; skada (impairment) pa organniva, funktions-
nedsattning (disability) pa personniva och handikapp (handicap) pa situationsniva. Nagot an
norlunda uttryckt & handikapp den konsekvens som bestdr i att individen, pa grund av en
skada som lett till en funktionsnedséttning, har svart att, eller inte kan, fungera i vissa situe-
tiorer.

WHO:s handikappbegrepp &r alltsd miljorelaterat eftersom individen beskrivs i relation till
omgivningen och dess krav. Det & ocksa genom att tillhandahdlla begrepp for att beskriva
handikappets relativitet som klassifikationssystemet har fatt sin storsta betydelse. Dessutom
innehaller det en mer specificerad gruppering och gradering av funktionsnedséttningar inom
olika omraden.

En vidareutveckling av ICIDH kom under 2001 Den nya klassificeringen & kand som ICF
och star for " International Classification of Functioning, Disability and Health”. Den nya be-
namningen ersétter de gamla begreppen "impairment”, "disability" och "handicap” och har
ocksa fatt en vidgad betydelse genom att inkludera positiva erfarenheter. Genom inférandet av
ICF har fokus flyttats fran sjukdomskonsekvenser till en klassificering av olika komponenter
av halsa. Mdlet med inforandet av ICF & bla att komma fram till en grundldggande gemen-
sam vetenskaplig forstéelse av hdsorelaterade forhdlanden och att etablera ett gemensamt
sprak for att beskriva olika sjukdomar och diagnoser och dessas konsekvenser. ICF ingdr ock-
sa som en stomme i FN:s standardregler for att tillforsakra personer med funktionshinder del-
aktighet och jamlikhet palika villkor. (ICF, FN:s standardregler)

En konsekvens av det miljorel aterade handikappbegreppet &r att det knappast gar att avgransa
ett visst antal eller vissa manniskor sdsom handikappade, eftersom handikappet & beroende
av situationen. Detta hindrar dock inte att det finns ett mindre antal manniskor med sa pass
stora funktionshinder, att det resulterar i att de & handikappade i de flesta situationer och be-
hover mycket stod, service och hjdpmede for att kunna leva ett vardigt liv. Med handikapp i
denna mer begrénsade mening avses att man pa grund av fysisk eller psykisk funktionsned-
séttning har betydande och bestédende svarigheter i den dagliga livsforingen.

® Jamfor Goffman. (Goffman, 1990)
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Som framkommer ovan finns det anledning att skaffa sig goda kunskaper om funktionshinder
och hur det & att leva som funktionshindrad. Det finns idag bade litteratur, databaser och or-
ganisationer for funktionshindrade genom vilka man kan fa kunskap, samt naturligtvis genom
att vara lyhord mot de brukare man méter i sin yrkesutévning. (Handikappombudsmannen
1998; Prop 2000/01:48; Socialstyrelsen, 2002; SOU 1990:19)

Vid slutet av varje largruppsmote i denna largruppsomgang fick deltagarna, som en forbere-
delse infor nédstkommande konferens och déarpa foljande largruppstréff, fylla i en kort enkét
om sina tankar kring bemdtande. Resultatet, i relevanta delar, aterfinns under largrupp 2.

Tabell 8: Largruppsomgang 1, kunskap och funktionshinder

Bedomningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %

1-3 11 423 5 295 1 91 17 316
4-6 14 538 6 354 4 364 24 445
7-10 1 38 6 353 6 546 13 241
Totalt 26 1000 17 1000 11 100,0 54 100,0

Eftersom largruppstraffarna utgick fran sérskilda teman, valde vi att be deltagarna om att gora
beddmningar om hur relevant &mnet kdndes och hur mycket man larde sig inom respektive
omréde. Samma bedomningsskala dvs 110, anvandes ocksa for bedomningen av de olika
omradena. Denna largruppsomgang beddmdes av deltagarna i fraga om @amnesrelevans och
kunskapsgenerering. Resultatet presenteras i tabell 7. Som framgar av denna har dryga tva
tredjedelar (68,6 %) upplevt omradet som relevant och larorikt. Det & dock en inte sa liten
grupp (31,6 %) som givit en beddmningsgrad mellan 1 och 3 vilket & forhadlandevis hogt.
Andelen negativa var hogst bland deltagarna fran Forsakringskassan.

2.4 Konferens?2: Etik och bemo6tande

Konferensen holls den 12 april 2002 i Lund. Temat var etik och bemdtande i offentligt arbete
med inriktning mot personer med funktionshinder. Huvudfdreldsare vid detta seminarium var
Dieter Hoffmann, prést och teol dr.

Dieter har mer &n 30 &rs erfarenhet av sitt arbete som bl a sjukhusprast och han talade om etik
och moral utifran dessa erfarenheter, en forelasning som av kommentarerna i projektutvarde-
ringen att doma véckte manga tankar for deltagarnas del.

Sa gott som samtliga deltagare uttryckte vid nastkommande largruppstillfalle att Dieter Hoff-
mans forelasning var oerhort givande. Denna asikt understroks dven under projektutvarde-
ringen. Synpunkter som framfordes var bl a att Hoffman & en duktig forelésare, skapar reak-
tioner, qu tillfale till reflektioner, blandade hogt med I&gt, osv. Att han dessutom har stor
erfarenhet av yrkeslivet uppfattades ocksa som positivt.

Bild 1

Bildtext: Dieter Hoffman, préast och teol dr (foto: HSO-Skane)
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Avseende hur Dieters forelsning relaterade till bemotande och till deltagarnas arbete kom det
under nastféljande largruppsomgang upp en del olika synpunkter. Det framsta var just motet
med manniskor i kris vilket deltagarna kunde k&nna igen sig i, bl a detta att ett eventuellt re-
gativt beteende fran brukarens sida kan bero pa att denne befinner sig i kris och har angest.
Det har sdledes inget med handldggaren att gora. Det har togs spontant upp av deltagarnai sa
gott som allalargrupper.

Dieter talade ocksd om makt och den ojamlika maktsituation som ofta kannetecknar moten
inom den offentliga sektorn. Nagra av handlaggarna visade sig vara forvanade over att sa
manga av brukarna kanner sa i motet med olika myndigheter. Detta foranledde naturligtvis
manga diskussioner i dessa grupper. En direkt jamforelse kan har goras med Bourdieus tankar
om kapitaltilldelning pa detta (provisoriskt benamnda) socialforsakringarnas fat, dar hard-
léggarna sdledes, av brukarna, tillskrivs en valdigt stor méngd symboliskt kapital i relationen
med de handlagda. (Bourdieu et al, 1977; Bourdieu 1984, 1991 & 1992; Broady, 1989)’

Dieters forsok att knyta samman sin foreléasning genom att presentera bilden av vad han be-
namnde "kunden i fokus™® ledde ocksA till en del diskussioner, bl a vikten av att tala direkt
med brukaren i stélet for om brukaren. Nagra av handlaggarna beréttade da om vardplare-
ringssamtal som de hade varit med om dar det varit mer an tio personer som suttit i en ring
kring brukaren och stéllt fragor och givit sin syn pa brukarens vardplanering. Denna situation
kan naturligtvis inte vara bekvam for brukaren.

Pa eftermiddagen forelaste Anna Bruce, jur kand och doktorand, som forskar pa temat méansk-
liga réttigheter for personer med funktionshinder. Anna Bruce har arbetat i ett FN-projekt pa
Irland vilket hardlar om manskliga réttigheter for personer med funktionshinder och hon &r
for narvarande knuten till HAREC som doktorand. Hennes forelasning tog sin utgangspunkt i
de méanskliga réttigheternas tillkomst och hur de har férandrats fram till idag samt hur dessa
kan komma att paverka handikappolitiken och darmed synen pa funktionshinder. Denna fore-
l&sning var den kanske mest akademiska, i den meningen att den var vadigt innehdllsrik och
teoretiserande. Synpunkter som kom fram under utvérderingen géllde innehdllet i hennes fore-
lasning, framfor alt kring hur viktigt det & med en ny syn pa personer med funktionshinder
och deras situation. Dock kravdes i flera av grupperna utokade diskussioner kring innehallet i
hennes forelasning for att dettainnehdll skulle ga fram.

2.5 Largrupp 2: Bemoétande och kunskap om funktionshinder
Largruppstraffar genomférdes under april/maj 2002 i samtliga samtalsgrupper, dvs Lund I,

Lund I, Helsingborg, Esl6v, Simrishamn, Kristianstad, Malmo Rosengérd, Malmo Erikslust,
Angelholm och Trelleborg.

| sammanhanget kan naturligtvis dven Goffman ndmnas (Goffman, 1988 & 1990) som &ven han utvecklat och
problematiserat individens hantering av ojamlikheter i méten. Ett av de begrepp Goffman utreder & ”stigma’
och vad stigmatiseringen kan f& for betydelse for den stigmatiserade individen och dennes omgivning. En kopp-
ling finns vidare till Goffmans ”dramaturgiska perspektiv”, dar, utifran detta, métet, i det fall det genomfors
inom Forsékringskassans lokaler, sker i en frdmre region, besoksrummet, och den bakre regionen utgors av de
gfysi ska) lokaler som utgors av de utrymmen dit brukaren normalt sett gj har (fysiskt) tilltrade.

En, delvis annan, frdga & om den som & foremal for insats enligt socialforsakringssystemet skall anses som
"kund”. | begreppet "kund” kan annars sagas gélla att ha mdjligheten att valja mellan flera leverantorer av en
varaeller en tjanst, en magjlighet som saknas inom socialforsékringssystemet. (Krantz, 2003)
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Diskussionen rérde sig bl a kring bemétande som begrepp, ett begrepp som numera anvands
ganska flitigt i olika sammanhang. Det kan handla om bemdtande mellan aerforsdljare -
kund, |&are - patient, arbetskamrater emellan, osv. Ofta ndr benmitande diskuteras saknas
dock en klar och tydlig uppfattning av vad bemdtande &r, och vad som menas med bemétan
de. Eftersom begreppet anvands i sd manga olika sammanhang och med sa olika betydelser &r
det viktigt att gora klart vad som menas med bemdétande.

En synpunkt som framkom var vikten av att vara medveten om att det gar att sarskilja tva
former av bemdétande, dels det personliga, dvs manniska till ménniska, dels det generella, dvs
att den organisation som tillhandahdller resurserna fér tjanstemannen ger tillréckliga resurser
for att denne skall kunna utfora sitt arbete pa ett sétt som &r i enlighet med sdval reglementen
som tid till méten med den enskilde. For resurstilldelningen gdller att vi hér kan sarskilja tva
typer: Den forsta nivan handlar om de politiska malen och ramarna, och den andra nivan
handlar om de prioriteringar som gors inom en organisation for att denna skall kunna uppfylla
de politiskt satta malen.

'Bemétande’ & ett ord som manga associerar till hur nagon upptrader eller uppfor sig mot
nagon annan. Det & ocksa vad bemdtande betyder enligt Svenska Akademiens ordlista, dvs
upptréda emot, behandla, uppfdra sig, bete sig mot.

Trots ovanstaende till synes l&tta och enkla forklaring, & bemétandets praktik inte nagot en
kelt eler lattidentifierat, utan snarare ett valdigt svarfangat fenomen. Som framgar nedan
finns det manga olika personliga, sdval som organisatoriska, definitioner av, och synsétt pa,
begreppet bemdtande. En gemensam namnare & dock att det i valdigt stor utstréackning hand-
lar om kérnan i den sociala verkligheten; vardagens méten och utbyten av ord och handlingar
manniskor emellan.

Det har hittills skrivits och forskats relativt lite om just begreppet ' bemétande’ utifran den i
foreliggande projekt radande forklaring av termen’. Delvis kan det kanske ha sin forklaring i
att det inte finns ndgon direktdverséttning av ordet bemdtande i den engelsksprékiga litteratu-
ren. | engelskan ar begreppet "attitude”, attityd pa svenska, den narmaste motsvarigheten till
”bemotande”. Enligt Svenska Akademiens ordlista definieras ” attityd” som hallning, uttrycks-
fullt askadliggorande av ndgons handling. Av tidigare ndmnda forklaring av termen ’bemé-
tande’ gér det sdledes att dra den slutsatsen att bemdétande och attityd ocksa hanger ihop i det
svenska sprakbruket.

Attityder kan i sin tur beskrivas sdsom varande den formedlande lanken mellan asikter och
handlingar. Manniskors benagenhet att handla star pa ett visst it i Gverensstammelse med
den attityd de har. Bemdtandet av en viss grupp dler individ & dock mer an bara uppfattning-
ar och varderingar; det & néar uppfattningar och véarderingar - positiva som negativa Omsatts i
handling. Bakom det positiva bemdtandet finns i botten en positiv attityd och omvéant forhal-
ler det sig med det negativa bemétandet. For att ytterligare fortydliga begreppet attityd kan det
ségas vara den underliggande forestallningen som gor en individ bendgen att handla pa ett
visst sétt.

° Dock forekommer en hel del forskning kring bemétande utifrén etnicitet, och etnicitetens betydelse utifran
andra perspektiv, men da denna forskning inte till 6vervégande del fokuserar pa aienation utifrén de aspekter
detta projekt fokuserar, véljer vi att, pga brist pa direkt relevans, g vidare belysa denna annat &n som en del av
temat ” den dubbla utsattheten”, dvs att ha bade ett funktionshinder och en annan kulturell bakgrund.
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Trots att det foreligger vissa skillnader i uppfattningen av bemétande gar det att dra den slut-
satsen att bemotande i hog grad paverkas av ménniskors attityder, varderingar och uppfatt-
ningar. Sdledes skulle det, &minstone i teorin, ga att férandra ett daligt bemétande genom att
byta ut de manniskor som inte har de varderingar som stdmmer 6verens med verksamhetens i
ovrigt omfattande och som huvudmannen vill agerai enlighet med gentemot omvaérlden. Detta
& dock en valdigt teoretisk 10sning eftersom det i praktiken i manga fall varken & Onskvért
eller mgjligt att byta personal. Att attityder kan férandras utan ovanstaende tamligen drastiska
agerande visas bl a genom utvarderingen av detta projekt, vilket sdledes ytterligare understry-
ker bristen i ovan forda resonemang.

Vidare diskuterades fragan pa utvarderingstréffen i Rostnga om vad som &r ett gott bemétan-
de, och resultatet var att handldggaren ska se brukaren som en manniska och inte som en dia-
gnos, ett fall eller ett objekt. Det kéndes ocksa viktigt att brukaren inte bara ska behéva fora
fram det negativa och ddliga for att fa stod. Vidare ar det av vikt att bli bemétt med respekt,
kompetens och klara besked, dvs helt enkelt att bli tagen pa allvar och att slippa att standigt
bli pdmind om bristerna, dvs funktionsnedsattningen'®.

Under intervjuerna framkom fran en av respondenterna att det kan vara svart att skriva ner
nagra regler for hur man bor beméta nagon Detta eftersom bemotandet uppstar mellan tva
personer och kan skilja sig fran gang till gang. Det viktigaste & dock att man som handl&gga-
re forsoker behdlla sin professionalitet.

Om bemdtande enbart definieras utifran ett socialpsykologiskt perspektiv, eller pa en mikro-
niva, kan det vara ltt att anse att det enbart &r attityder och ménskliga varderingar som paver-
kar bemétandet. Det ar dock inte hela sanningen. Motet mellan enskilda manniskor sker sédllan
opaverkat av de attityder och varderingar som rader i samhallet. Tvartom, det finns manga
omkringliggande faktorer som kan paverka uppfattningen av bemétandet, férutom personliga
varderingar och attityder. Dessa kan tex vara strukturella forhallanden sdsom regler, perso-
nalpolitik, arbetsférhdllanden och ekonomiska resurser inom en organisation eller pa en a-
betsplats.

Vad géller myndigheter spelar naturligtvis politiska beslut en avgérande roll for verksamhe-
ten, och sdledes &ven for bemotandet. Bemotande kan ocksa forstas utifran ett juridiskt per-
spektiv dar detta uttrycks i regeringsformens forsta kapitel:

Den offentliga makten skall utbvas med respekt for alla méanniskors lika varde och for
den enskilda manniskans frihet och véardighet.

Bemdtande kan saledes forstas och tolkas ur ett &nnu vidare perspektiv, ett makroperspektiv. |
makroperspektivet, dvs pa ett kollektivt plan, forstds bemétande ur bade ett juridiskt, struktu-
rellt och socialpsykologiskt perspektiv. Bemdtandet beror da bade pa hur samhéllet genom
lagar, regler, programforklaringar och allménna varderingar manifesterar sin syn pa ett visst
fenomen eller en speciell grupp ménniskor. Manga olika beslut kan paverka bemétandet, for-
utom personliga varderingar kan det handla om lagar och regler, ekonomiska neddragningar,
personalpolitik, osv. For att kunna forklara och forstad bemétandets alla olika aspekter &r det
nodvandigt att se det ur detta breda perspektiv.

10 vilket dock, enligt flera av handl&ggarna, kan vara problematiskt, d& det &r just funktionsnedsattningen med
implikationer som & motets huvudsakliga anledning.
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Naturligtvis & det oerhort svart att besvara fragan om vad ett bra bemdtande egentligen ar,
och diskussionerna i largrupperna var tidvis intensiva med manga konkreta exempel frén
handl&ggarnas egen vardag.

For att ytterligare konkretisera olika definitioner av bemétande presenterade Jakob Axelsson
under denna largruppsomgang resultatet fran den enkét som deltagarna fyllde i vid forsta lar-
gruppstréffen. Svaren pa den enkaten kan tolkas som deltagarnas egen definition av bemétan-
de utifrén ett positivt perspektiv. Viktigt att poangtera vad galler resultatet ar att det inte skilj-
de sig & mellan varken de olika largrupperna eller mellan Forsakringskassans och kommu-
nernas handlaggare.

Svar pa frégan om vilka som & de viktigaste faktorerna i métet med Forsakringskassan eller
kommunen rangordnades som foljer:

1. Att moétas med respekt

2. Kompetens/kunskap

3. Tillrackligt med tid

4. Informationen - tydlig och bra
5. Lyssnar/ar lyhord

6. Empati

7. Tillganglighet

8. Tydlighet vad gdller &rendet
9. Vanlighet

10. Arlighet

Vad som paverkar ett positivt bemotande rangordnades:

Respekt

Kunskap

Att ndgon lyssnar

Att hatillrackligt med tid
Att informationen & bra
Miljon

Empati

Engagemang

. Att vara forberedd

10. Forstaelse

11. Oppet klimat for samtal

CoNo~WNEF

Faktorer som kan paverka att bemotandet ibland blir negativt rangordnades:

Stress

Brist pa kunskap
Tidsbrist

Forvantningar

Daligt forberedd
Negativa erfarenheter
Dalig/felaktig information

NookrwbdpE
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HSO-representanterna fyllde i samma formuld som handléggarna. Resultatet skiljer sig inte
& i nagon storre utstrackning. De fem viktigaste faktorerna, héar € rangordnade, i métet med
Forsakringskassan eller kommunen & enligt HSO-representanterna i largrupperna:

Bra och tydlig information
Tillrackligt med tid

Att handldggaren lyssnar

M 6tas med respekt

Att handlaggaren ar forberedd

NN N NI )

Det som skapar ett positivt bemdtande ar:

Att ndgon lyssnar
Tillrackligt med tid
Medmansklighet
Bra information

M 6tas med respekt

NN ) ) N

Det som paverkar bemotandet i negativ riktning &r:

Stress/tidsbrist
Forutfattade meningar
Ddalig paatt lyssna
Brist pa kompetens
Brist pa respekt

NN ) ) N

Eftersom de begrepp/faktorer som anvands ovan & valdigt mangtydiga bestod foljande dis-
kussion av dessa begrepps inneboérd. Tolkningen/definitionen av begreppen blev i diskussio-
nerna foljande:

Respekt betraktas som att tro pa, och inte se ner pa, brukaren. Att inte ifrgasitta brukaren
utan att forsoka méta individen pa en jamlik niva. Att prata till/med brukaren och forstka
frigéra sig fran sina personliga forutfattade meningar. Att inte tro att man & mer vard, att vara
palast. Att visa forstaelse, dvs empati, och att forsoka méta brukaren forutséttningsost. Att
tala med den det géller och inte bara med en god man eller med en forélder.

Kompetens och kunskap ses som att ha kunskap om lagstiftningen och om olika diagnoser
och vad de innebar. Att la omvéarldskunskap och erfarenhet betyder mycket. En fraga som
uppstod under diskussionerna var hur man som handlaggare kan fa mer kunskap. Nagra for-
slag var studiebesok, att skapa nétverk, att av fraga brukaren hur denne upplever bemotan
det och att anordna en uthildning i sma och osynliga funktionshinder. Andra faktorer som
kom upp var att forstka 6ka samarbetet med sjukvarden och ha ett tétare samarbete med olika
handikappforeningar.

Att skapa tillrackligt med tid upplevs som problematiskt, och for att fa tillrackligt med tid
kravs planering. De flesta handl&ggare tycker dock inte att tidsbristen &r ett stort problem - ett
mote far ta den tid det tar, och tex planerar man inte in nagot efter ett hembesok om detta
skulle talang tid. Det & viktigt att hatillrackligt med tid da tidsbrist och stress kan ledatill ett
samre bemotande. Det krévs att man far tid for att forbereda ett méte da det ibland kan bl
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stressigt med spontana besok. Arendegéngen inom Forsakringskassan tar valdigt 1ang tid, vil-
ket av manga upplevs som ett problem. Dock &r det viktigt att informera om att det tar sa lang
tid och varfor det tar sdlang tid. Det &r trots allt béttre att det tar 1ang tid an att det gar snabbt
och blir fel.

Information & en annan faktor som kréver empati, da det upplevs som viktigt att konstatera
att brukaren har forstétt det man har sagt, eftersom brukaren ofta har fétt, ibland Gveroptimis-
tisk, information fréan nagot annat hall, tex sukvarden och andra brukare. Det & bra att ge
information till brukaren om hur han/hon kan férbereda sig for motet pa Forsakringskassan
eller kommunen, tex vilka fragor som skall diskuteras. Att informera om réttigheter och att
tydligt motivera varfor det (eventuellt) blir avslag och att informera om arendegangen, dvs
vad som hander innan beslutet blir till.

Att handléggaren lyssnar och & lyhdrd hdnger mycket samman med respekt, att ta sig tid, att
tro pa vad brukaren siger och att tasig tid for att lyssnatill det han/hon har att siga.

Ovriga diskussionsomréden och synpunkter var att de forvantningar en person har infor ett
mote & nagot som i hog grad paverkar bemétandet. Hoga forvantningar kan tex uppsta ¢g-
nom att en kurator eller 1&kare inom sukvarden informerar, eller genom information via han-
dikapporganisationer ach patientféreningar, om att brukaren har rétt till en viss erséttning.
Overdrivna forvantningar kan naturligtvis uppsta aven pa andra sétt, t ex genom rena missfor-
stand.

Information fran handikapporganisationerna om vad brukaren skall téanka pa vid ifyllandet av
ansokan uppfattas som bade positivt och negativ. Pa ett sitt kan informationen vara bra efter-
som det kan pdminna brukaren om vad denne skall fyllai. A andra sidan kan upplysningarna
locka brukaren att tai lite extra vilket kan ledatill for hoga forvantningar. Aven assistansfore-
tagen kan i nagot fall vara ett problem vad gédller forvantningar fran brukarnas sida.

Brukarna gava kan genom sitt bemotande av, och attityder gentemot, handléggarna, vara
orsak till att bemdtandet uppfattas negativt. Brukare kan, precis som alla andra, ha férdomar
om olika myndigheter och dess personal.

En av HSO-representanterna sager:

"Man kan dock kanna sig lite illa bem6tt om man rakar ut for en handldggare som hela
tiden skall berétta om sina egna problem och som séger att ’jag forstar precis...” till alt
man sager, aven om de faktiskt inte kan forsta fullt ut...”

Detta belyser pa ett mycket talande sétt vad som kan uppsta om handléggaren visar empati pa
fel sitt. Forstaelse hos handlaggarna for hur det &r att ha ett funktionshinder kréavs fran bru-
karnas sida. Det & dock svart att verkligen forsta hur det & att vara funktionshindrad och
samtidigt ligger det en farai att havda att man forstar en annans situation fullt ut, da detta kan
leda till felaktig informationstolkning.

Ett utbyggt samarbete mellan kommunerna och Forsakringskassan &r viktigt for att det skall
flyta béttre for dem som ansoker om tex assistans. Dock verkar det fungera bra pa de flesta
hall.
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| largrupperna diskuterades &ven en del hypotetiska problem, dvs problem som eventuellt kan
komma att uppsta i framtiden. Ett av dessa hogst teoretiska dilemman for tjanstemannen kan
vara det fal da denne inte haller med lagstiftningen, vilket framforallt kan vara kansloméssigt
jobbigt. Som tjansteman skall man vara lojal mot bade lagstiftningen, myndighe-
ten/organisationen och mot brukaren, vilket sammantaget ibland skapar en mycket svar situa-
tion. Vidare kan lagstiftningen enligt nagra handl&ggare ibland upplevas som alltfor svepande
i sin skrivning, vad menast ex med "goda levnadsvillkor" eler "skalig levnadsniva'?

Ytterligare en skillnad finns dessutom mellan personer som sas & inne i systemet och de
som & helt nyskadade. De forstnamnda vet oftast vad som géller, medan de sistnamnda kré&
ver béttre information for att bemétandet skall bli bra.

Tabell 9: Largruppsomgang 2, vad & bemotande?

Bedbmningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 9 346 4 211 1 83 14 246
4-6 14 538 12 632 4 250 29 508
7-10 3 115 3 159 6 66,7 14 247
Totalt 26 1000 19 1000 12 100,0 57 100,0

Denna largruppsomgang bedomdes nagot mera positivt an foregaende omgang, vilket framgar
av tabell 8. Har var det mindre &n en fjardedel (24,6 %) som gav ett negativt betyg medan
sdlunda mer &n tre fjardedelar var positiva. Aven denna largrupp beddmdes mera positivt av
representanterna fran HSO och mindre av hardlaggarna hos Forsakringskassan.

2.6 Largrupp 3: Attityder, varderingar och etik

Largruppstréffar holls under maj/juni 2002 i samtliga largrupper, dvs Lund |, Lund II, Hel-
singborg, Eslov, Simrishamn, Kristianstad, Malmé Rosengérd, Malmd Erikslust, Angelholm
och Trelleborg.

Nedanstdende citat kan pa ett bra sétt inleda detta avsnitt. Det uttrycktes i samband med en av
de intervjuer som har genomforts i projektet "Kvalitet i bemoétandet” och beskriver hur den
intervjuade ibland kénde det i métet med en myndighetsperson:

"Det kdnns nastan som att sta lite med mossan i hand, tycker jag i allafall”

En annan variant pa samma tema, samt hur man som brukare ska bete sig mot handlaggaren
for att denne skall besluta om stérre stod, var enligt en brukarrepresentant i en largrupp:

"Tvétta inte haret innan du gér till kassan”

Sagt halvt pa skamt, halvt pa allvar, men det visar anda pa vilka missforstand och véarderingar
som kan paverka brukaren gentemot Forsakringskassan. Detta kan aven tolkas utifran Bour-
dieu som att den stkande upplever att det bidrar till ett storre kapital pa socialforsakringarnas
falt att inte tvétta haret, eftersom individen darigenom upplever sig fa en storre utdelning av
motet. (Bourdieu et al, 1977; Bourdieu 1984, 1991 & 1992; Broady, 1989)
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Véarderingar & en av de allra viktigaste faktorerna som paverkar bemétandet. Det géller i hog
grad handlaggarens installning och forhallande till personer med funktionshinder. Funktiors-
hindrades historia & kantad av utanforskap, marginalisering och stigmatisering (Goffman,
1990), vilket i stor utstréckning har resulterat i att de har varit och & utsatta for negativa var-
deringar fran sin omgivning, dvs vad som ligger i just stigmatiseringen.

| Bemdtandeinstrumentet, dvs det diskussionsmaterial som legat till grund for diskussionerna,
belyses &ven den historiska aspekten, dvs att historiskt sett har ménniskor med funktionshin-
der - oavsett om de har varit rorelsehindrade, synskadade, horsel skadade eller haft nagot annat
funktionshinder - i stor utstrackning setts framfor allt som féremdl eller objekt for vard. Funk-
tionshindrade har levt i starkt beroende av sin omgivning, av anhoriga, kyrkan och/eller privat
vagorenhet, eller av fattigvard och under senare ar socialvarden och andra offentliga verk-
samheter. Detta har lett till att de pA manga sétt nastan enbart uppfattats som en belastning for
det 6vriga samhéllet eller som "térande” pa samhallets resurser. Detta speglas, om inte annars
s3, i titeln pa den nationella handlingsplanen, "Fran patient till medborgare’. (Prop
1999/2000:79)

Historiskt har det ofta réckt med obetydliga funktionshinder for att en utstétande sérmérkning
(stigmatisering) skulle bli ett faktum. Manniskor med funktionshinder har i manga fall uppfat-
tats som enbart dmkansvérda eller som egendomliga, och fér en del som skrammande eller
motbjudande. Darfor har den funktionshindrade i manga fall fatt stanna utanfor det gangse
levnadsmonstret, med yrkedliv, familjebildning, etc, och ofta stannat i nagon form av omhan-
dertagande, langt ifran en delaktighet i samhéllet. Det har lett till att manga funktionshindrade
har fatt levai andra hand, pa grundval av de villkor som deras beroende av andra méanniskor
skapat. Trots att synen numera har blivit mer human an tidigare lever fortfarande delar av det
gamla synséttet kvar in i vara dagar. En del av forklaringen till detta kan erhdlas om man
narmare studerar négra teorier om attityder och varderingar.

Attityder och varderingar & begrepp som ofta studeras inom, bl a, socialpsykologin. Bade
attityder och véarderingar & tamligen komplexa begrepp som &r svara att definiera och forklara
uppkomsten till. Vidare finns det en mangd olika eorier om, definitioner av och anvard-
ningsonraden for dessa begrepp. Nedan kommer dock bara nagra av dessa att ndmnas.

Inom den tidiga socialpsykologin ansags att attityder och varderingar enbart bestamdes av
mentala processer. Under arens lopp har dock begreppen utvecklats och numera anser man att
det handlar om ndgot som i hdg grad lars in. Vilka varderingar eller attityder man har till en
speciell grupp individer beror sdledes i stor utstrackning pa vilka forestélningar som finns om
dessai samhéllet. Dessa forestéliningar kan formedlas av olika parter, t ex familj, vanner och
media.

Att vissa personer med funktionshinder bade kan se ut och bete sig pa ett sitt som avviker
fran ickefunktionshindrade &r inget nytt. Som namndes tidigare i detta avsnitt har personer
med funktionshinder under lang tid i manga fal uppfattats som skrdmmande och i stor u-
strackning fétt leva sitt liv utanfor samhéllet. Detta har lett till att de har fatt en stdmpel som
avvikare och annorlunda individer. Eftersom denna nedvarderande syn och utfrysning har
pagétt under 1ang tid och &ven har legitimerats av samhallet till viss del, ar det svart att for-
andra dessa uppfattningar. Samtidigt ar det till stor del en forklaring till varfor det fortfarande
finns negativa attityder och varderingar gentemot personer med funktionshinder, dvs att dessa
gamla forestdlIningar har l&rts in och lagt grunden for de negativa varderingar som fortfarande
lever kvar.
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Med den ovan beskrivna historiska epoken i minnet & det viktigt att inte tro att det inte har
hant nagot fram till idag. Det har skett mycket positivt under de senaste decennierna vad gall-
er synen pa de funktionshindrade. Ett exempel pa vad som har skett pa internationell niva ar
det av FN proklamerade internationella Handikapparet 1981, som gjorde att fragor kring funk-
tionshinder kom i rampljuset pa ett delvis nytt sétt'!. FN:s Standardregler, ”UN Standard Ru-
les on the Equalization of Opportunities for Persons with Disabilities’, som kom 1993 kan ses
som en milstolpe eftersom dessa regler syftar till att stater skall vidta atgarder for full delak-
tighet for personer med funktionshinder och anger de minimikrav man kan stélla pa ala lan
ders regeringar. Inledningsvis fastslds en viktig utgangspunkt:

"Manniskor med funktionshinder & medlemmar av samhéllet och har rétt att forbli pa
sin hemort. De ska erhdlla det stod de behover inom ramen for den allmanna undervis-
ningen, halsovarden, arbetsmarknaden och sociala servicen.”

Standardreglerna &r visserligen inte lagligt bindande som exempelvis barnkonventionen, men
de & mycket konkret utformade vilket gor dem till ett kraftfullt instrument i det handikappoli-
tiska arbetet. For uppfoljning och utvardering av dessa regler har FN ocksa utsett en sarskild
rapportor, svenske fd statsradet Bengt Lindqvist, som till sitt férfogande har en panel patio
personer som representerar de ledande internationella handikapporganisationerna

Det senaste exemplet i Sverige pa att man idag, generellt sett, dels har en mer human syn pa
personer med funktionshinder, dels & medveten om att ndgot maste goras & den nationella
handlingsplanen for handikappolitiken som kom under & 2000, den ovan ndmnda "Fran pati-
ent till medborgare" (Prop 1999/2000:79). | denna har regeringen férklarat att alla hinder skall
rivas for at funktionshindrade skall fa rétt att delta fullt ut i samhélet. Har uttalas att for att
detta skall ske maste handikappolitiken successivt forandras och bedrivas ur ett medborgar-
perspektiv. Det konstateras att personer med funktionshinder & medborgare med lika réttighe-
ter och skyldigheter som andra medborgare. Syftet med den nationella handlingsplanen &r att
det handikappolitiska arbetet skall inriktas pa att ta bort de hinder som finns for funktiors-
hindrade personers fulla delaktighet i samhallet.

De nationella malen i handlingsplanen &r i kortfattad form:

? En samhallsgemenskap med mangfald som grund

? Att samhdllet utformas sa att manniskor med funktionshinder i alla ddrar blir fullt del-
aktigai samhalldlivet

? Jamlikhet i levnadsvillkor for flickor och pojkar, kvinnor och mén med funktionshin-
der

Det handikappolitiska arbetet skall inriktas sarskilt pa:

? Att identifiera och undanréja hinder for full delaktighet i samhallet fér manniskor med
funktionshinder

? Att forebygga och bekdmpa diskriminering mot personer med funktionshinder

? Att ge barn, ungdomar och vuxna med funktionshinder forutséttningar for gavstan
dighet och gévbestdmmande

1 Jamfor t ex med det av EU proklamerade handikapparet 2003. (SISUS, 2003 & ud)
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Till denna samling av internationella och nationella varderingsdokument som har framtagits
for att behandlingen av personer med funktionshinder skall bli béttre kan laggas alla de olika
sk policydokument som &r framtagna av de olika offentliga forvatningarnai Sverige. | manga
av dessa kan lésas om olika myndigheters uttalade varderingar gentemot personer med funk-
tionshinder.

Som framgér ovan har samhallet som helhet idag kommit relativt langt vad géller en mer hu
man syn pa personer med funktionshinder. Trots det finns fortfarande en del av det gamla
synséttet kvar, gamla negativa varderingar kan vara nagot som lever kvar i flera generationer.
Darfor & det angelaget att framhalla vikten av att behandla brukarna med respekt Att bli be-
handlad med respekt var just en av de faktorer som framhavdes i den under denna largrupps-
omgang redovisade enkaten som en av de viktigaste i mitet med Forsakringskassan. Aven i
den intervjuundersokning som genomfordes under utvarderingsarbetet framholls respekt som
négot grundlaggande i bemdtandet vilket framgar nedan:

"Respekt... Ja just att fa respekt ar ndgot som jag tycker & viktigt nar jag moter myn-
dighetspersoner!”

Detta understroks ytterligare i en annan av intervjuerna:

"Det som skapar ett ddigt bemétande &r ju forutfattade meningar om hur jag ser ut, hur
jag &r och vilka behov en handlaggare anser att jag har. Det & daligt bemétande, dvs
forutfattade meningar.”

Just forutfattade meningar kring hur ndgon *borde’ vara, och ha behov utifran de egenskaper
individen tillskrivs, & nagot som manga av deltagarna under projektets gang har pekat ut som
en forsvarande omstéandighet vid alla former av manskliga moten.

Tabell 10: L argruppsomgang 3, attityder och varderingar

Bedomningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 9 346 1 7,1 2 16,7 12 230
4-6 11 423 8 571 5 417 24 46,2
7-10 6 230 5 36 5 416 16 308
Totalt 26 1000 14 1000 12 100,0 52 100,0

| tabell 9 redovisas beddmningarna av relevans och kunskapsgenerering i largruppen. Som vi
kan se i tabellen var den negativa andelen annu lagre har (23 %). Samma monster gar igen
som tidigare med att randlaggarna pa Forsakringskassan varit nagot mera negativa till denna
l&rgrupp &n de andra deltagarna, som besvarat enkéaten.

2.7 Konferens3: Att kommatillbaka och det svara samtalet

Efter sommaruppehdllet inleddes hosten med seminarium nummer tre, som hade tva teman,
namligen; "Att kommatillbaka' och "Det svara samtalet".

Foredragshdllare pa detta seminarium var Ambjorn Sandler (fd militér, trafikskadad) och
Kjell Ekstam (psykolog och psykoterapeut).
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Ambjorn Sandler rékade som militar ut for en svar trafikolycka. | och med att Sandler Gver-
levde upplever han att han har nagot kvar att utrétta hér i jordelivet. Utifran denna utgangs-
punkt berdttade Ambjorn om sin vag tillbakatill, vad han gélv betecknar som, ett tillfredsstal-
lande liv. Olyckan gav horom, enligt egen utsago, en ny syn pa livet och nufdrtiden forsoker
han se mgjligheterna istédllet for hindren. Nedan foljer ett antal punkter som kan sasmmanfatta
Sandlers personliga lardomar och som &ven diskuterats i largrupperna utifran perspektivet om
att kommatillbaka efter en svar skada.

? Personligt bemdtande: Ge brukaren ett manskligt bemétande, setill hela personen. Mo-
tet & mer an et &rende pa ett papper.

? Bedutagemensamt i dialog.

? Skapa en stamning dar brukaren kénner sig delaktig i beslutet. Forsok att tillsammans
komma fram till en bra lésning.

? Rehabilitering tar tid!

? En person blir aldrig fardigrehabiliterad. Det uppstar nya problem efterhand. Ha darfor
talamod och arbeta langsiktigt.

? Vad gor jag om olyckan drabbar mig eller nagon i min omgivning?

? FOrsok att séttadigini situationen att du v eller en néarstdende &r funktionshindrad.
Vad kan du och omgivningen gora for att minimera de praktiska och psykiska hinder
som kan uppsta. Hur formar man sig att se mgjligheter, dvervinna granser och undvika
gdvomkan, finns det kanske en mening med allt?

? Hur kan Ambjorn Sandlers erfarenheter tillvaratas i arbetet som handléggare? Har det

givit dig en djupare forstaelse for funktionshindrades livssituation? Hur kan det bidra
till ett béttre bemotande?

Bild 2
Bildtext: Ambjorn Sandler (Foto: HSO-Skane)

Pa eftermiddagen tog psykologen och psykoterapeuten Kjell Ekstam 6ver och forelaste om
det svara samtalet, utifran sina bocker om svara samtal och konflikthantering. Han har en lang
erfarenhet som konsult, utbildare och konflikthanterare. Under forelésningen redogjorde han
for en strukturerad metodik Gver hur man pa ett sa bra sétt som mgjligt Gverlamnar svéra be-
sked. Ekstam utgick frén de erfarenheter han samlat i sin bok " Arbetdivets svéra samtal” och
belyste omradena tillit, kommunikation och obehagliga besked. (Ekstam, 2000 & 2001)

Tillit &, enligt Ekstam, vad ett bra méte bygger pa. Ett bra méte skapar en situation som gor
att det svara matet inte blir svart. Vidare skapar vi enligt Ekstam tillit genom att bygga upp en
bra gélvkansla, genom att visa tillit och vara férutségbar, att siga till nar man inte vet eller
forstar, att aldrig ljuga, men att € heller nodvandigtvis behdver saga alla sanningar vid forsta
motet. Vidare &r det dnskvart att vara rak och tydlig aven vid negativa besked. Falsk huma
nism; att pga rédsla ge otydliga besked, leder ofta till misstolkningar. Ekstam sammanfattade
det sistndmnda med " Lova adrig mer an du kan héllal”.

Avseende kommunikation menar Ekstam att det finns dt antal grundregler for att formagan
till kommunikation skall bli béttre.

31



Kvalitet i Bemdtandet Il Slutrapport
HAREC

)

Knappast nagon forstar exakt vad du menar.

Utga aldrig fran att nagon forstar vad du menar, galler speciellt vid bemétande av in-
vandrargrupper. Nar manniskor &r radda eller arga ar det annu svérare att na fram.

Du vet inte vad du sagt forran du fétt svar.

Du vet mgjligtvis vad du hade for avsikt att séga.

Folk ser vad de vill se och hor vad de vill hora

Det ligger ingen ond avsikt bakom missforstand. En persons forsvarsmekanismer pa
verkar mer &n man kan ana

For att ditt budskap ska na fram maste det motsvara ett behov hos mottagaren.

Om behovet inte finns dar maste du skapa det.

Samma ord har olika innebdrd och véacker olika kénslor hos olika ménniskor.

Ett positivt ord for dig kan ha en negativ innebord hos mottagaren. Tank pa att vara
valdigt tydlig och rak.

Det du uttrycker med icke verbal kommunikation litar folk mer pa an det du uttrycker
verbalt. Forsok att formedla samma budskap med din kropp som med din mun.
Sanningen finns barai betraktarens 6ga.

Termerna " rétt uppfattat” och "fel uppfattat” &r alltid relativa.

Som man frégar far man svar

Din frageteknik styr mottagarens svar. Forsok att stélla sa Oppna fragor som méjligt.
Du kan inte na fram med ditt budskap om du inte nar fram med dig géav.

Forsok att ha en personlig framtoning i samklang med din professionella yrkesroll.
Obehagliga budskap aktiverar 14t vara forsvarsmekanismer.

Om personen reagerar aggressivt eller undvikande, téank pa att inte hoja rostl aget.

Om klienten skriker eller nonchalerar dig. Var lugn och konstruktiv sa sansar sig klien
ten och ett meningsfullt utbyte kan férhoppningsvis vidta.

)

N N ) N

N N ) N

)

NN N ) ) ) ) ) Y

Obehagliga besked & altid svara att ge, oavsett innebord. Ett bra krissamtal leder till ett rad-
l&gessamtal dér ett konstruktivt meningsutbyte hjalper den drabbade att hjdpa sig gav. En
sammanfattning av Ekstams rad vid formedling av obehagliga besked &r att ge rikligt med
information, att det & battre med ett tydligt negativt besked an ovisshet, att som handléggare
kombinera rakhet med medkanda, dvs var empatisk, och att undvika bagatellisering da det ar
den subjektiva upplevelsen av problemet som &r helt avgorande.

Bild 3

Bildtext: Kjell Ekstam (staende) i samtal med Ann-Sofi Rastam och Jacob Fridblom (Foto:
HSO-Skane)

Reaktionsmonster vid negativa besked kan naturligtvis skilja sig valdigt mycket mellan olika
individer. Véra forsvarsmekanismer fordrojer vanligen var insikt om ett obehagligt budskap.
Chocken kommer en tid efter beskedet, och forst déarefter reagerar individen. Den enda hjap
handléaggaren kan ge, och ska ge, &r att finnas till och lyssna, dvs att bearbetning enligt E-
stam & upprepning. Det finns inga goda réd att ge och forst nar bearbetningsfasen intréder
kan brukaren borja se framét. Ekstam menar att handldggaren bor betanka att en god rédgivare
adrig ger ndgot rad, da en god rédgivare hjalper radstkande att acceptera att hitta sin egen
l6sning och se till mojligheterna. Stall fragan: hur har du gjort forut? Hjalp dérefter personen
att bestamma sig for handlingsalternativ. Slutligen kan personen ga in i nyorienteringsfasen.
Sdledes & det av vikt att skapa nodvandig tid att lyssna, vanta ut reaktionerna, var beredd pa
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forsvarsreaktioner, hjdlp individen att acceptera och att se mgjligheter, hjdp individen att be-
stamma sig for handlingsalternativ samt visa forstaelse och ddmjukhet, men acceptera inte
alt. Att stélla krav och att sétta granser & att gora ndgon en tjanst. Forsok att ta bort fokus
fran funktionshindret. Bemot brukaren som vilken manniska som helst. Avsutningsvis fast-
slog Ekstam att handl&ggaren bor fundera pa om det behovs fler samtal.

Detta seminarium har av manga deltagare under utvérderingarna beskrivits som en av hojd-
punkternai projektet.

2.8 Largrupp 4: Det goda métet

Largruppstréffar genomfordes under september 2002 i samtliga samtalsgrupper, dvs Lund |,
Lund 11, Helsingborg, Eslév, Simrishamn, Kristianstad, Malmo Rosengérd, Malmo Erikslust,
Angelholm och Trelleborg.

Att hdllai och genomféra ett bra och tillfredsstallande mate & inte alltid sa l&tt, enligt hard-
laggarna. Det & enligt manga av dessa mycket man ska tanka pa, bade fore, under och efter
motet for att det ska bli s& bra och givande som mdjligt. Det & naturligtvis olika saker att tan-
ka pa beroende pa vilken sorts méte man skall ha. Generellt anser manga att det & en stor
fordel om man har tid att forbereda sig.

Att som handlaggare vara forberedd och palast innebér ofta att brukaren uppfattar handlagga-
ren som mer professionell. Det mérks fran brukarens sida ocksa ofta att handléggaren har for-
berett sig, denne behdver tex inte stélla ndgra onodiga eller upprepande fragor som fran bru-
karens perspektiv kan uppfattas som att handléggaren inte & vél insatt i arendet. Att forbereda
ett mote leder ocksatill att brukaren oftast uppfattar hela métet som mer givande. Det uppfat-
tas som béttre service vilket aven det &r en viktig del av ett béttre bemdtande.

Utifran vad som framkommit i olika undersokningar &r bl a bristen pa information en stor
anledning till den kritik som finns gentemot olika myndigheter. Ett citat fran intervjuunder-
sokningen (Kvalitet i Bemdtandet) visar ocksa pa detta:

"Man far inte reda pa nagonting om man inte sav &r valdigt vetgirig och frégar myck-
et, man maste §av veta sina réttigheter och man maste kunna formulera sig.”

Ett exempel fran innevarande projekt (Kvalitet i Bemotandet 11) pa detta & att ndgra handlag-
gare pa Forsakringskassan inte kande till att en person som har handikapperséttning ocksa ar
beréttigad till pensionarsrabatt pat ex resor.

En annan sak som poéangterades i intervju och enkatundersokningen (Kvalitet i Bemétandet)
var att brukarna efterlyste fler personliga méten med handldggarna. Det var ocksa ndgot som
betonades som grundlggande for ett béttre bemétande. Att vara bade korrekt och néra kraver
hdg kompetens. En deltagare beréttar under utvarderingsarbetet:

"Det viktigaste i bem6tandet fran Forsakringskassan ar att kunna kanna den man pratar
med... n&r jag ska tréffa folk vill jag kunna sitta ner i lugn och ro och prata igenom vad
man har att prata igenom, och inte liksom bara hafsa igenom papperna.”
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Aven pa den fokuserade gruppintervjun i Rostanga diskuterades vad det & som skapar ett gott
mote. Svaret blev forvantningar pa rétt niva, ett gott humor, msesidig respekt med en diskus-
sion pa rétt niva med rimligt med tid, normal artighet och en bra motivation till varfor ett be-
slut blir pa ett visst Sitt.

Utifran dessa kunskaper och erfarenheter har vi nedan listat ett antal viktiga punkter som
kommit fram under projektets gang av vad som kan vara bra att tanka pa fore, under, respek-
tive efter ett mote for att det skall bli s bra och givande som majligt. Viktigt att komma ihag
ar dock att en lista som denna aldrig kan vara fullkomlig.

Vad ar daviktigt att som handlaggare ténka pa innan ett mote?

? Var skall motet &ga rum? Hemma hos brukaren eller pa kontoret? Finns allt nddvandigt

material tillgangligt vid motet?

Forbered dig genom att |dsaigenom t ex journalen eller annan tillganglig information.

Tank pavad vill du hareda p, vad ska du saga?

Om nodvandigt - forbered frégor innan motet.

Om det finns nagra fragetecken - |&s pa innan, t ex om ett speciellt funktionshin-

der/diagnos.

Om du kanner dig osaker pa beslutet - gatill gamla domar och praxis for att soka kun-

skap. Pa sa sétt kan du ocksa | étare motivera varfor ditt beslut blir som det blir.

? Fundera pd hur du skulle kdnna det i den andres situation.

? Forbered brukaren pa vad han eler hon kan gora innan métet eller ta med sig till mo-
tet.

N N) ) N

)

Vad & viktigt att som handlaggare ténka pa under motet?

Var konkret och tydlig.

Lyssna, var lyhord for brukarens situation och fragor.

Innan du sager ndgot, fundera pa hur du kan formulera dig pa ett icke krankande Sétt.
Forsok skapa trygghet i samtal et/motet.

Underskatta aldrig en méanniskas upplevelse av ett problem.

Lovainte mer &n vad du kan hdlla.

Skriv ner det viktigaste under métet sa att du inte glommer nagot.

NN ) NI ) ) Y

Vad & viktigt att som handl&ggare tanka pa efter motet?

? Har brukaren verkligen forstétt allt vad du har sagt?

? Gaigenom anteckningar fran motet och planera hur du skall gatill vaga for att genom-
fora @rendet.

? Om du har gléomt att informera om nagot - var inte radd for att kontakta honom/henne
och informera om det vid ett senaretillfélle.

? Gedig lite tid for reflektion - vad gick bra respektive ddigt i motet. Diskutera event u-
ellt med en kollega.

Dessa minnespunkter - det finns sakert fler - kan férhoppningsvis hjalpa handlaggaren att hal-
la béttre moten med brukarna. Listan & givetvis inte fullkomlig och den tjénar endast som en
sammanfattning av nagra, for ett lyckat mote, viktiga komponenter.
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Tabell 11: Largruppsomgang 4, det goda moétet

Bedomningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %

1-3 8 296 4 222 2 182 14 250
4-6 10 370 6 334 4 364 20 358
7-10 9 333 8 445 5 455 22 393
Totalt 27 1000 18 1000 11 100,0 56 100,0

L argruppsomgangen genomfordes som sagt i september 2002. Som framgar av tabell 10 var
det precis en fjardedel (25 %) som var negativ till largrupperna med detta tema. Det ar ocksa
den largruppsomgang, som det funnits flest representanter fran HSO som givit en bedom:
ningsgrad 1-3. §alvklart ska man observera att det endast ror sig om nagra enstaka personer,
varfor man kanske inte ska dra allt for langtgdende slutsatser av bedomningarna.

2.9 Largrupp 5: Det svara samtalet

Largruppstraffar holls under oktober 2002 i samtliga samtalsgrupper, dvs Lund I, Lund I,
Helsingborg, Esldv, Simrishamn, Kristianstad, Mamd Rosengard, Malmo Erikslust, Angel-
holm och Trelleborg.

Att arbeta som handldggare inom Forsdkringskassan eller kommunen, eler att vara anstélld
inom varden, innebér tamligen ofta att hdlla i svara samta och att ibland vara tvungen att
formedla negativa besked. Det & en svar uppgift att gora detta pa ett bra sétt. Brukaren har
ibland ocksa andra forvantningar pa beslutet som kan forsvéra samtalet ytterligare. Men, om
handl&ggaren kan formedla dessa negativa besked pa ett bra sétt - dvs om man pa ett bra sétt
kan forklara varfor det har blivit ett negativt beslut - slipper man ofta manga trékiga och upp-
ditande samtal. Avseende svdra samta och negativa besked menade en av HSO-
representanterna i intervjuutvarderingen att:

"Vi diskuterade mycket [i largruppen] om hur man skall géra né&r man ka lamna ett
negativt besked, dvs 'du far inte... pga...” och att manga kanner sig illa bemotta av
det, men det & ju faktiskt inte ett ddigt bemotande att fa reda pa att man inte & berét-
tigad till en forman. Daremot kan man berétta det pa olika sétt, och det &r det vi disku-
terat. Har man jobbat igenom anstkningsprocessen pa rétt satt och inte suttit och lovat
nagonting for mycket sa ska det inte komma som en dverraskning med ett negativt be-
sked. Forutsitter anda att den som far beskedet begriper vad handlaggaren sager, och
det &r kanske det som kan vara lite svart ibland.”

For att bli béttre pa att formedla negativa besked finns, enligt largruppsdiskussionerna, pri-
mart tre faktorer som & viktiga att betéanka och som kan underlétta nar det géler att hala i
svérasamtal. Dessa tre faktorer & empati, information och vikten av att lyssna.

Empati, som innebédr att man har formaga att leva sig in i andras problem, gor att handlagga-
ren lattare kan forsta hur ett negativt besked kan paverka den sokande. Da kan handlaggaren
léttare vaja hur brukaren skall informeras om det negativa beskedet. Dessutom &r det viktigt
att brukaren informeras om vad som ligger till grund for det fattade bedutet. Har kan det t ex
handla om att informera om lagar och regler eller forklara for personen att han eller hon har
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gjort fel eller missuppfattat nagot. Det & ocksa viktigt att informera brukaren om att det finns
mojligheter att 6verklaga bedlutet.

| bemétandeinstrumentet ségs vidare att vid all kommunikation finns det minst en avsandare
och minst en mottagare. Mycket kan dock ga fel, olika personer uppfattar saker pa olika sétt,
ord kan uppfattas pa olika sétt, osv. Konflikter beror ofta pa missforstand under kommunika-
tionen. Handl&ggaren ska sdledes inte utga fran att brukaren alltid direkt forstar vad som me-
nas. Det & béttre att frdga en extra gang an att vara osaker pa om informationen verkligen gatt
fram.

Varfor det kan vara sd svart att kommunicera kan bl a bero pa att mottagaren inte altid vet
vilken avskt avsindaren har. Dessutom finns det flera sorters kommunikation som kan mot-
verkavarandra:

Verbal kommunikation

Icke verbal kommunikation (t ex kroppssprak, rum och klader)
Underforstadda budskap - forstas g alltid av den andre

Kéns omassiga budskap

NN ) N

Enligt Ekstam (2000 & 2001) &r det just i situationer nar brukaren har férvantningar pa vad
handlaggaren skall sdga som det &r viktigt att vara klar 6ver vad man som handlaggare i gava
verket formedlar. SAledes kan det vara av betydelse att reda ut oklarheter direkt om den per-
son handlaggaren moter reagerar pa ett ovantat sétt.

Vidare sigs i bemo6tandeinstrumentet att det & viktigt att redan frén borjan reda ut saker om
handlaggaren misstanker att brukaren inte har forstétt vad som menas. Om man vantar for
lange med att reda ut befintliga frgetecken blir det oftast svérare att i efterhand rétta till pro-
blemet. Dessutom finns det mycket som kan missuppfattas och som kan vara svart att forsta i
de situetioner handlaggaren befinner sig i tillsammans med brukaren. Alla de lagar och regler
som finns & inte alltid sa |atta att forsta och man kan dessutom tolka dem pa olika sétt. Nagot
annat som kan komplicera forstéglsen ytterligare & att man ofta har ett annat perspektiv eller
utgangspunkt som brukare &n som tjansteman. Dartill kan det sprak som anvéands inom olika
myndigheter vara svart att forsta for utomstdende, vilket ytterligare kan komplicera forstael-
sen. Tank sdledes pa att inte anvanda ett typiskt myndighetssprak.

| utvérderingen av projektet framkom vid en intervju med en av Forsakringskassans handlag-
gare att bemoétande handlar om en 6msesidig process dér egentligen alla samverkande parter
delar ett intresse av att kommunikationen skall fungera.

"Det &r viktigt att man som tjansteman inte bara bugar och tar emot alt fran den -
kande, man far faktiskt fundera lite pa hur man géalv & som funktionshindrad, och inte
bara krava. Vanlig enkel hyfs, och da spelar det ingen roll om man sitter i rullstol eller
inte. Ibland kan man som tjansteman bli daligt bematt av den stkande.”

I kommunikationen med andra manniskor & det inte bara vad som sdgs som & av betydelse.
Under denna largruppsomgang blev diskussionerna kring kroppssprakets betydelse tidvis val-
digt intensiv, och manga handlaggare och HSO-representanter uttryckte att det var viktigt att
fundera mer kring.
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Tabell 12: L argruppsomgang 5, Svara samtal

Beddmningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 4 160 3 158 7 125
4-6 10 400 6 316 4 334 20 358
7-10 11 440 10 52,7 8 666 29 518
Totalt 25 1000 19 1000 12 100,0 56 100,0

| tabell 11 presenteras bedomningarna av denna largruppsomgang. Héar framgar att endast
12,5 % hade den 13ga bedémningsgraden medan en magjoritet (51,8 %) gav largruppstemat ett

hogt betyg.

2.10 Largrupp 6: Den professionella yrkesrollen

Largruppstréffar hdlls under november 2002 i samtliga samtalsgrupper, dvs Lund I, Lund I1,
Helsingborg, Eslév, Simrishamn, Kristianstad, Malmo6 Rosengard, Malmo Erikslust, Angel-
holm och Trelleborg.

Som framgétt & det manga olika faktorer som paverkar bemotandet och hur det uppfattas av
brukarna. Allt kan den enskilde tjanstemannen inte paverka, men manga olika faktorer kan
faktiskt paverkas, bade inom organisationen och hos den enskilde handlaggaren. Som fram
gatt av bemétandeinstrumentet handlar det bl a om att handlaggaren med jamna mellanrum
maste uppdatera kunskaperna om olika funktionshinder. Handldggaren maste rannsaka sig
séav angdende sitt upptradande gentemot brukarna och att ibland vaga prova nya arbetssétt
och att vara 6ppen for nya idéer. Det innebar ocksa att handlaggaren méaste vara lyhord och
lyssna pa kritik for att sedan férsoka vanda det till ndgot positivt och konstruktivt. Listan kan
goras lang och detta & bara nagra av de faktorer som vi tidigare kar namnt och som den en
skilde handléggaren forhoppningsvis kan arbeta med i framtiden.

Att ge ett bra och positivt bemotande kan vara komplicerat. Som ndmndes under de inledande
largruppstréffarna och det forsta kapitlet i bemdtandeinstrumentet kan bemétande uppfattas
och forstas ur ett makroperspektiv, dvs att manga olika samverkande faktorer pa olika nivaer
formar bemotandet. Bl a har den enskilde tjanstemannen en mangd lagar och regler att ta han
syn till och som paverkar bemétandet i allra hogsta grad. Utdver lagar och regler paverkar
aven organisationskulturen, personalpolitiken, ekonomin och andra resurser inom organisa
tionen eller myndigheten hur bemdtandet uppfattas. Dessutom har méanniskor olika tolkningar
pa vad som & ett bra bemétande, vilket ytterligare forsvarar mojligheterna att ge just ett bra
bemdtande.

Dessa olika faktorer kan komplicera arbetet pa olika sétt, det kan uppsta vissa dilemman. En
grundldggande tes inom stora delar av forskningen pa forvaltningsomradet ar att de mest be-
tydelsefulla relationerna for en tjansteman &r relationerna till lagen och till samhdlsmediem-
marna. Detta kan ga att forsta som att tjanstemannen ofta dlits mellan kraven fran & ena sidan
lagen och & andra sidan medborgarnai samhéllet.

| praktiken innebér kraven palydnad infér lagen och hansyn till samhallsmedborgarna ofta en
avvagning. Det kan vara svart att gora det rétta nér konkurrerande krav kommer fran olika
hall.
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Aven om viljan och formégan att folja lagen finns, kan situationer uppstd som komplicerar
tjanstemannens relation till lagen. Lagtexter och férordningar kan vara svartolkade eller inne-
halla motséttningar, eller vara formulerade pa ett sétt som forsvarar implementeringen. Om
beslutet som har lett fram till lagtexten bygger pa en kompromiss, kan konflikter finnas in-
byggda i formuleringarna, vilket kan for svara implementeringen av beslutet. En lag kan ock-
sa vara fordldrad, skriven for en verklighet som inte langre finns.

Forvaltningen finns till for samhallsmedlemmarna. Olika offentliga organisationer och lagens
utformning som styr dessa organisationer & egentligen bara ett medel for att kunna uppfylla
kraven fran samhallsmedlemmarna. Oavsett vilket beslut som fattas har samhéllsmedborgarna
rétt att fa ett bra bemotande. Men vilket bemotande bor tjanstemannen ge? Skall hon/han visa
medkansla eller vara neutral? Skall hon/han behandla alla lika eller anpassa behandling efter
person? Det finns ocksa en komplikation i séva begreppet ”samhéllsmedborgare’. Tjanste-
mannen maste konfronteras med aminstone tre olika grupperingar av samhallsmedborgare,
som i vissa fal kan st i motsats till varandra. Dessa tre grupperingar &r: Samtliga samhélls-
medborgare, de samhallsmedborgare som &r intressenter och de samhalsmedborgare som &
brukare. Vems behov och 6nskema bor vaga tyngst? Att vara en offentlig tjansteman och att i
sitt arbete kunna skapa kvalitet i bemotandet handlar i stor utstréckning om att pa ett bra sétt
kunna balansera de hér olika kraven, snarare an att ett krav & mer betydelsefullt an nagot an-
nat.

Med hjdlp av nedanstéende modell, i foreliggande version hamtad fran Bemétandeinstrumen-
tet, kan man pa ett ganska enkelt, och forenklat, sétt se vilka olika roller och dilemman som
en offentlig tjansteman kan hamnai. Dessa olikaroller kan ses som idealtyper. Den enarepre-
senterar den personliga rollen och den andra den byrakratiska. Det ar dock viktigt att komma
ihdg att en och samma handl&ggare kan ha drag fran bada dessa idealtyper. De representerar
inte heller ideal i vardaglig betydelse, utan ska snarare uppfattas som tva métt mot vilka man
kan jamfdra den enskilde tjanstemannen.

Figur 2: Personlig — byrakratisk tjanstemannaroll

Per sonlig roll Byrakratisk roll

Lyssna Informera

Skapa fortroende for sig gav Skapa fortroende for lagen
Hjalpa Administrera

Stétta Handla réttssékert

Se den enskilde Behandla dla lika
Anvénda sig av lagutrymmet Tillampa lagen

Tillaggas bor naturligtvis att modellen & valdigt teoretisk sdtillvida att ingen enskild tjanste-
man helt och héllet anvénder sig av den enaeller den andrarollen.*?

Enligt den personliga rollen anses situationsanpassning och att sétta den enskilde i centrum
som grundkriteriet for yrkeskunnandet. Det handlar bl a om att 1&ra kénna brukaren, att ha en
formaga att sétta sig in i hans eller hennes situation. Grunden i tankandet &r att handlaggaren
maste sétta brukaren i fokus och anpassa sina egna handlingar efter behov. Det viktigaste hos
tjanstemannen blir forméagan att kunna lyssna pa och forsta brukaren. Lagen fungerar mer som

12 Jamfor t ex med Goffmans dramaturgiska perspektiv. (Goffman, 1988)
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ett redskap som tjanstemannen kan anvanda sig av for att hjapa brukaren. Fokus i beslutspro-
cessen ligger i brukarens situation och hon eler han ses som en hel ménniska med en egen
historia och med en egen vilja och egna énskningar.

Den byrakratiska rollen bottnar i en traditionell syn pa en uteslutande lagbunden tjansteman.
Beslut anses riktiga for att de fattas efter de formellt korrekta procedurerna och principerna.
Besluten ska ocksa vara forutsagbara vilket minskar utrymmet for saval situationsanpassning
som godtycke. For att ett beslut inte ska bli godtyckligt maste handlaggaren distansera sig fran
den forsdkrade. Handldggaren & mer en administrator &n en hjélpare. Den hjdp tjansteman-
nen ger brukarna handlar mer om att hitta och informera om rétt bidrag. Det viktigaste for att
kunna utfora arbetet blir foljaktligen kompetens och kunskaper av mer formell karaktér. Det
viktigaste i métet mellan tjanstemannen och brukaren & det inte galva motet eller relationen
utan att lagen foljs och att brukaren far rétt beslut. | detta ligger ocksa att tjanstemannen gor
en sa positiv bedémning han kan inom det utrymme som lagen och myndighetsutovningen
ger.

Exempel pa svarigheter som kan uppsta i motet med brukaren utifran den personliga rollen ar
att det finns viss risk for att tjanstemannen kommer for néra brukaren och kanner sig person
ligt ansvarig for henne eller honom. Det kan ocksa resultera i att tjanstemannen plétdigt kan-
ner att hon/han vet vad som &r béast for brukaren. | all valmening kan da tjanstemannen, snara-
re an brukaren sav, definiera malen och vagen dit. Dessutom minskar chansen avsevart att
handlaggningen blir likafor ala, vilket &r ett viktigt krav som man inte kan asidosétta.

Svérigheter som kan uppsta utifran den renodlade byrakratiska rollen & t ex att brukarna kan
uppleva tjanstemannen som valdigt regelstyrd och utan ndgon som helst empati. Om tjanste-
mannen inte ger nagot av sig v dler intresserar sig for nagot annat @n vad som just situa-
tionen kraver blir det troligtvis ganska torftiga moten. Det kan ocksa bli besvéarligt for tjars-
temannen om hon/han har byggt upp en brarelation till en brukare och om de en dag maste ge
ett negativt besut.

Just avvagningen, eller formagan att kunna gora avvagningen, mellan dessa olika krav och
roller kan enligt bemdtandeinstrumentet sdgas vara det som utméarker den professionella yr-
kesrollen. For att kunna ge ett bra bemétande &r det sdledes nodvandigt att man har bade den
byré&kratiska och den personliga rollen i sitt tankesétt™®. Den byrékratiskarollen & grunden for
verksamheten, men den réacker inte for att skapa en situation som genererar tilltro hos bruka-
ren, varfor den personliga rollen ocksa behovs. Vidare kan sigas att det som bor karaktérisera
ett bra mote &r att brukaren upplever att tjanstemannen & pa hans sida. Méten av dessa slag
kannetecknas av en mansklig relation snarare dn av en formell kontakt. Det & viktigt att fa
brukaren att kanna sig viktig, sedd och respekterad, samtidigt som det star klart for honom att
lagen fdljs.

For att lyckas at skapa den goda professionella yrkesrollen krévs det att det finns en vilja att
forbattra bemotandet, bade personligen och hos den myndighet eller organisation som tjars-
temannen arbetar inom. Forst da kan man paborja arbetet med att forbéttra bemétandet fullt
ut. Att vara engagerad och att kunna maéta olika manniskor & en stor del av arbetet i myndig-
hetsutévningen. Det kraver mycket av de personer som har denna yrkesroll. Det handlar till
exempel om att ha ett professionellt forhallningssétt till arbetet, med andra ord att ha en pro-
fessionell yrkesroll.

13 Kan méjligen jamforas med att ha dessa tv, ibland samverkande, tankefigurer i sitt " pattem of behaviour”.
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Da det gdler handlaggarnas arbetssituation menar en av HSO-respondenterna att vederboran
de har fatt en storre forstaelse for att handlaggarna faktiskt har en svar arbetssituation.

"Ofta kan det vara andra saker man behtver berétta for att komma fram till vad man
egentligen soker och om man begripit vad de siger. Aven vi brukare har ju ett ansvar
for att bemota handlaggarna pa ett bra sétt! Nér jag sa det i largruppen sa blev det forst
tyst och sedan en enorm diskussion, for det var liksom ett valdigt tabubelagt amne...”

En annan av respondenterna, en kommunal handléggare, séger att:

"Bemotandet & man alltid tva om, man kommer ju inte ifran att om man blir uppringd
av nagon som redan innan & arg eller uppretad sa far man ju forstka bortse fran det, vi
ska ju jobba professionellt. Man far ju forsoka lagga band pa sig salv, men man maste
ju ocksa f& saga vad man tycker, och det kan man ju alltid gora pa olika sétt. Ett alter-
nativ & ju da att bara lyssna och vanta ut personen, ett annat ar ju att be personen ater-
komma om det inte & nagot akut, for da far man ju fixa det med detsamma.”

Sdledes &r det enligt denne handlaggare ibland béttre att §alv forhdlla sig passiv och vanta ut
den andres reaktioner.

Tabell 13: Largruppsomgang 6, Den professionella yrkesrollen

Bedomningsgrad Fk Kommun HSO Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 4 181 4 236 8 178
4-6 10 455 5 294 1 16,7 16 356
7-10 8 364 8 470 5 833 21 467
Totalt 22 1000 17 100,0 6 100,0 45 100,0

| tabell 12 presenteras resultatet av bedomningarnai enkéten av largruppsomgangen. Som for
ovriga largrupper har resultatet i allt vasentligt varit positivt. Det & 6ver 80 % (82,3 %) som
satt positiva bedomningsgrader pa temat. Vad som skiljer sig for detta ar att andelen kommu-
nalanstéllda, som givit en negativ beddmning (1-3) & hogre an bland handlaggarna hos For-
sakringskassan, en diskrepans som inte forekommer for de andra temanas del.

2.11 Konferens 4: Den dubbla utsattheten

Den 6 december 2002 genomfordes i Lund den nast sista konferensen inom projektet. Konfe-
rensen lockade ett hundratal deltagare, varav ca 40% av deltagarna kom fran de skanska
kommunerna, ca 40% fran Forsakringskassorna i Skane medan 6vriga deltagare var brukarre-
presentanter fran HSO-Skane. Temat for konferensen var "den dubbla utsattheten”, dvs den
problematik som kan uppsta da en person har sava ett funktionshinder som annan kulturell
bakgrund, dvs kommer fran ett annat land.

Pa formiddagen forelaste Gun Kallstigen utifran temat for konferensen. Hon har arbetat med
ett flertal projekt kring invandrare med funktionshinder och vad det kan innebéra att vara
dubbelt utsatt. En viktig lardom av hennes féreldsning var vikten av att inte doma pa férhand
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utifrén grupptillhdrighet, utan att istallet setill individen och dennes behov. Hon visade ocksa
ett par filmklipp med anknytning till amnet.

Efter lunch kom islamologen, teol dr vid Lunds universitet, Jonas Svensson och forelaste om
isam. Under det en timme langa foredraget kan sigas att dhdrarna fick en komprimerad
grundkurs i idam. Faktorer som namndes var t ex att bara 15% av varldens muslimer &r araber
och att islam & som kanske mest spridd i Pakistan, Indien och Bangladesh, forutom naturligt-
vis vérldens stérsta muslimska land Indonesien.

Dérefter ansvarade Eva Nilgert, projektledare for HSO-Skanes invandrarprojekt, tillsammans
med Saeed Azam, rullstolsburen imam fran Mamo, och Lul Hassan, mamma till ett handi-
kappat barn, for att berdtta mer om lardomarna frén sitt projekt. En genomgaende faktor i re-
dovisningen var ett visst missndje med bemétandet fran handlaggarnas (saval Forsakringskas-
sans som kommunernas) del vad gédler informationen kring olika hjalpinsatser, ett missnje
som enligt Nilgert till viss del far tillskrivas kulturmétets konto. Aven vikten av att se till in-
dividen bakom funktionshinder och kultur betonades starkt, samt att férvissa sig om att bud-
skapet verkligen ndr fram.

Under dagen fick ahorarna sdledes ytterligare lardomar kring fragan om den dubbla utsatthe-
ten och olika former av strukturellt fortryck.

Tabell 14: Konferens, den dubbla utsattheten

Bedomningsgrad 20-35 36-50 51-65 Totalt
Antal % Antal % Antal % Antal %
1-3 1 143 4 333 7 205 12 227
4-6 4 572 6 501 14 412 24 453
7-10 2 286 2 166 13 381 17 322
Totalt 7 1000 12 1000 34 100,0 53 100,0

Vad som kan ségas gélla for konferensen med rubriken ”Den dubbla utsattheten” &r att ande-
len personer som &r positiva & mer an tre fjardedelar (77,5 %). Som framgar av férdelningen
har vi jamfort aldersgruppernai denna, foregaende och nastkommande tabeller. Mest positiva
tycktes de vara i den ddre aldersgruppen och mest kritiska har de varit i dldersgruppen 36-50
ar.

Som vi tidigare hdvdat har man inom den vetenskapliga diskursen i huvudsak |amnat begrepp
som "dubbel utsatthet” for att istéllet tala om ”"simultan utsatthet” (Larsson, 2001a). Orsaken
till detta & att man kan vara utsatt pa manga skilda sétt och i manga fall inte bara pa grund av
tva faktorer som till exempel funktionshinder och etnicitet utan flera andra (till exempel klass
och utseende). Det simultana fortrycket eller utsattheten & manga ganger ett svarfangat teore-
tiskt, men konkret ofta valdigt narvarande perspektiv. Det kan vara svart att pedagogiskt han-
tera, varfor det kanske inte & sa underligt att flera av deltagarna haft en del problem med att
kunna fokusera sin egen verklighet som handlaggare eller handikappaktivist i relation till det-
fa
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2.12 Konferens 5: Avslutning och summering

Konferensen avhdlls den 7 februari 2003 i Lund. Foredragshdllare var Bengt Lindqvist (FN-
rapportor och fd statsrad) och David Lega (idrottsman). Konferensen blev, av projektutvarde-
ringen att doma, mycket uppskattad, delvis tack vare ett kulturindag med framtradande av
Kulturcentrum Skénes'* elever. En del av dagen anslogs & utvardering och genomfordes me-
delst ifyllande av tillhandahdllna utvarderingsenkéter.

Bengt Lindqvist inledde dagen efter att Forsakringskassan Skanes direktor hdlsat oss valkom:
na till Regionhuset i Lund. Bengt Lindgvist talade olika aspekter av handikapp och handi-
kappolitik med ett bestamt fokus pa det av EU proklamerade handikappéret 2003.

Bild 4

Bildtext: Bengt Lindgvist och Sw Thorén (Foto: HS0O-Skane)

Timmen fore lunch anvandes for att fyllai de av projektledningen utdelade utvarderingsenk &
terna, efter att Oskar Krantz och Stig Larsson fran HAREC beréttat lite om hur utvarderingen
rent praktiskt kommer att genomféras, och om bemétandefragorna utifran ett brett perspektiv.
Bild5

Bildtext: Elever fran Kulturcentrum Skane

Efter lunchen vidtog ett framtradande med tiotal elever fran Kulturcentrum Skanes eftergym-
nasiala utbildning i kultur, bild och musik. Den utbildningen de gar & framst avsedd for per-
soner med mildare utvecklingsstérningar och liknande. Elevernas framférande blev av savél
intervjuutvarderingen som den fokuserade gruppintervjun att doma valdigt uppskattat.

Bild 6

Bildtext: David Lega (Foto: Forsakringskassan Skane)

Dérefter vidtog ett avslutande Bredrag av David Lega. Han & fd elitsmmare med ett antal
guld frén sdvdl VM som Paralympics och har ett flertal internationella rekord. Vad Lega tala-

de om var hur det & att vaxa upp som brukare och varai stort behov av assistans, och idrot-
tens betydel se for individens rehabilitering.

Tabell 15: Konferens, avslutning och summering

Bedomningsgrad 20-35 36-50 51-65 Totalt
Antal % Antal % Anta % Antal %

1-3 1 2,9 1 22
4-6 1 333 3 375 7 206 11 244
7-10 2 66/ 5 625 26 765 33 733
Totalt 3 1000 8 1000 34 100,0 45 100,0

14 En eftergymnasial utbildning i skapande kultur fér personer med utvecklingsstérning. (Kioskvaltaren, 2003:1)
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Den avslutande konferensen har kanske varit den som upplevts som mest positiv av enkéatsve
ren att doma. Endast en person har bedomt relevansen och lardomen frén deltagandet i denna
konferens med en beddomningsgrad 1-3. Hela tre fjérdedelar (73,3 %) har givit beddmnings-
grad 7-10. Det & majligt att man upplevt att denna avslutande konferens ocksa fokuserat mer
paomradet an i de teman som haft en rubriksittning som tangerat delar av eller forutséttning-
ar for att utveckla ett bra bemotande.
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3 GENERELLA SYNPUNKTER

Vid utvarderingstraffen i Rostanga diskuterade ett antal deltagare och projektledningen hur
projektet fungerat och hur vi eventuellt kan ga vidare med dessa fragor. Det som generellt sett
gjort storst intryck pa deltagarna var largrupperna och méjligheterna till eftertanke och dis-
kussion med kollegor och andra, samt for handléggarnas (for sdval kommunernas som Forsak-
ringskassans del) motet med brukarna. Det enda negativa var dock att brukarna, av skd som
vi inte kanner till, ibland var altfor fa och nagon enstaka gang inte fanns med. For konferen-
sernas del mérktes ett tydligt gillande, bla av férelasningarna av Pelle Sandstrack och Am-
bjorn Sandler, bada brukare.

De forvantningar som fanns infor projektet hos en av de kommunala handléaggarna var att
”bemotande &r viktigt och nagot alla rékar ut for. Man kommer ju ihdg de ganger man sév
blivit bra eller daligt bemétt.”

Aven frégan om hur vi bibehdler den goda anda som projektet skapat togs upp under diskus-
sionerna pa utvarderingstraffen. Reflektioner kring detta var att forstka skapa utrymme for
eftertanke och reflektion, arliga eller halvarsvisa traffar med program och utrymme for dis-
kussion, foreldsningsseminarier med utrymme for diskussioner samt strukturerade kontak-
ter/samtal med brukare i "icke kundrelationer”, dvs brukare som man g haft kontakt med g
nom sin profession®>.

Det som saknades i projektet, enligt deltagarnai gruppdiskussionen i Réstanga, var diskussio-
ner om den enskildes réttigheter kopplat till behoven, samt fler brukare som beréttade om sin
livssituation och sina problem och sétt att 16sa dem. En annan viktig faktor var att forsoka
plocka fram vissa gdvklara tabun och skapa klimat for att diskutera dem. For vidare lar-
gruppstréffar efterlystes mer fardiga infallsvinklar och frégor att diskuterai grupperna.

En sammanfattande synpunkt angaende projektet kom fran en av HSO-representanterna som i
intervjun sa att det har varit valdigt nyttigt:

" Fantastiskt att s& manga manniskor som har haft sa jobbiga tider och jobb har kunnat
prioritera det har projektet sa mycket, det & enormt positivt! Forhoppningsvis beror
det pa att handléggarna har forstétt att vi som brukare faktiskt vill hjdpa dem till ett
béttre bemdtande, och inte bara ge negativ kritik!”

Generellt nskade deltagarnai gruppdiskussionen i Rostanga fler brukare till 1argruppstraffar-
na. Som det blev i projektet fick en del largrupper en viss slagsida. Representationen fran
HSO:s sida har i nagra grupper varit |&gfrekvent, av skal som & obekanta for oss. Nagra av
HSO-representanterna var for ovrigt inte brukare sélva, utan istéllet anhdrigatill brukare.

Pa den fokuserade gruppintervjun diskuterades ocksa fragan om vad som gjort ett bestdende
intryck av projektet. Det visade sig att de flesta uppskattade mdjligheten att diskutera med
andra, dvs largrupperna och mgjligheternartill diskussion och eftertanke, samt métet med bru-
karna. Brukarna var dock altfor fatill antalet, och till foljd av sukdom, etc, ibland ingen alsi
nagon largrupp. Ett fordag till [6sning pa detta hade kunnat vara att ha largrupper sammansat-

15| syfteatt undvikajév.
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ta av vardera en tredjedel frén Forsakringskassan, kommunerna och brukarrepresentanter for
att pa s sétt fa en jamnare diskussion.

Vidare diskuterades i Rostanga vad man skulle ha velat se mer av i projektet. Det framkom da
onskemal om fordjupningar kring réttigheter kopplat till behov, om fler brukare som beréttade
om sin livssituation och sina problem, att ytterligare belysa vissa tabun och skapa ett klimat
for att diskutera dem, samt att eventuellt ha fler fardiga infallsvinklar/fragor att diskutera u-
ifran i grupperna.

Sammanfattningsvis star det utom varje tvivel, att deltagarna upplevt sdvél konferenserna som
largrupperna och diskussionerna vid dessa som bade relevanta och larorika. Det finns vissa
variationer mellan temana. Till en del kan largruppsdiskussionernas bespeglingar av temat till
en del vara beroende av hur de féregaende stora konferenserna fungerat. Det & darfor mojligt
att den avslutande konferensen och den som bendamndes "Vad &r kvalitet i bemétande?” varit
de mest framgangsrika som vagrojare for nya perspektiv. Men, det kan ocksa handla om att
bade deltagarna och projektledarna — och det galler kanske i forsta hand for den avslutande
konferensen — med tiden upplevt att omradet blivit allt viktigare och att man lart sig att ta pa
sig vad man skulle kunna kalla fér ” bemétandeglasdgonen” for att kritiskt granska situationer
och beteenden som upplevs som negativa av personer med funktionshinder i deras méten med
handl&ggare inom forsakringskassorna och hos kommunerna
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Baksidestext

Till grund for féreliggande skrift ligger ett SISUS-finansierat projekt, Kvalitet i bemo-
tandet Il. | projektet samverkade HSO-Skane, Forsakringskassan Skane, Kommun-
forbundet Skane och HAREC, Centrum for handikapp- och rehabiliteringsforskning
vid Lunds universitet. Syftet var att genomfora ett forsok i stor skala att forbattra be-
motandet mellan handlaggare och brukare.

Projektarbetet utgick fran tio largrupper som traffades sju ganger vardera, dar fore-
tradare fran HSO, handlaggare vid Forsakringskassan och LSS-handlaggare fran
kommunerna diskuterade bemotandet utifran olika teman. Till varje largrupp knoéts tva
diskussionsledare. Som en central del i projektet arrangerades fem stdrre seminarier
for samtliga projektdeltagare med aktuella féredragshallare.

Avgorande for bemétandeupplevelsen ar oftast kommunikationen och de forvant-
ningar som finns. En slutsats som kan dras utifran projektet ar att bemotande i grund
och botten &r teoretiskt ganska enkelt. Bemotande kan jamforas med den sa kallade
gyllene regelns etik, dvs "bemot alltid andra pa samma satt som du sjalv hade \elat
bli bemétt om du varit i deras situation”. Daremot maste det praktiska genomforandet
alltid diskuteras och genomlysas av samtliga inblandade.

*kk

Stig Larsson ar professor vid HAREC och har medverkat i ledningen fér ovan namn-
da projekt. Oskar Krantz ar anstalld vid HAREC som doktorand (via Vardalinstitutet)
och har fungerat som projektledare och diskussionsledare i largrupperna.
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