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Forord till den svenska upplagan

Vad innebir delaktighet inom socialt arbete och varfér r det viktigt att klienter-
na ir delaktiga. I den hir rapporten har VamO-projektet tagit fram goda sitt att
bidra till att klienterna inom funktionshinderservicen kunde bli mer delaktiga i
drenden som giller dem. For att bli delaktig 4r det viktigt att kunna kommuni-
cera och fd material pa sitt eget sprik. Det har varit viktigt for oss att fd den hir
rapporten oversatt till svenska for att sikerstilla mojligheten for svensksprakiga
klienter att bli mer delaktiga. Dessutom vill vi att svensksprikig personal inom
funktionshinderservicen ocksa skall fa ldsa rapporten pd sitt modersmal.

I det sociala arbetet inom funktionshinderservice ar det speciellt viktigt att
klienternas delaktighet synliggors dven pd det egna modersmalet. I rapporten
har man f6rsokt ta fram positiva erfarenheter av hur man kan oka delaktigheten
inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning. FN kon-
ventionen om rittigheter for personer med funktionsnedsittning forutsitter
delaktighet och vi som jobbar med funktionshinderfrigor behéver redskap for
att kunna jobba bittre och det skulle vara viktigt att fortsitta utvecklingsarbetet
inom funktionhinderservicen.

Vi hoppas att den hir rapporten skall kunna fungera som diskussionsun-
derlag, vid utvecklings och — studiedagar, samt vid arbetsplatsernas kaffebord. Vi
hoppas att manga har nytta den hir rapporten. Den hir rapporten ir en inled-
ning och vi méste fortsitta jobba och utveckla de hir frigorna dven i framtiden.

Piivi Nurmi-Koikkalainen Martina Nygird
ledande expert specialist
THL, Enheten fo6r idldre, funktionshinder och funktionsf6rmaga



Forord

Kérnan i rapporten "Osallisuus vammaissosiaalitydssi on yhteistyotd — asi-
akkaiden kokemuksia” (Delaktighet i det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsdttning 4r samarbete — klienternas erfarenheter) 4r de erfaren-
heter personer med funktionsnedsittning har av processerna inom det sociala
arbetet med personer med funktionsnedsittning ur ett delaktighetsperspektiv.
Rapporten ir ett viktigt inldgg dir erfarenheterna av servicen framférs pé ett
sitt som lyfter fram aktdrskapet och delaktigheten hos personer med funktions-
nedsittning. Att lyfta fram dessa personers “rost” dr dnnu viktigare 4n tidigare i
en tid ddr utmaningarna inom det sociala arbetet med personer med funktions-
nedsittning vixer och de virderingar och den verksamhetslogik som regerar i
det marknadiserade samhillet forsoker styra arbetet. Konkurrensutsittningen
av sdvil socialservice som service for personer med funktionsnedsittning dr en
del av den verksamhetsmiljé som bygger pa nyliberalistiska virderingar. I kon-
kurrensutsittningen 4r det ofta de som producerar de férmanligaste tjdnsterna
som klarar sig medan kvalitetskriterierna kommer i andra hand. Genom att fista
uppmirksamhet vid klienternas erfarenheter kan man utveckla tjansterna sé att
de genuint utgér fran klienten. D4 servicen utgar fran klienterna blir de aktivare
och néjdare medborgare. Da minskar ocksa behovet av att 6verklaga beslut hos
olika myndighetsaktorer och den ekonomiska effektiviteten okar. Rapporten
producerar information 4ven f6r denna viktiga diskussion i samhillet samt syn-
liggdr den sakkunskap personer med funktionsnedsittning besitter genom sina
erfarenheter da det handlar om att utveckla den egna servicen.

Aven om rapporten inte ger den allra mest tickande bilden av klient-
delaktigheten inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning
producerar resultaten utmirkt information om erfarenheter gillande servicen,
god praxis och utvecklingsobjekt inom det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsittning. Rapportens gemensamma forfattarskap och akeorskap
stirker ocksi den delade forstielsen hos centrala aktorer inom det sociala arbetet
med personer med funktionsnedsittning for klienternas behov samt for verk-
samhetssitt inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning
och behovet av att utveckla dessa. I detta avseende ir rapporten inte endast av
betydelse f6r att den producerar information, utan den stirker ocksa samarbetet
och samforstandet.



I socialt arbete dr det viktigt att beakta och efterlysa klienternas mojligheter
till delaktighet. Detta dr sirskilt viktigt om det ér friga om minniskor vars rost
och erfarenheter riskerar att ignoreras och forbises. Undersokningar har visat att
de minskliga rittigheterna for personer med funktionsnedsittning har tillgodo-
setts i for liten utstrickning trots att man har férsokt trygga dessa genom savil
internationell som nationell lagstiftning. Likasa har det observerats att det rader
brist pa resurser inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsitt-
ning, vilket dterspeglas i servicehelheterna for personer med funktionsnedsitt-
ning och ramvillkoren for arbetet. Forskningen och praxisen inom det sociala
arbetet med personer med funktionsnedsittning har den etisk-moraliska upp-
giften att efterlysa minniskors rittigheter, mianniskovirde och social rittvisa.
Denna rapport genomfor denna uppgift pa bista sitt. I rapporten synliggors de
erfarenheter klienterna inom det sociala arbetet med personer med funktions-
nedsittning har av delaktighet och hur den tillgodoses samt av missférhallanden
med anknytning till detta pa ett etiskt hallbart sitt dir betoningen ligger pa
erfarenhetsbaserad information.

I slutet av varje kapitel i rapporten finns en sammanfattning med rubriken
”Osallisuus lisiantyy kun” (Delaktigheten 6kar nir). I sammanfattningarna lyfts
pa ett koncist sitt fram utvecklingsobjekt inom det sociala arbetet med personer
med funktionsnedsittning bland annat med anknytning till resursférdelningen
av arbetet, bemétandet av klienter, kraven pa de yrkesutbildades yrkeskompe-
tens, beaktandet av minniskors individuella behov, beslutsfattandet inom det
sociala arbetet och sittet pd vilket tjansterna genomférs. Dessa sammanfatt-
ningar rapporteras pa ett trevligt sitt, dr ldtta att ldsa och forstd och lyfter pa ett
kraftfullt och sakkunnigt sitt fram de synpunkter som klienter som delat med
sig av sina erfarenheter av det sociala arbetet med personer med funktionsned-
sdttning har.

Ett sdrskilt drag som bér nimnas 4r att rapporten dr det konkreta resultatet
av ett givande och malmedvetet samarbete. Rapporten har genomf6rts inom
ramen for ett riksomfattande, ESF-finansierat projekt for att sikerstilla delak-
tighet och forebygga marginalisering i klientprocessen inom det sociala arbetet
for personer med funktionsnedsittning (VamO, Osallisuuden varmistaminen ja
syrjdytymisen ehkdiseminen vammaissosiaalityon asiakasprosessissa) (1.9.2016—
31.8.2019). Projektet samarbetar aktivt for att klientdelaktigheten ska forbattras
jamfort med tidigare i processerna inom det sociala arbetet och for att det sociala
arbetet med personer med funktionsnedsittning ska fa en erkind plats och till-
delas resurser pa filtet av socialservice. Delgenomforare i projektet dr Eksote, Es-
bo, Eteva, Invalidforbundet, Troskeln rf, Rovaniemi stad och THL. Lapplands
universitet ansvarar for undersokningen och koordineringen av projektet. Ett



stort tack riktas till alla akt6rer inom VamO-projektet! Tack till projektchef-fors-
kare Mari Kivisto for det arbete hon gjort for VamO-projektet. Likasa rikeas ett
varmt tack till rapportens forfattare Annina Heini, Liisa Hokkanen, Katariina
Kontu, Katriina Kunttu, Nelli Lindroos och Heli Ronimus for att ni, utéver att
ha utvecklat och underséke delaktigheten inom det sociala arbetet med personer
med funktionsnedsittning, dven har synliggjort de erfarenheter personer med
funktionsnedsittning har av servicen. Det idr just ett sidant hir tillvigagings-
sitt som ger information om hur man far till stind verksamhetssitt och praxis
som beaktar delaktigheten, medborgarskapet och minniskovirdet. Frigorna
uppmirksammar sdvil behov som beror forskning och arbetsmetoder inom det
sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning som de virderingar och
principer som styr arbetspraxisen.

Efterskrift:

Vi vill dessutom uttrycka ett stort tack till Martina Nygird och Rut
Nordlund-Spiby som tagit initiativet till att dversitta rapporten till svenska,
samt att de hjilpe till att hitta de ritta svenska begreppen.

Tack!

Sanna Hautala Olli Nordberg

Professor i socialt arbete Regionsekreterare
Vetenskaplig ledare for Ordforande for
VamO-projektet VamO-projektets styrgrupp
Lapplands universitet Troskeln rf
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1 INLEDNING

Klientdelaktighet 4r den centrala utgangspunkten for yrkespraxisen, ett verk-
samhetssitt och ett mal inom socialt arbetet. Delaktighetens centrala roll har
sitt ursprung i de etiska principerna for det sociala arbetet. Delaktigheten ir
upplevelsebaserad och innebir bland annat hérande, deltagande och nirvaro
(Isola m.fl. 2017). I etiskt hallbart socialt arbete har delaktighet framfor alle
att gora med tillgingen till information, méjligheten att uttrycka sin asikt och
paverka, samarbetet mellan klienten och den yrkesutbildade personen och vir-
desittandet av erfarenhetsbaserad kunskap (Vardagen, virderingarna och etiken
2018). Klientdelaktighet 4r en etisk skyldighet och en del av den yrkesetiska
kompetensen inom det sociala arbetet. Delaktighet 4r dock ingen sjilvklarhet.
For att medborgare som ir klienter inom det sociala arbetet ska bli delaktiga
krivs medvetna anstringningar av de organisationer som foretrider savil det
sociala arbetet som servicesystemet.

Socialt arbete 4r dels en yrkesprofession, dels ett akademiskt liroimne och
ett vetenskapsomrade. Det bygger pé vetenskaplig forskning, yrkesvetenskaplig
kunskap och de etiska principerna for socialt arbete (se Global definition of
social work 2014.) Ett specialomrade inom socialt arbete ar det sociala arbetet
for personer med funktionsnedsittning, som har stor betydelse f6r funktions-
nedsattas delaktighet. For att stirka de funktionsnedsattas stillning i samhillet,
mojlighet att delta och delaktighet pa lika villkor krivs social och samhillelig
expertis vid sidan av den medicinska, pedagogiska och juridiska expertisen. Det
har dock visat sig vara svért att stirka den sociala och samhilleliga synen pa
funktionsnedsittningar dven inom socialt arbete (Oliver m.fl. 2012).

Inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning behovs
det enligt Maarit Kinnunen (2012) kunskapsmissig expertis i form av kunskap
om lagstiftningen och servicesystemet, teoretisk kunskap, forskningsrén och
erfarenhetsbaserad kunskap samt firdighetsmissig expertis i form av interak-
tionsférmdga, virderingsforméga och metodkompetens. Inom det sociala arbe-
tet for personer med funktionsnedsittning ir erfarenhetsbaserad yrkeskunskap
viktig och kumulativ (Kinnunen 2012). I en utredning av Invalidférbundet
och Talentia (Laisi m.fl. 2016) konstateras att det sociala arbetet for personer
med funktionsnedsittning befinner sig i ett pafrestande lige ddr man kidmpar
for mojligheterna att arbeta pé ett etiskt hallbart sitt. Marjo Romakkaniemi,
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Marjatta Martin, Kalle Konkkold och Tiina Lappalainen (2018) kriver i sitt
anforande att man tryggar expertisen inom det sociala arbetet inom funktions-
hinderservicen. I stillningstaganden som ber6r situationen inom det sociala
arbetet for personer med funktionsnedsittning har man dven krivt strukturer
och resurser som mojliggor arbetet (Kivisto m.fl. 2018, 28).

VamO-projektet handlar om att sikerstilla delaktighet och forebygga
utsatthet i klientprocessen inom det sociala arbetet for personer med funktions-
nedsdttning. I projektet undersoker och utvecklar man klinternas delaktighet
samt den specialkunskap som leder till klientdelaktighet inom det sociala arbe-
tet for personer med funktionsnedsittning. Projektet finansieras av Europeiska
socialfonden och pagir perioden 1 september 2016-31 december 2019. De
medverkande organisationerna ir Eksote, Esbo, Eteva, Invalidforbundet, Tros-
keln rf (Kynnys ry), Rovaniemi stad och Institutet for hilsa och valfird (THL).
Lapplands universitet koordinerar projektet och ansvarar for projektets under-
sokning. VamO-projektet ar det forsta nationella projektet i Finland som i den-
na omfattning utvecklar de funktionsnedsattas delaktighet i verksamhetsmiljon
inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning.

Verksamheten i VamO-projektet inriktas pa FN:s konvention om rittighe-
ter for personer med funktionsnedsittning, som Finland har férbundit sig att
verkstilla i sin helhet. Konventionen garanterar personer med funktionsnedstt-
ning alla de grundliggande fri- och rittigheterna och de minskliga rittigheterna
(Finlands FN-f6rbund 2016). For det sociala arbetet 4r sirskilt artikel 19 viktig,
da den forutsitter lika ritt for alla personer med funktionsnedsittning att leva
i samhillet med lika valmojligheter som andra personer (Autio och Niemeld
2017, 281). Det nationella handlingsprogrammet for konventionen, Rt till
delaktighet och likabehandling (2018), betonar betydelsen av delaktighet,
likabehandling, jamlikhet och tillginglighet for personer med funktionsned-
sittning. Konventionen innebir ocksi att man ska 6ka medvetenheten och
kunskapsunderlaget.

Utgangspunkten for VamO-projektet har varit att man ska dra lirdom av
tidigare erfarenheter och utveckla ny god praxis och kompeten som baserar sig
pa nyskapad kunskap. Projektets datainsamling bygger pa att man virdesitter
erfarenhetsbaserad kunskap pa grisrotsniva och tillimpar principerna om ge-
mensam forskning och utveckling. De medverkande organisationerna ville gora
det mojligt dven for andra dn dem sjilva och deras klienter att delta i projektets
datainsamling. Dirfor beslot man att genomféra en nationell klientenkit for
att ta reda pa de funktionsnedsattas asikter om hur delaktigheten forverkligas
och mojligheterna att frimja delaktigheten inom det sociala arbetet for perso-
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ner med funktionsnedsittning. Tidigare undersokningar om delaktighet inom
funktionshinderservicen har inte omfattat den kommunala verksamheten, utan
inriktats pa delaktighet for personer med funktionsnedsittning i allminhet
(t.ex. Kivisto 2014), specifika dlders- eller klientgrupper (t.ex. Ahponen 2008)
eller rehabilitering (t.ex. Jarvikoski, Hokkanen och Hirkipad 2009; Martin
2016). Mari Kivistos (2014) undersdkning visade att delaktigheten for perso-
ner med funktionsnedsittning var mangsidig och varierande samt att den var
kopplad till fysisk och attitydrelaterad tillginglighet, métena mellan de funk-
tionsnedsatta och servicesystemet och tillricklig tillgang till service och stodat-
girder. Servicens betydelse for att personer med funktionsnedsittning ska klara
av vardagen lyftes dven fram i en undersokning inom rehabiliteringsomradet av
Aila Jarvikoski m.fl. (2009). Klienter med funktionsnedsittning upplevde att
bristande handledning och ridgivning var det storsta hindret for att deras asikter
skulle komma fram.

For att fylla i luckor i de tidigare undersokningarna fokuserade VamO-pro-
jektets enkidtundersokning pa klientens upplevelser av delaktighet inom det
kommunala sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning. Med en-
kiten ville man speciellt ta reda pa vilken god praxis klienterna har sttt pa
inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning och vilka nya
idéer klienterna har om hur arbetet kan utvecklas. Det ursprungliga syftet med
enkiten var att styra projektets utvecklingsarbete. Man upptickte emellertid att
resultaten dven har en allmidnnare och mer omfattande betydelse f6r fornyelsen
av funktionshinderservicen och hela servicesystemet. Resultaten ger en mang-
sidig helhetsbild av de faktorer som péverkar delaktigheten for personer med
funktionsnedsittning. Genom att ingripa i dessa faktorer och inrikta utveck-
lingsdtgirder mot dem, tar man ett stort steg framat i arbetet med att frimja
delaktigheten for klienter med funktionsnedsittning.

Det genomférdes tva elektroniska enkiter: en f6r vuxna klienter inom det
sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning och en f6r barn och deras
foraldrar. Svaren visar att upplevelserna av delaktighet varierar och att de svaran-
de anser att olika saker ir viktiga, dven om det ocksé finns gemensamma faktorer
som okar delaktigheten. De svarande framforde utvecklingsidéer och negativa
erfarenheter av praxisen inom det sociala arbetet for personer med funktions-
nedsittning. De utgor ocksa viktiga byggstenar nir man inriktar utvecklingsar-
betet. De negativa erfarenheterna gav exempel pa vad som utgér hinder for del-
aktighet, hur dessa hinder kan undvikas och hur delaktighet kan stodjas genom
praxisen inom det sociala arbetet f6r personer med funktionsnedsittning. I den
hir rapporten granskas bade positiva och negativa svar, s att de kan anvindas
for ate stirka klienternas delaktighet nir servicen utvecklas. Rapporten ir utfor-
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mad sé att den som vill enbart kan ldsa om resultaten av fragorna till de vuxna
eller till barnen och deras familjer.

Enkitsvarens nationella tickning ar splittrad. Resultaten kan inte genera-
liseras till en heltdckande bild av klienternas upplevelser av delaktighet inom
det sociala arbetet f6r personer med funktionsnedsittning. Resultaten kan dock
anvindas i stor utstrickning i utvecklingen av servicen. I enlighet med malen
for projektet begrinsades frigorna om delaktighet till att gilla delaktigheten
inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning. Enkitresulta-
ten ir dock anvindbara dven i andra omriden av det sociala arbetet. Klienterna
inom det sociala arbetet f6r personer med funktionsnedsittning 4r en mycket
heterogen grupp och personer med funktionsnedsittning finns som klienter i all
service inom det sociala arbetet (se Autio och Niemeli 2017).

I kapitel 2 beskriver vi forst enkiternas utformning och strukeur, och dir-
efter presenterar vi de svarande. Kapitel 3 innehéller en genomgéng av de vuxna
klienternas upplevelser av delaktighet inom det sociala arbetet f6r personer med
funktionsnedsittning, som baseras pa enkiten till vuxna, och i kapitel 4 redo-
gor vi for barnens och deras forildrars upplevelser av delaktighet, som baseras
pa enkiten till barn och forildrar. Informationen i resultatkapitlen 3 och 4 ir
till £6ljd av enkitsvaren mangstimmig och beskriver den situationsbundna va-
riationen i bade det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning och
klienternas asikter. Losningen torde hjilpa till att finjustera konkreta arbetssitt
utifran klientresponsen sa att de stédjer delaktighet, vilket var det ursprungliga
syftet med enkiten. I slutet av varje underkapitel finns en sammanfattning av
viktiga forutsittningar for delaktighet inom det sociala arbetet f6r personer
med funktionsnedsittning. Sammanfattningen har bilden av en pusselbit och
borjar med rubriken ”Delaktigheten okar nir ...”. Rapportens avslutande kapi-
tel med slutsatser 4r ganska omfattande, da vi har gjort mer lingtgaende tolk-
ningar av resultaten och dven utnyttjat den kinnedom om upplevelserna och
utvecklingen som uppstatt under arbetet med projektet. En rapport har tidigare
publicerats pé finska inom VamO —projektet (Heini m.fl. 2019) htep://urn.fi/
URN:ISBN:978-952-337-143-9.
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2 ENKATER OCH SVARANDE

2.1 Utformning av enkiter och behandling av material

Med hjilp av enkiterna undersoktes de svarandes upplevelser av delaktighet i
de olika faserna av klientprocessen inom det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsittning och deras upplevelser av service, samtal med den profes-
sionella samt idéer om hur man kan frimja delaktigheten. Man strivade efter att
ha ett tydligt sprak i frigorna i enkiten. Man stillde separata fragor till vuxna
(Heini m. fl. 2019, 82—86) och barn (Heini et al 2019, 87-93) som dock hade
liknande innehall.

Nir man talar om barns delaktighet 4r det viktigt att uppmirksamma bade
barnens egen och deras forildrars delaktighet. Fragorna i enkiten riktad till barn
formulerades si att barnen littare skulle kunna svara sjilvstindigt. I bérjan av
enkiten for barn ombads férildrarna att vid behov forklara frigorna f6r barnet
anpassat till barnets alder. Dessutom fanns det ett eget avsnitt f6r forildrarna
i barnens enkit. Man kunde dven svara pa enkiten for vuxna med stéd av en
annan person eller genom att en nirstende fyllde i enkiten &t klienten med sd
stor hinsyn till klientens synpunkter som méjligt. Aven i det fallet fanns det an-
visningar i borjan av enkiten och svaren visade att den majligheten utnyttjades. I
enkiter riktade till personer med funktionsnedsittning har man uppticke att det
ar nodvindigt att sarskilt informera om méjligheten att fa hjilp med att svara, att
svara tillsammans med négon och att svara at nagon. I exempelvis Folkpensions-
anstaltens enkit riktad till dem som deltog i medicinsk rehabilitering av personer
med grav funktionsnedsittning utnyttjade 6ver hilften av de vuxna svarande och
cirka nio av tio unga svarande dessa alternativ, och vart tionde barn var med och
svarade pa enkiten riktad till barnens forildrar. (Puumalainen, Hokkanen &
Hirkapid 2009; Martin 2009; Notko, Martin & Puumalainen 2009).

Enkiterna sammanstilldes i samarbete med utvecklarna av projektet, fors-
kare och andra aktorer inom projektet, som exempelvis erfarenhetsexperter och
medlemmarna i styrgruppen. Linken till enkiten distribuerades elektroniske,
vilket i viss man begrinsade mojligheten att delta. Man férberedde dock dven
pappersformulir for utskick pa begiran. Enkiten gjordes pa finska. Oversitt-
ning fran finska till andra sprak var inte méjligt inom ramen f6r projektet. Syftet
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med enkiten var att utreda god praxis inom det sociala arbetet med personer
med funktionsnedsittning och fi nya idéer om hur man kan stirka klienternas
delaktighet inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning.
Man kunde férvinta sig att svaren i enkiten frimst bestod av kritiska synpunk-
ter, eftersom man mer sillan ger respons nir saker och ting fungerar. Nir de
svarande angav att servicen och det 6vriga fungerade bra var det sillan som de
gav nagon nirmare motivering till det. Eftersom man med enkiten inte frimst
strivade efter att kartligga statusen for delaktigheten utan att utreda faktorer
som okar och frimjar delaktigheten var det lika virdefullt bade med positiva och
negativa erfarenheter. Férutom de positiva erfarenheterna och utvecklingsidéer-
na fungerar de negativa erfarenheterna som de svarande beskriver som viktiga
byggklossar for att fa reda pa hur delaktigheten inom klientprocessen byggs upp
och hur man kan undvika eller undanréja hinder mot delaktighet.

Analysen av materialet gjordes av fem (5) projektanstillda. Forskarna i
projektet deltog i analysen och i att skriva rapporten. Forskningsrapporten har
lasts och kommenterats av medlemmarna i gruppen for klientdelaktighet samt
av projektaktorerna i dess olika faser. Materialet i enkiterna for barn respektive
vuxna 4r olika stora, och dirfor har analyserna av dem gjorts pa lite olika sitt.
A andra sidan tas flera teman upp i rapporterna om bada enkiterna. Det ma-
terial som samlats in 4r mangsidigt och férutom att anvinda det till den hir
publikationen har man, och kommer man att dra nytta av det i forsknings- och
utvecklingsarbete och i bland annat universitetsavhandlingar'.

I bada enkiterna fanns det minga 6ppna fragor som de svarande & ena si-
dan skrev mycket detaljerade svar pd om sina upplevelser och 4 andra sidan pa en
mycket allmin nivd. Med de 6ppna fragorna ville man gora det mojligt for nya
idéer och perspektiv att komma fram. De manga olika sitten att svara pa gjorde
att det krivdes tolkningar av enskilda svar och generaliseringar. Det gjordes ge-
nom att kategorisera saker och ting noggrannare och sedan kombinera katego-
rier till en storre helhet. Av dessa klasser utkristalliserades centrala faktorer som

bygger upp delaktigheten, som kan leda till god praxis som frimjar delaktighet.

Analysen av vuxenenkiten gjordes i minga steg och man bérjade skapa en
praxis som bygger upp delaktigheten som utgingspunkt. Antalet svar bland de

1 Tihinen, Jaana (2018) Vammaispalvelujen asiakkaiden kisityksid osallisuuden rakentumi-
sesta asiakasprosessissa https://lauda.ulapland.f/handle/10024/63374 och Lauri, Heidi (2019)
Oman eliminsi sankariko? Kehitysvammaisten asiakkaiden kokemuksia asiakasosallisuuden
ja itsemadriamisoikeuden toteutumisesta vammaissosiaalitydssd https://lauda.ulapland.f/hand-
1e/10024/63673. Dessutom pagér arbetet med bland annat tv andra pro gradu-avhandlingar:
Arja Edenvall fran Lapplands universitet och Laura Kannelniemi frin Tammerfors universitet.
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vuxna mojliggjorde en mer kvantitativ tolkning, som presenteras i rapporten.
Nir det giller det kvalitativa materialet gjordes en strukeur enligt klientproces-
sen, sd att man fick en struktur som var enhetlig f6r enkéterna riktade till bar-
nen och familjerna. De flesta teman visade sig dock vara genomgaende for hela
klientprocessen eller kunde inte placeras in i en fas i den enskilda processen pa
basis av svaren. Nir det giller enkiten for vuxna kom man till slutsatsen att de
kategorier som framkom i svaren pa de olika frigorna, som beskrev samma och
liknande tema, skulle sammanforas varefter man skapade nyckeltal av dem till

vuxendelen (Heini m. fl. 2019, 94-97).

I analysen av enkiten riktad till barnen och deras forildrar holl man sig
inom den ursprungliga analysramen och resultaten presenteras enligt strukturen
for klientprocessen. Det begrinsade antalet svar gor det endast mojligt att gora
en kvantitativ granskning till vissa delar och man maste ta hinsyn till det liga
antalet svar i tolkningen. I enkiten riktad till barn beslutade man sig for att
kombinera resultaten av den kvalitativa och kvantitativa analysen enligt tema.

Vi vill tacka alla projektaktérer som har arbetat med enkiten och varit med
i tolkningen av resultaten for ett gott samarbete. Ett sdrskilt varmt tack till alla
som svarat pd enkiten. Den hir rapporten ir resultatet av ett samarbete mellan
projektaktorer, svarande och skribenter.

2.2 Bakgrundsinformation om dem som svarade pa
enkiten

2.2.1 Svarande pa enkiten for vuxna

Totalt 449 personer svarade pd enkiten for vuxna. De svarande var en mycket
heterogen grupp (se Heini m.fl. 2019, 94-97). Tvi tredjedelar av de svarande
var kvinnor och lite mer 4n en tredjedel min och det var nigra representanter
for annat kon. Antalet svarande var relativt jimnt fordelade pa de olika dlders-
grupperna. Flest antal svarande fanns i aldersgruppen 40—69 édr. De svarande
kom fran alla landskap med undantag av Aland. Det var endast enskilda svaran-
de fran Kajanaland och Mellersta Osterbotten. Flest svarande kom frin Nyland.

De svarande hade varierande sysselsittning. Huvudparten var heltidspen-
sionerade. Cirka en tredjedel arbetade eller studerade. Huvudparten av de sva-
rande hade minst en yrkesexamen som utbildningsbakgrund. Cirka en fjardedel
hade hogskoleexamen. Cirka hilften av de svarande bodde tillsammans med
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en partner eller med barn, men nistan lika minga bodde ensamma. En dryg
tiondel av de svarande bodde med sin ursprungsfamilj eller i ett gruppboende.

Huvudparten av de svarande hade ett rorelsehinder och cirka en tredjedel
en syn- eller horselskada. Drygt en tiondel av de svarande hade en intellektuell
funktionsnedsittning. Cirka en tiondel av de svarande hade problem med ge-
staltningsformagan, uppmirksamheten eller koncentrationen och cirka en tion-
del hade en neuropsykiatrisk specialsvarighet. Cirka 15 procent av de svarande
hade andra funktionsnedsittningar. Av de svarande som angav sin funktions-
nedsittning hade 40 procent mer 4n en funktionsnedsittning eller sjukdom. 15
procent av de svarande hittade inte en passande kategori for sitt funktionshinder
bland alternativen, och beskrev sjilva hur deras funktionsnedsittning tar sig
uttryck.

De svarande har anvint olika typer av tjdnster for personer med funktions-
nedsittning. De tjdnster som anvindes mest var firdgjdnst, personlig assistans
och stéd vid dndringsarbeten av bostaden eller hjilpmedel och utrustning i
bostaden. Huvudparten hade dven fitt olika handlednings- och rehabiliterings-
tjanster, men alla dessa var dock inte tjdnster som tillhandahélls i kommunens
regi i socialt arbete med personer med funktionsnedsittning. De svarande hade
i genomsnitt fite tre olika typer av tjdnster for personer med funktionsned-
sittning. Huvudparten av de svarande angav att de hade fate tillricklig service,
men lite under hilften upplevde att de hade blivit utan nagon typ av nédvindig
tjanst. De som upplevt att de blivit utan en nédvindig tjanst hade i genomsnitt
inte fatt ndgon service alls. Den upplevda bristen pd service handlade oftast
om personlig assistans, firdtjinst och stdd vid renovering av bostaden eller
hjilpmedel och utrustning i bostaden, men spridningen var stor. En del av de
svarande upplevde ocksd att de behévde mer servicehandledning 4n de hade fatt.
Dessutom hade manga av de svarande inte fitt nigra andra tjinster for personer
med funktionsnedsittning in dem som anordnas av det sociala arbetet med per-
soner med funktionsnedsittning, som exempelvis rehabilitering och hjilpmedel.

2.2.2 Svarande pa enkiten for barn och familjer

Svaren pa enkiten for barn och familjer gillde 92 barn (se nirmare Heini m.
fl. 2019, 103-106). Barnen hade en jimn aldersfordelning. Stérst andel var i
dldrarna 7-12 ér (40 procent). Det var betydligt fler pojkar 4n flickor bland de
svarande. Forildrarnas alder eller kon frigades det inte om. Nir det giller resul-
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taten av enkiten bér man observera att endast ett barn angav att hen svarade pa
enkiten helt sjilv och bara var femte med hjilp av en forilder eller annat stod-
person. Resten har angett att en forilder fyllde i enkiten i sin helhet och tolkade
barnets svar eller avstod fran att svara pa de delar som gillde barnets synpunkter.
Informationen var bristfillig i cirka en femtedel av de fragor som handlade om
barnets synpunkter. Kénet pa de forildrar och eventuella stodpersoner som sva-
rade pa enkiten finns det inga uppgifter om. Vildigt manga av barnen hittade
troligtvis inte enkiten sjilva, utan det dr sannolikt fordldrarna som har tagit
initiativ till att besvara enkiten.

Lite under hilften av de svarande var frin Nyland. Det var inga svarande
fran Aland, Sédra Savolax eller Osterbotten. Det var mellan en och sju svaran-
de frin de ovriga landskapen. Nistan alla barnen bodde med minst en av sina
forildrar. Sex barn bodde permanent pé ett boende med véird utanfor hemmet.
De flesta av de svarande hade ett syskon (38 procent), en dryg femtedel hade
inga syskon och ytterligare en femtedel hade tvd syskon.

Nistan tva tredjedelar av barnen hade en intellektuell funktionsnedsitt-
ning, tvd femtedelar hade en neuropsykiatrisk specialsvarighet och en tredjedel
hade rorelsehinder. Sammanlagt 91 svarande hade svarat pa frigan om typen av
funktionsnedsittning, varav en del angav mer 4n en kategori av funktionsned-
sittning. I genomsnitt vartannat barn angav fler 4n en anledning till sin funk-
tionsnedsittning.

Tva tredjedelar av de svarande fick eller hade fatt nirstdendevard under
de senaste fem aren. Lite under hilften av de svarande gick pd morgon- och
eftermiddagsverksamhet och lika stor andel av de svarande hade fatt rehabilite-
ringshandledning eller anpassningstrining. De svarande hade i genomsnitt fatt
fyra olika tjinster. Over hilften av de svarande upplevde dock att de blev utan
nagra av de tjinster for personer med funktionsnedsittning som de behovde.
De som svarade det angav att de inte fatt i genomsnitt en eller tva jdnster. Den
upplevda bristen pa service hade oftast med nirstdendevird eller ledighet for
nirstdendevard att gora. Dessutom hade de svarande behovt hjilp med och vard
av barnet hemma eller utanfor hemmet. Fyra svarande upplevde att de inte hade
fate ndgon servicehandledning alls och att de darfor inte visste vilka tjanster som
hade motsvarat deras behov. En av de svarande sade sig ha fitt de tjanster hen
behovde, men for sent med tanke pa barnet.
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3 VUXNA KLIENTERS
UPPLEVELSER AV DELAKTIGHET

3.1 Allmint om upplevelsen av delaktighet

I enkiten beddmde de svarande hur delaktiga de varit i olika faser av klientpro-
cessen: information, planering av servicen, beslutsfattande, genomforande av
servicen, utvirderingar och respons. Skillnaderna i den upplevda delaktigheten
mellan de olika faserna var inte sirskilt stora. Enligt de svarande kan delaktighe-
ten ofta forbittras. Mdnga svarande har erfarenhet av tillfdllen da delaktigheten
forverkligats bade bra och daligt genom hela klientprocessen. I genomsnitt var
den upplevda delaktigheten snarare mittlig dn dilig. De svarande hade oftast
goda erfarenheter av delaktighet i det praktiska genomférandet av servicen,
men nistan lika ofta i planeringen av servicen och nir det giller méjligheten att
bli hord i beslut som ror dem sjdlva. Det var anmirkningsvirt att de svarande
upplevde mer delaktighet i borjan av serviceprocessen och fram till att servicen
genomforts, men i friga om mojligheten att utvirdera servicen och ge respons
upplevde de delaktigheten som betydligt simre. De tydligaste flaskhalsarna for
delaktighet 4r klientens mojlighet att delta i utvirderingen av servicen och effek-
ten av responsen pa servicen (tabell 1).

De svarandes upplevelser av servicen inom det sociala arbetet for personer
med funktionsnedsittning var mattliga (tabell 2). Den genomsnittliga upple-
velsen var att den professionella dtminstone ibland hade satt sig in i klientens
situation ordentligt och frigat om klientens dsikt. De svarande var mest néjda
med vinligheten i servicen, som majoriteten upplevde hade forverkligats ganska
ofta eller ofta. Det ir inte alltid nodvindigt att man sitter sig in i klientens si-
tuation ordentligt om man kinner till den sedan tidigare, men genom att man
tar reda pa klientens asikt sikerstiller man 4ven i dessa fall att 16sningen passar
klientens livssituation.

De svarande blev ocksid ombedda att beritta om sina upplevelser av servicen
med egna ord. Tre fjirdedelar av de svarande besvarade fragan. Svaren handlade
om motet och samtalet med en professionell och upplevelserna i anslutning till
dem. De svarande berittade hur de hade blivit bemétta, hur den professionella
hade betett sig eller hur servicen hade ordnats. Generellt sett var det viktigt for
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Tabell 1. Upplevelsen av delaktighet i de olika faserna av klientprocessen.

Medel- Dilig | Ganska | Mattlig | Ganska | Bra

virde pé dalig bra

skalan % % % % %

1-5

Hur bra information har du fitt 2,8 19,2 19,2 28,4 24,4 8,8
om servicen och alternativen?
L vilken grad har du kunnat deltai| 2,9 16,5 18,2 | 32,3 | 22,1 | 10,9
servicen som du erbjuds som helbet
och i planeringen av innebillet?
1 vilken grad upplever du att du 2,9 19,5 19,5 24,1 23,9 13,0
har blivit hord i beslutsprocessen
som ror dig?
1 vilken grad upplever du att du 2,8 18,7 24,7 23,3 23,3 10,1
har kunnat paverka beslutfattan-
det som ror dig?
1 vilken grad har du kunnat delta 3,1 15,7 15,9 263 | 28,7 | 135
i det praktiska genomforandet av
den service som du har fite?
I vilken grad har du kunnat delta i 2,6 24,9 23,5 24,2 18,8 8,6
utviirderingen av den service som
du har fitt?
1 vilken grad har du fitr mojligher 2,7 23,3 22,6 24,5 19,2 10,4
att ge respons pd servicen och hur
den har genomfores?
1 vilken grad har din respons 2,4 324 | 239 | 215 13,7 8,5
paverkat det fortsatta genomfor-
andet av servicen?
I vilken grad upplever du att du 2,7 19,5 23,4 32,4 15,9 8,8
har varit delaktig i socialt arbete
[for personer med funktionsned-
sdttning som helhet?
Svarens medelvirde 2,8 21,1 21,2 26,3 21,1 10,3

Andelen saknade uppgifter varierade mellan 6 och 9.

Tabell 2. Upplevelsen av servicen i friga om insats, vinlighet och klientens asikter.

Medelvirde Aldrig | Sillan | Ibland | Ganska| Ofta
pé skalan ofta
1-5 % % % % %

Man har satt sig in ordentligt 3,0 13,2 22,5 26,4 24,2 13,7
i min situation.
Servicen har varit vinlig. 3,7 4.8 10,1 21,6 34,1 29,3
Man har frigat mig om min 3,1 15,7 21,2 21,9 23,4 17,8
dsikt.
Svarens medelviirde 3,3 11,2 18,0 23,3 27,2 20,3

Andelen saknade uppgifter var cirka 7 procent.

21




de svarande att den professionella var vinlig, dppen, bra pa att lyssna, hade kun-
skaper i servicehandledning och kunde beméta klienten jamlike.

Videlade in beskrivningarna av samtalen i positiva och negativa upplevelser.
Ibland kunde ett svar innehalla en upplevelse som var bade positiv och negativ.
Dirfor ar det sammanlagda antalet klassificerade svar storre dn antalet svarande.
Likasa kunde ett svar innehalla flera negativa eller positiva upplevelser. Méinga
beskrev samtalen med positiva uttryck (figur 1). Sammanlagt klassificerades 194
positiva upplevelser. Over en fjirdedel av de svarande ansig att motet med en
professionell inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning
var bra, dialogiskt eller konstruktivt.

I den forsta kategorin "Bra, konstruktivt och dialogiskt” ingick bland annat
att samtalen var intressanta och losningsorienterade samt att den professionella
kunde motivera praxisen och var irlig, flexibel och littillginglig. Ett sakligt och
professionellt samtal var fértroendeingivande. Samtalet uppfattades som trevligt
och vinligt nir den professionella upplevdes som nirvarande eller gav st6d. Med
nirvaro avsdg de svarande bland annat att den professionella tittar pa klienten,
visar sitt ansikte och héller 6gonkontakten. Att de svarande blivit horda omfat-
tade upplevelsen av att klienten blivit respekterad och virdesatt, att man upp-
mirksammat klientens asikt och att man litat pa klientens egen bedémning. En
del beskrev att kvaliteten pd samtalet varierade beroende pa den professionella.

Bra, konstruktivt och dialogiskt L9
Sakligt och professionellt 39

Ganska bra 25

Blev hord

Trevligt och vénligt - 18
1
0

20 ) 60 80 100 120
H antal ganger ett pastdende har namts

Figur 1. Positiva upplevelser av samtalet med den professionella. (344 svarande
berittade om sina upplevelser.)
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Spektrumet av negativa upplevelser var ocksa brett och klienterna hade
olika férvintningar pa samtalet med den professionella (Heini m.fl. 2019, 107).
De negativa upplevelserna handlade ofta om att klienten inte hade blivit hérd
eller att klientens behov eller situation inte hade beaktats pd motet eller i be-
slutsfattandet. A andra sidan upplevde man att den professionella inte ens hade
mojlighet att lyssna till klientens asikter och erfarenheter upplevelser pi riktigt,
eftersom yrket inom det sociala arbetet f6r personer med funktionsnedsittning
ar stressigt, det ordnas inte tillrickligt mdnga méten, och den professionella inte
har nagon verklig beslutanderitt.

Hog personalomsittning ansigs ocksé vara en faktor som férsvarade sam-
talen. De negativa upplevelserna som riknats upp ovan kan sammanfattas i fem
dimensioner (figur 2).

De svarande upplevde inte alltid samtalen som entydigt positiva eller ne-
gativa, utan upplevelserna varierade beroende pé vilken professionell de triffade
(nimndes 14 ginger) eller frain mote till méte (ndmndes 6 ganger). Nagra upp-
levde det negativt om idrendet endast hanterades via e-post, om det saknades
kommunikationsmedel eller om férildrarna utforde drenden at klienten. Nistan
en tredjedel av de svarande hade upplevt samtalet som otrevligt pa nagot sitt.
Otrevligt mote kallade vi en situation dir klienten hade upplevt att samtalet
hade en otrevlig ton eller inte upplevde bemétandet som vinligt eller métet som
jamlike.

Otrevligt samtal 72

Problem med servicebeslutet 52

Man forstod inte klientens
situation

Svar att na och stressad 29

Bristfallig servicehandledning 26

0 10 20 30 ) 50 60 70 80
o antal ganger ett pastaende har namt

Figur 2. Negativa upplevelser av samtalet med den professionella. (344 svaran-
de berittade om sina upplevelser.)
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For en stor del av de svarande (23 procent) var det viktigaste om de fick
nédvindig service eller inte. Dirfor riktades missndjet med servicebeslutet dven
mot upplevelsen i allmidnhet. Manga svarande upplevde att ett negativt beslut
berodde pé en anstringd ekonomi, att besluten fattades pd en niva ovanfor den
professionella eller att den professionella inte forstod klientens situation, snarare
dn att klienten inte uppfyllde grunderna for beviljande av service. Detta kan
forsvara interaktionen och dialogen. Serviceupplevelsen kan forbéttras nir man
diskuterar vinligt dven om sddant man ir oense om och beméter klienten som
en jamlike.

Manga av de svarande (22 procent) ansdg att den professionella inte forstod
klientens situation. Klienter som inte far den service de ansoker om kanske upp-
lever att den professionella inte forstir deras behov. De svarande forstod dock
att ramar och praxis som kommer ovanifrin styr beviljandet av servicen. Det
kan ocksd hidnda att den professionella har ansett att det inte finns grunder for
att bevilja service i klientens situation. Beslutet kan dock kinnas godtyckligt for
klienten om motiveringarna inte presenteras pa ett begripligt sitt.

Manga svarande hade ansett att sjilva samtalet var bra, men att service-
beslutet som de fitt senare inte hade 6verensstimt med samtalet. Det ir for-
virrande for klienten om ett samtal och méte som upplevs positivt tycks vara
betydelseldst nir beslutet kommer. Klienten kan endast fa klarhet och visshet
i situationen genom att begira omprovning. Begiran om omprovning ar kli-
entens rittighet, men det ir en lingsam, svar och resurskrivande process. Den
professionella férvintas dock kunna fora ett samtal i god anda och samtidigt
motivera varfor service inte kan beviljas i vissa fall.

Bland svaren kom det ocksd fram att den professionella var svar att nd och
att samtalstillfdllena var stressiga (13 procent). Stressen visade sig for klienten
genom att den professionella inte hade tillrickligt med tid f6r samtalet med
klienten, att man inte satte sig in i klientens situation tillrickligt i f6r vdg och att
det var svart att halla kontakten.

Manga av de svarande (11 procent) var besvikna pa servicehandledningen.
Man ifrigasatte den professionellas kunskaper och 6ppenhet och upplevde att
hen inte ville beritta om servicen for klienten. P4 ett annat stille i enkiten fick
klienterna frigan om de hade blivit utan nigon service som de behévde. Aven
d4 uppgav manga av de svarande att de inte hade fatt tillrickligt med god servi-
cehandledning.

Av svaren kan vi se att det dr en fordel for den professionella om hen
identifierar vad klienten forvintar sig av motet och vad klienten behover. Vissa
klienter upplever att en professionell som snabbt gar igenom alla drenden kinns
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distanserad. Andra klienter upplever i sin tur att en professionell som sitter sig
in i drenden pé djupet ligger sig i saidant som inte angir den professionella och
som klienten inte vill ta upp under samtalet. Vissa klienter vill gi igenom hela
sitt liv ingdende tillsammans med den professionella, medan andra endast vill
ha tydlig information om den service de behdver och hur de sikerstiller sina
lagstadgade rittigheter.

De svarande blev ombedda att med egna ord beritta vad de 6nskade att den
professionella skulle uppmirksamma under samtalet med klienten. Ungefir en
fyirdedel av de svarande framf6rde inga 6nskemal och var tionde av dem som
svarade pa frigan konstaterade att hen inte hade nigra utvecklingsforslag. De
framforda 6nskemadlen kan sammanfattas i sex dimensioner (Figur 3).

For de svarande som framforde utvecklingsforslag var det viktigast att bli
jamlikt och drligt bemott, att den professionella dr nirvarande, att den pro-
fessionella lyssnar uppriktigt och vill hjilpa till (32 procent av 6nskemaélen).
Det var ocksa viktigt f6r de svarande att fi information och handledning och
att den professionella berittade om servicen (25 procent av 6nskemédlen). Vart
femte 6nskemil gillde beaktandet och verkstillandet av tillgingligheten. Dirtill
framfordes ett generellt 6nskemal om att klienten skulle fa vara mer delaktig i
sitt eget drende (16 procent av 6nskemalen) och si 6nskade man att den pro-
fessionella skulle sitta sig in mer noggrant i klientens situation och uppgifter
(14 procent av onskemalen).

Motet och bemétandet

Information och handledning

Beaktandet av tillgangligheten

Beaktandet av delaktighet

Arbetstagarens
kunskapsorientering

Allt &r bra

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m antal ganger ett pastaende har ndmts

Figur 3. Onskemail om samtalet och motet mellan klienten och professionella.
(337 svarande berittade om sina 6nskemal.)
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Delaktigheten 6kar nar...

> en person med funktionsnedsattning betrak-
tas som en partner och en delaktig aktor.

> samtalet ar vanligt och klienten beméts jamlikt och
med respekt och narvaro.

» samtalet ar transparent. Allting motiveras for klien-
ten tillrackligt utforligt och pa ett begripligt satt.

» detfinns tillrackligt med tid for det arbete som klien-
tens arende kraver.

> motet med klienten sker i ratt tid.

> den professionella identifierar hurdant méte och
samtal klienten forvantar sig och vill ha.

3.2 Praxis som okar delaktigheten i klientprocessen
3.2.1 Strukturer och administration

Klientprocesserna inom det sociala arbetet f6r personer med funktionsned-
sittning paverkas dels av den enskilde professionella, dels av servicesystemets
strukturer och kommunernas ekonomi. De svarande ansag att onédig byrakrati
paverkar upplevelsen av delaktighet negativt. Genom att minska byrakratin och
kontrollerna skulle man enligt de svarande kunna rikta mer resurser pa att sitta
sig in i klientens specifika situation, genomfora servicen och utvirdera hur ser-
vicen genomforts.

De svarande 6nskade att de professionella skulle fa storre befogenhet att ut-
nyttja sina yrkesfirdigheter och att tillsammans med klienten gora individuella
bedéomningar vid beslutsfattandet. Manga svarande upplevde att besluten inte
nédvindigtvis ligger i den professionellas hinder. Man upplevde att de basera-
des pé anvisningar "uppifran” och att pengar styrde besluten mer 4n klienternas
behov och rittigheter.
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Intentionen i kommunernas riktlinjer 4r atc forenhetliga grunderna for
beviljande av service i syfte att 6ka jimlikheten mellan klienterna. Samtidigt
kan rikdinjerna forsimra klienternas mojligheter att leva pa lika villkor som
kommuninvanare utan funktionsnedsittning, di de begrinsar de professionellas
mojlighet att beakta klientens individuella situation nir de fattar beslut. Enligt
de svarande skulle delaktigheten 6ka om kommunikationen till klienten inte
baserades pa allminna normer och direktiv, som har en otydlig koppling till kli-
entens livssituation. Man 6nskade att de professionella skulle motivera losningar
som passade klienternas individuella situation.

En del av de svarande 6nskade att ett samtal med den professionella hem-
ma eller via telefon skulle ricka som en ansokan och att man inte skulle behova
skicka in en separat ansokningsblankett efter samtalet. Enligt lag har klienten
mojlighet att limna sin ansékan muntligt dven i dagsliget, men en skriftlig anso-
kan 4r att rekommendera bade for klientens och den professionellas rittsskydd.
De svarande 6nskade att de professionella skulle anvinda uppgifter som redan
samlats in fran klienterna, si att klienterna inte alltid behovde skicka in samma
dokument pa nytt. De svarande dnskade att ansokan om funktionshinderservice
och byrékratin i samband med servicen inte skulle vara sa tidsédande och job-
big. Enligt svaren tar dven behandlingen av ans6kningarna oftast for ling tid. I
bradskande fall 6nskade man att det fanns méjlighet till "snabba avgéranden”.
Som en lésning pa ansokningarnas langa behandlingstid 6nskade de svarande
fler professionella till funktionshinderservicen.

For en del av de svarande var det viktigt att klienten hade en egen, bekant
kontaktperson som kidnde klienten. Hog personalomsittning ansigs minska
klientens kinsla av delaktighet och 6ka distansen till det sociala arbetet inom
funktionshinderservicen och géra det mer diffust. Aven om varaktighet bland
professionella i allmidnhet ansags oka klientens delaktighet, framf6rde nagra sva-
rande att klienten bor ges majlighet att byta kontaktperson.

De svarande 6nskade att avgdrandet av ett drende skulle vara oberoende av
vilken professionell som behandlade drendet. En del av de svarande uppmirk-
sammade skillnaderna mellan kommunernas praxis. Enligt deras erfarenheter
var tillvigagingssitten olika pa olika héll i landet i liknande situationer. De an-
sag ocksa att klienternas delaktighet forverkligades i varierande grad i kommu-
nerna. A andra sidan betonade de svarande vikten av att beakta de individuella

forhillandena.
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Delaktigheten 6kar nar...

>

resurserna inom det sociala arbetet for
personer med funktionsnedsattning inrik-
tas pa klientspecifik service.

den professionella ges mojlighet att anvanda sina yr-
kesfardigheter och sin omdémesférmaga individuellt
tillsammans med klienten.

serviceldsningar motiveras individuellt for klienten
och inte enbart med allmanna riktlinjer och normer.

klienterna inte orsakas extra besvar vid ansokan om
service.

man lyssnar pa klientens nuvarande situation och an-
vander uppgifter som redan samlats in om klienten.

personalomsattningen ar 1ag och klientens egen kon-
taktperson ar densamma, men att klienten har moj-
lighet att byta kontaktperson vid behov.

det ar mojligt att gora "snabba avgdoranden” i
bradskande fall.

det finns tillrackligt manga professionella.

man pa lokal och nationell niva tar hansyn till att ser-
vicelésningarna ar rattvisa och att personer med
funktionsnedsattning ges mojlighet att leva pa lika
villkor som andra.

3.2.2 Tillgang till information och serviceforstielse

De svarande framforde att klienter med funktionsnedsittning behdver mer
overgripande, tydlig och tillginglig information om servicen. Klienterna forstir
inte alltid att ansoka om den service och de st6datgirder som finns tillgingliga
for personer med funktionsnedsittning, eftersom informationen om dem inte
ar tillricklig. En del av de svarande upplevde att man inte alltid berittade 6ppet
om servicen. Tillging till information, forstdelse for servicen och egen aktivitet
ansdgs vara faktorer som okar delaktigheten. Man efterfrigade mer information
om bland annat lagstiftningen och kommunens riktlinjer. Dessa svarande ansag
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att tillgangen till information var en forutsittning for att klienten skulle kunna
fatta beslut om sin service.

Det ir dock inte tillrdckligt att bara 6ka mingden information, utan in-
formationen madste ocksa vara tillginglig. I detta sammanhang nimndes till
exempel att informationen fanns i elektronisk form och att spriket och anvis-
ningarna var tydliga. Informationen om funktionshinderservicen upplevdes
som svartolkad och man efterfragade tydliga motiveringar till servicekriterierna.
Nir informationen har skrivits pa en allmin nivd, maste klienten ha sirskilda
kunskaper f6r att kunna tolka den utifrdn sin egen situation.

Utifrdn svaren verkar klientens serviceforstaelse vara en faktor som pa-
verkar delaktigheten i stor utstrickning. De svarande efterfragade tydlighet
och transparens. En del av klienterna ville ha en tydligare presentation av den
administrativa processen: var och hur klientens drende behandlas och vem som
fattar det slutgiltiga beslutet i drendet. Enligt vissa klienters erfarenheter fattas
servicebesluten pd ett "beslutsmote” eller i “team” efter motet med klienten.
Den administrativa processens ansiktsloshet ansigs minska klientens delaktighet
i beslutsfattandet. Baserat pé svaren har det stundtals varit oklart f6r klienterna
att teamen kan delta i beredningen av myndighetsbeslut, men att besluten om
en klient undertecknas av en enskild professionell som ocksd bir ansvaret for
sina beslut.

Fortroende for att servicebeslutet motsvarar samtalet med den professi-
onella 6kar klientens upplevelse av delaktighet. I svaren 6nskade man ocksa
att beslutsprocessen skulle vara mer transparent och att man skulle g igenom
servicekriterierna med klienten redan vid bedémningen av servicebehovet. En
del av de svarande 6nskade att man skulle ta storre hinsyn till klienternas asikter
och presentera olika alternativ. Négra svarande onskade att klienten skulle fa
halvtidsinformation om ett kommande beslut. Man 6nskade att den professio-
nella skulle motivera sin stindpunkt och de faktorer som paverkade avgdrandet
pa ett tydligt sdtt som klienten forstér.

De svarandes f6rvintningar pid mingden information varierade. Man ville
dels ha individuellt anpassad information och individuellt prévade beslut, dels
mycket information och likartade beslut. Klientens serviceforstaelse kar av
tillricklig information i ritt tid om servicen, grunderna f6r beviljandet av ser-
vicen och motiveringarna till beslutet i klientens individuella situation. Detta
okar i sin tur klientens delaktighet i sin egen klientprocess. Om besluten endast
motiveras med hinvisning till lagparagrafer dr det litc hint att sambandet till
lagstiftningen och hur den tillimpas pa klientens livssituation f6rblir otydlig for
klienten.
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Delaktigheten 6kar nar...

>

klienten, i den omfattning som passar kli-
entens situation, far radgivning, handled-
ning och information om olika servicealter-
nativ och majligheter samt om klientens rattigheter.

informationen ar tillganglig, till exempel pa lattlast
sprak, illustrerad och lasbar med ett skarmlasnings-
program.

man uttrycker sig tydligt och begripligt i anvisningarna.
man pratar 6ppet om klientens situation med klienten.

man tillsammans gar igenom kriterierna fér beviljande
av service redan pa motet och funderar 6ver olika 16s-
ningar.

man forvissar sig om att man har samma uppfattning
om klientens situation innan det faktiska beslutet fat-
tas, till exempel via telefon eller genom att traffa klien-
ten igen.

all information ar transparent.

3.2.3 Den professionellas kunskaper och klientforstaelse

De svarande upplevde att det var enklare att prata med den professionella om
hen kinde till klientens sjukdom eller funktionsnedsittning och hur den pa-
verkade funktionsforméagan. Man 6nskade att de professionella dven skulle ha
kunskaper om och forstaelse for behoven hos grupper med mer ovanliga funk-
tionsnedsdttningar. I svaren betonades att det inte alltid syns utdt hur funktions-

nedsittningen paverkar funktionsférméagan.

Den professionella har nytta av kunskaper om funktionsnedsittningar och
sjukdomar, si att hen kan stilla ritt frigor om hur funktionsnedsittningen pa-
verkar vardagen. Socialarbetarnas utbildning 4r dock samhillsvetenskaplig och
de svarande forvintade sig inte heller sirskilt detaljerade kunskaper om funk-

tionsnedsdttningar.
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Klienterna foreslog dven att erfarenhetsexperter och féreningar skulle ut-
nyttjas i storre utstrickning i socialarbetarnas utbildning. De professionella kan
bredda sin forstaelse hur livet ter sig for personer med funktionsnedsittning
till exempel genom att sitta sig in i féreningarnas verksamhet och delta i deras
evenemang.

Man onskade att de professionella skulle ha god kinnedom om lagstift-
ningen och kunna tillimpa lagen i praktiken. De svarande upplevde att tolk-
ningen av lagen varierar och att klienten sjilv méste kinna till sina lagstadgade
rittigheter. I dessa svar upplevde man att service hade beviljats forst efter for-
valtningsdomstolens avgoranden, vilket innebir att service som tryggas genom
lag inte genomfors utan en begiran om omprovning. En del av de svarande
onskade att lagarna skulle tolkas till klientens fordel, men majoriteten av dem
som betonade lagkunskap efterfragade frimst lagenlighet och rittvisa. Om den
professionella inte klargdr kriterierna for beviljande av service eller motivering-
arna till besluten, kan klienten fi uppfattningen att den professionella inte ar
insatt i lagen eller att serviceprocessen inte foljer lagen. Missndje med ett beslut
eller dess motiveringar kan dessutom leda till onddigt dndringssokande.

Man 6nskade att arbetssitten skulle vara tillgingliga och passa klienternas
behov. De svarande 6nskade att de professionella hade kunskaper om anvind-
ning av till exempel kommunikationsmetoder som stoder och ersitter talet. I
svaren nimndes bland annat illustrationer, ldttldst sprak och lattldst material och
att foreteelser konkretiseras med stddtecken och gester. Som exempel nimndes
behovet att utfora drenden elektroniskt eller 6ga mot 6ga pa grund av nedsatt
hérsel eller beaktande av hdgkinslighet och behovet av ett tyst utrymme. Den
professionella bor sikerstilla att hen och klienten i méjligaste mén har uppfattat
de behandlade drendena pa samma sitt.

De svarande onskade att de professionella skulle virdesitta klientens erfa-
renhetsexpertis. Det framgick av manga svar att klienten 4r den som bast kinner
till sina behov och sin sjukdom eller funktionsnedsittning. Man maste forhalla
sig likadant till en person med funktionsnedsittning som till andra personer i
samma &lder och i samma livssituation. Man 6nskade ocksa att de professionella
skulle lita pa klientens egen beddmning av sitt servicebehov.

Den professionellas klientforstaelse byggs dven upp av samhillets och den
professionellas personliga attityder och virderingar. Hur man forhaller sig till
funktionsnedsittningar frin savil samhillets som den enskilda professionellas
hall paverkar i hog grad upplevelsen av delaktighet bland personer med funk-
tionsnedsittning. Personer med funktionsnedsittning bor ses som delaktiga ak-
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torer, inte som foremal f6r servicen. Man 6nskade att de professionella skulle ha
en positiv och likabehandlande instillning och virdesitta klientens delaktighet.

Klienternas upplevelse av delaktighet 6kar om de professionella har en sak-
lig och professionell attityd och forhaller sig till klienten som en jamlik partner
och medborgare som har ritt till nédvindig service. Manga dnskade att den pro-
fessionella skulle ha ritt attityd”, vilja hjilpa till och std pa klientens sida. Alla
dessa onskemal ligger nira tanken om social advokatverksamhet (se Hokkanen
2014; 2016). I vissa svar ssmmankopplades detta dven till en syn pa mianniskor
och funktionsnedsittningar som limpar sig for yrket.

Delaktigheten 6kar nar...

» motespraxisen och serviceprocessen ar
tillganglighetsanpassad.

> den professionella och servicen ar lattillganglig.

> den professionella uppmarksammar bade
sina egna och andras attityder och syn pa
funktionsnedsattningar.

> den professionella forhaller sig jamlikt till klienten
och vardesatter klientens erfarenhet och bedom-
ning av sitt servicebehov.

» den professionella har tillrackliga kunskaper om
olika sjukdomar och funktionsnedsattningar och
kan vid behov fa information via natverk och
mangprofessionellt samarbete.

> den professionella dkar sin klientforstaelse genom
att utnyttja foéreningars och erfarenhetsexperters
kunskaper.

> den professionella har tillrackliga kunskaper om
den lagstiftning som behovs inom det sociala
arbetet for personer med funktionsnedsattning och
hur den tillampas samt har metoder for att 6ka sina
kunskaper.
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3.2.4 Individuella behov

Som en motvikt till den enhetliga verksamhetspraxis som beskrivits i tidigare ka-
pitel framhivde flera svarande behovet av att de funktionsnedsattas individuella
situation beaktas inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsitt-
ning. Tanken om att enhetliga riktlinjer inte tar hinsyn den individuella situa-
tionen och de individuella behoven for personer med funktionsnedsittning var
starkt framtridande i svaren. I dessa svar 6nskade man fler bedémningar fran fall
till fall, eftersom livssituationerna for personer med funktionsnedsittning varie-
rar. Bara for att personer har liknande funktionsnedsittningar betyder det inte
att de befinner sig i samma situation eller har samma behov av stod och service.

Servicen bor motsvara klientens behov snarare @n att klienten ska anpassa sig
efter fardiga serviceformer. Man 6nskade att de professionella skulle soka efter 1os-
ningar pa klienternas problem dven pé andra stillen 4n enbart inom kommunens
service, till exempel hos foreningar. Som individuella servicelosningar foreslogs
dven personlig budget och servicesedlar. Det efterfragades fler alternativ och flexi-
bilitet i genomforandet och beviljandet av service. Till exempel 6nskade de sva-
rande méjligheten att anvinda taxi som firdtjdnst i hela Finland eller utomlands
ett bestdimt antal kilometer och méjligheten att beviljas extra timmar av personlig
assistans vid tillfdlliga behov. Man 6nskade ocksa att personlig assistans skulle ord-
nas dven pa andra sitt 4n enligt arbetsgivarmodellen. I friga om boende 6nskade
man sig individuella [6sningar utifran klientens behov. Man efterfrigade nya ser-
vicelosningar, men poidngterade samtidigt att man inte bor tvinga klienten till nya
verksamhetssitt: ibland dr det gamla bekanta och trygga det bista for klienten.

Delaktigheten 6kar nar...
» man tar hansyn till att klienterna och deras
livssituationer ar olika och individuella.

» klientens behov och individuella situation prioriteras
vid bedomningen av klientens servicebehov, i stallet
for att man férsoker passa in klienten i fardiga servi-
ceformer.

> service beviljas pa ett mer flexibelt och innovativt satt.

» det finns flera alternativ till hur servicen kan genom-
foras.
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3.2.5 Horande av klientens asikter

Bestimmelser om att hora klienten, ta hinsyn till klientens asikter och respek-
tera klientens sjilvbestimmanderitt finns i bland annat socialvardens klientlag,
forvaltningslagen och FN:s konvention om rittigheter for personer med funk-
tionsnedsdttning®. Av svaren framgick det att mojligheten att fa framféra sina
asikter och onskemal var starkt férknippad med interaktionen mellan den pro-
fessionella och klienten vid métet. Manga av de svarande onskade et tillricklige
langt méte samt tid och utrymme f6r klienten att framféra sadant som ar viktigt
for hen under métet med den professionella. Dirtill 6nskade man sig mer tid for
allminna diskussioner, att man gick langsamt framat och att stimningen under
motet inte var stressig.

Det tar tid att skapa en fortrolig relation mellan den professionella och
klienten. Enligt de svarande ar tillrickligt med tid viktigt for att klienten ska
kunna beritta ingdende om sina asikter och 6nskemadl. Ofta ansags det faktum
att klienten blev hord och fick tillrickligt med tid under samtalet vara beroende
av varandra. Om man har f6r britctom under métet och klienten upplever att
hen inte far forklara sitt drende tillrickligt, upplever klienten ofta att hen inte
blir hord och kinner sig dvergiven.

En stor del av de svarande onskade i synnerhet att de professionella skulle
lyssna pa dem pa riktigt. Manga poingterade att den professionella skulle vara
neutral och inte ha férutfattade meningar. Enligt de svarande 4r en bra professi-
onell empatisk, minsklig, vinlig, drlig, samarbetsvillig, uppmuntrande, palitlig
och kan bemota klienten pa ritt sitt. Ett bemétande som vérdesitter och res-
pekterar klienten skapar en atmosfir dir det dr enklare for klienten att framfora
sina dsikter och onskemal. En bra professionell lyssnar noga, pratar tydligt och
sikerstiller att klienten har forstatt drendet som behandlas.

Andra svarande gjorde en stark koppling mellan hérandet och samtalet.
Vikten av ett normalt och sakligt samtal lyftes fram i svaren. Med detta menade
de svarande f6r det forsta mojligheten att 6ver huvud taget ha ett samtal och for
det andra samtalets dialog, att man kan diskutera dven om meningsskiljaktighet-
er uppstir och ges mojlighet att reda ut oklarheter. Ett gott uppforande och bra
attityder forknippades ocksd med samtalet.

2 Lag om klientens stillning och rittigheter inom socialvirden 812/2000, 8 §; Forvaltnings-
lag 434/2003, 34 §; FN:s Konvention om rittigheter for personer med funktionsnedsittning
27/2016.
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Vissa sammankopplade horandet med planeringen av servicen och beslutan-
det om den tillsammans med klienten. Horandet férknippades till exempel med
att asikter och 6nskemal beaktades i planeringen av och besluten om klientens
liv och service, att information som klienten delgav anvindes, att klientens asik-
ter virdesattes och att klienten hade en verklig méjlighet att paverka servicens
innehdll. En del av de svarande kopplade horandet med konkreta situationer dir
hérandet kommer till uttryck, till exempel nir klienten eller en anhorig deltar pa
“beslutsmétet”. Det framfordes dven att hérandet av klienten kan vara skenbart,
dvs. att man visserligen lyssnar pa klienten, men att klienten i sjilva verket har
svart att paverka servicebeslutet eller servicens innehall. Enligt de svarande inne-
bar hérande alltsa inte bara sjilva lyssnandet, utan forutsatte ett gensvar fran den
professionella och verklig delaktighet och make for klienten i sin process.

Att klienten blir hord forutsitter ocksa att servicen ir tillginglig. De sva-
rande pipekade att funktionsnedsittningar och problem med funktionsférma-
gan kan paverka mojligheten att framfora sin asikt och uttrycka sig samt att bli
hord. Genuint hérande sker i klientens take och med ett kommunikationssitt
eller en metod som klienten brukar anvinda. I vissa situationer var det mojligt
for klienten att formedla sin asikt nir den professionella berittade om servicen
pa ett latt sprak och hade kunskaper i och anvinde alternativa- och komplette-
rande kommunikationsmetoder (AAC-metoder).

Delaktigheten dkar nar...

» klienten ges tillrackligt med tid och utrym-
me att beskriva sin situation, sina behov
och foresla I6sningsalternativ.

> den professionella lyssnar pa klienten och hens 6ns-
kemal och beaktar klientens asikter nar beslut fattas.

» den professionella anpassar sig efter klientens kom-
munikationssatt och tar hansyn till eventuella sar-
drag som funktionsnedsattningen medfér och dess
eventuella inverkan pa funktionsférmagan.

> man berattar om servicen pa ett enkelt sprak om det
behovs och anvander AAC-metoder.

» interaktionen mellan klienten och den professionella
ar dialogisk, respektfull och vanlig.
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3.2.6 Forberedelse for motet

Métet med den professionella ir en viktig hindelse i klientens liv. Manga sva-
rande 6nskade att de kunde forbereda sig for motet pa forhand. De ville ha
information om vad man skulle prata om pid métet och vilka frigor de skulle
fa, hur serviceplaneringen vanligtvis gr till och allmin information om olika
typer av funktionshinderservice. De ville ocksa att man pa férhand berittade om
klientens rittigheter pA métet om serviceplanen, till exempel méjligheten att ta
med sig en stodperson till motet.

Enligt de svarande skulle det vara majligt att forbereda sig till exempel om
blanketten for serviceplanen skickades till klienten fére métet. Klienten skulle
sjdlv eller tillsammans med sina nirstdende i forvig fa reda pa vilka faktorer som
i allminhet anses vara betydelsefulla vid bedémningen av servicebehovet. Det
skulle gora klienten mer uppmirksam pa att under métet ta upp alla faktorer
som péverkar hens situation. Man 6nskade ocksd mer tydlig information om
vilka dokument och utredningar som ska bifogas serviceansokan.

Det dr dock inte alltid mojligt eller meningsfullt for klienten att férbereda
sig och man kan inte heller kriva det av klienten.

Delaktigheten 6kar nar...

> klienten i férvag far material som forbere-
delse for motet, till exempel information
om olika typer av service eller blanketten
for serviceplanen.

> klienten i forvag far information om motets inne-
hall, till exempel vilka arenden som ska behandlas,
vad man ska prata om och vem klienten kan ta med
sig till motet.

> klienten far tydliga anvisningar om vilka dokument
och utredningar som kravs for olika ansékningar.
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3.2.7 Helhetsorientering

Klienterna inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning far
ofta service som dven omfattar barnfamiljer, dldre och hilso- och sjukvarden.
Ett av sdrdragen for det sociala arbetet f6r personer med funktionsnedsittning
ar just att man nyttjar sektorsovergripande samarbete, dven med aktdrer utanfor
social- och hilsovirden. Sektorsovergripande samarbete bor forekomma i till-
limplig omfattning i alla serviceprocesser inom det sociala arbetet for personer
med funktionsnedsittning, eftersom man enligt funktionshinderslagstiftningen
alltid ska underséka om klientens servicebehov kan uppfyllas med den service
som tillhandahills i forsta hand. Funktionshinderslagstiftningen tillimpas forst
ndr den service som tillhandahalls i forsta hand inte uppfyller klientens service-
behov eller om den inte ir forenlig med klientens intressen. Enligt grundtanken
om tillimpningen av FN:s konvention om rittigheter for personer med funk-
tionsnedsittning bor man satsa mer pa tillginglighetsanpassad basservice for att
16sa servicebehoven for personer med funktionsnedsittningar.

De svarande onskade att den professionella skulle sitta sig in ordentligt i
klientens situation, vilket innebar att klienten och klientens situation beaktas hel-
hetsinriktat. Helhetsorientering forutsitter att man avsitter tillrickligt med tid,
iakttar klientens unika situation, ger klienten mojlighet att férbereda sig och att
motet dr klientorienterat. Det helhetsinriktade angreppssittet associerades dess-
utom med att man lyssnade pd och beaktande klientens nirstaende och nyttjade
multiprofessionella kunskaper. Till vissa delar férknippades helhetsorientering
ocksa med att en professionell satte sig in i klientens tidigare uppgifter.

En del av de svarande onskade att de professionella i forvig skulle lisa
hilso- och sjukvardens expertutlitanden om klienten och utnyttja hilso- och
sjukvardens sakkunskaper for att lira sig om klientens funktionsnedsittning
eller sjukdom. Man ansag att nyttjandet av expertutlitanden skulle minska Gver-
lappande arbete och dokumentation f6r de yrkesutbildade. A andra sidan ansig
man att klientens egna upplevelser och sakkunskaper riskerade att bli asidosatta
om en professionell lutade sig mot expertutlatanden, eftersom experterna inte
gjorde en omfattande bedémning av hur funktionsnedsittningarna péaverkade
den dagliga funktionsférmdgan. Svaren tyder pa att klienterna kanske tar for
givet att expertutlaitanden har en annan betydelse 4n vad de faktiskt har nir man
fattar beslut om servicen. Till exempel kan klienten tolka en rekommendation i
ett likarutlitande som ett lofte om service.

I enkitsvaren innebar helhetsorientering dven att man tinker igenom till-
handahallandet av service med ett 6ppet sinne med tanke pa klientens helhets-
situation och de behov som uppstar i den, i stillet for att man enbart bedomer
om de allminna kriterierna for en viss tjdnst uppfylls. Enligt de svarande kan
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16sningarna pa hjilpbehovet ibland finnas pd annat hall 4n i det aktuella servi-
ceutbudet inom det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning.

De svarande 6nskade att alla nddvindiga aktorer deltar tillsammans i
planeringen av servicen. De onskade ocksd att man i klientens drende skulle
beakta asikterna hos andra personer 4n socialarbetarna och att det bedrevs ett
gott samarbete mellan aktérerna i klientens multiprofessionella nitverk. En del
av de svarande ville ta med till exempel sin personliga assistent eller sin fysio-
eller ergoterapeut pid motena och 6nskade bland annat att erfarenhetsexperter,
erfarenhetsutbildare och organisationer nyttjades inom det sociala arbetet for
personer med funktionsnedsittning.

Det ansags viktigt att man nyttjade de anhdrigas och nirstdendes sakkun-
skaper och vid behov samarbetade med klientens familj. De anhorigas roll an-
sags extra viktig om klienten hade svart att uttrycka sina sikter sjilv. Dessutom
kan klienterna ibland underskatta sitt behov av hjilp, varvid en anhérig kan
bidra till bed6mningen av servicebehovet med ett perspektiv som enligt den nér-
stdende dr mer realistiskt. Det ligger ocksd i klientens intresse att hela familjens
vilbefinnande beaktas. A andra sidan har det tidigare framkommit att klienterna
oftast vill bli horda sjilva i sitt eget drende.

Delaktigheten 6kar nar...

» man satter sig in ordentligt i klientens situa-
tion pa ett helhetsinriktat satt.

» man gor sig fortrogen med klientens tidigare klient-
uppgifter och vid behov nyttjar andra experters kun-
skaper, dock utan att glémma att klientens egna upp-
levelser och sakkunskaper ska prioriteras och utan
att dsidosatta expertisen inom det sociala arbetet.

> man soker efter I6sningar pa klientens situation pa
bredare front an att enbart fokusera pa en enskild
stodatgard inom funktionshinderservicen eller krite-
rierna for den.

> alla aktorer som ar viktiga for klienten inkluderas i
planeringen av klientens service.

> klientens anhoriga och narstaende far delta i plane-
ringen av tjanster med klientens samtycke, sarskilt da
klienten har svart att sjalv uttrycka sina asikter, dock
utan att aventyra klientens majlighet att bli hord.
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3.2.8 Tid och kontinuitet

De svarande onskade att det fanns méjlighet att triffa en professionell snabbare,
enklare och oftare. Manga upplevde att antalet moten med en professionell var
for fa. Man 6nskade fler moten for att bedoma servicebehovet sirskilt nir det var
fraga om omfattande och langvarig service.

Baserat pa svaren forverkligas klientdelaktigheten simst i utvirderingen
och utvecklingen av servicen. Ofta efterfrigades regelbundna uppdateringar av
serviceplanen eller kartliggningar av klientens situation. Man 6nskade ocksa
uppf6ljning nir tjansten forindrades, till exempel tre eller sex ménader efter
forandringen. A andra sidan 6nskade de svarande langsiktiga beslut och att dessa
uppdaterades forst nir det hade skett ndgon férindring i klientens situation. En-
ligt dessa svaranden ir allt annat onddig byréakrati f6r en professionell, tjansten
och klienten. Bland de svarande fanns det nagra som onskade firre moten. Det
viktiga ar att motesfrekvensen och regelbundenheten anpassas efter klientens
situation. En del av de svarande ville att en professionell skulle ta kontakt mer
aktivt. Till exempel 6nskade man att en professionell skulle ta kontakt nir ett
beslut eller en serviceplan foraldrades. Vissa svarande tyckte didremot att det var
bittre om kontakten enbart skedde pa klientens initiativ.

Enligt de svarandes upplevelser skulle delaktigheten 6ka om de professio-
nella var mindre stressade och kunde avsitta tillrickligt med tid f6r moten. Ett
for stort antal klienter och att de professionella byttes ut ansags férhindra arbete
av hog kvalitet. Man upplevde att de professionella inte har tid att gora indivi-
duella beddmningar, utan avgér drenden rutinmassigt for att spara tid.

Tiden som dgnas 4t moten liksom antalet moten och kontaketillfillen och
deras regelbundenhet ansigs vara faktorer som hade stor inverkan pé klientens
upplevelse av delaktighet. Den professionellas tid 4r ofta beroende av hens ar-
betsmingd, vilket dr en strukturell, administrativ och politisk friga som kriver
dtgirder av organisationens ledning. Om mer tid 4t klienten identifieras som
en faktor som okar klientens delaktighet, kan dven en professionell uppmark-
samma sidant som hen sjilv kan paverka. En professionell kan till exempel
forsoka skapa en stressfri atmosfir och fundera pa vilken typ av motessituation
som frimjar klientens upplevelse av att bli hérd. Det bor dock papekas att ett
stressfritt och sympatiskt mote inte ricker om klienten upplever att det finns en
konflikt mellan métet och servicebeslutet, vilket framkom tidigare av resultaten.
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Delaktigheten 6kar nar...

> en professionell ar lattillganglig och klien-
ten far kontakt med funktionshinderservi-
cen nar hen behover det.

> klientenen ges mojlighet att traffa en professionell
tillrackligt ofta och regelbundet.

> en professionell aktivt tar kontakt med klienten, till
exempel nar serviceplanen behdver ses over.

> klienten far tillrackligt med tid vid méten och at-
mosfaren vid motena ar stressfri.

> en professionell har ett lagom antal klienter och till-
rackligt med tid att satta sig in i den enskilda klien-
tens situation.

3.2.9 Digitala mojligheter

En del av de svarande kom med idéer om hur delaktigheten kan okas genom
digital teknik. Genom att utveckla digitaliseringen inom socialvirden kan man
oka klientdelaktigheten for manga personer med funktionsnedsittning. Aven
om en stor del av de funktionsnedsatta skulle gynnas av att den digitala informa-
tionen 6kade, fir vi inte gldmma bort att ménga fortfarande behéver sakkunnig
handledning och radgivning som ges vid ett personligt méte. Upplevelsen av
delaktighet stirks ocksd av mojligheten till aktiv interaktion mellan klienten och
en professionell samt servicesystemet. Det ér relevant for tolkningen av resulta-
ten av den hir enkitundersdkningen att materialet samlades in genom en web-
benkit. Detta har forutsatt att den svarande har haft dtkomst dill en tillginglig
digital milj6 och att hen behirskar digitala verktyg i viss mén.

[ svaren ansags digitalisering vara en l6sning som ersatte och effektiviserade
de professionellas administrativa arbete, vilket man hoppades skulle frigéra mer
tid till klientarbete for en professionell. Till exempel sig man méjligheter att
effektivisera beslutsprocesserna genom att utnyttja digitaliseringen. De svarande
onskade ocksd bittre datatekniska kunskaper hos de professionella. Med hjalp

av digitaliseringen kan man oka klienternas delaktighet genom att dokumentera
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drenden tillsammans med klienten. Vid klientbesok ir detta majlige till exempel
med en birbar dator eller projektor.

En del av de svarande tog upp den elektroniska drendehanteringen. De
onskade bland annat att ansokningar, beslut och serviceplaner skulle skotas
elektroniskt. Man efterfrigade en webbtjdnst for den elektroniska drendehante-
ringen dir klienten har en egen profil och dir all information finns tillginglig
pa ett och samma stille. Man ansag att detta skulle gora det mojligt att folja upp
den administrativa ansékningsprocessen. En annan mojlighet som férdes fram
var att beslut skulle kunna skickas via e-post. For att utveckla den administra-
tiva klientprocessen foreslogs digitala l6sningar som automatiska paminnelser
till klienten om att serviceplanen behdver uppdateras eller att ett servicebeslut
16per ut. Man menade att utvecklingen av tjdnster skulle gynnas av regelbundna
uppf6ljningar av servicen eller elektroniska klientenkiter.

Minga av de svarande upplevde att e-postkontakt med en professionell
kindes naturligt. Videosamtal foreslogs ocksd som en kontaktmetod som kunde
ersitta en del av de fysiska métena. Det gir att utritta myndighetsdrenden via
siker e-post och denna méjlighet efterfrigades dven inom det socialarbetet for
personer med funktionsnedsittning. De svarande lyfte fram nyttjandet av digi-
taliseringen som en 16sning for att gora det mer tillgingligt att utritta drenden
och fa information. For personer med nedsatt syn méste informationen vara i
elektronisk form for att vara tillginglig. For personer med nedsatt horsel ar det
diremot otillgingligt att utritta drenden via telefon och dirfér borde det finnas
mojlighet att utritta drenden till exempel via sms.

Delaktigheten 6kar nar...

» man utnyttjar fungerande digitala 16s-
ningar, till exempel barbara datorer och
verktyg som moijliggor delat arbete.

» man utnyttjar elektroniska kontaktsatt, till exempel
saker e-post eller videosamtal.

> man gor det mojligt att utratta arenden och fa in-
formation i en elektronisk form som ar tillganglig
for alla. Detta ar en forutsattning till exempel for
personer med sensoriska funktionsnedsattningar.
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3.2.10 Klientmedborgarskap och paverkan

De svarande upplevde att det finns saker att utveckla inom funktionshinder-
servicen och det sociala arbetet for personer med funktionsnedsittning for att
klienternas delaktighet ska forverkligas. De svarande berittade att de upplevt att
servicen och delaktigheten forsimrats pa sistone bland annat pa grund av kom-
munernas ekonomiska situation. A andra sidan uppgav en del av de svarande
att upplevelserna forbattrats de senaste dren. De svarandes varierande och delvis
motstridiga upplevelser av hur delaktigheten forverkligas kan tolkas som att
man behover rikta mer uppmirksamhet pd hur rittigheterna f6r personer med
funktionsnedsittning realiseras pd nationell niva. I friga om likabehandlingen
av personer med funktionsnedsittning maste vi komma ihag att likabehandling
inte betyder samma tjanst for alla, utan att man garanterar lika méojligheter for
alla. Delaktighet bygger pa de grundliggande fri- och rittigheterna och ménsk-
liga rittigheterna.

De svarandes allmidnna upplevelser av delaktighet var starkt forknippade
med tillgdngen till information. De svarande 6nskade att det inte ska vara klien-
ternas ansvar att ta reda pé vilken tjanst de har rite till och att klienterna inte ska
behova kimpa for att fa vara delaktiga. Man kan 6ka upplevelsen av delaktighet
bland personer med funktionsnedsittning genom att forbittra handledningen,
radgivningen och den 6ppna informationen om servicen. For att lyckas med
detta maste man beakta tillgingligheten, vilket kriver att man sprider informa-
tion via flera kanaler pa grund av de funktionsnedsattas varierande situationer.

Beaktandet av tillgingligheten betonades ocksd ur aspekten att personer
med funktionsnedsittning éver huvud taget méste kunna forflytea sig till olika
platser, leva i varierande milj6er och delta i evenemang om delaktigheten ska
kunna forverkligas. Man 6nskade ocksa bittre mojligheter till utbildning och
sysselsittning for personer med funktionsnedsittning. En visentlig del av det
strukrturella sociala arbetet ir att expertisen inom det sociala arbetet tillgodogors
i de kommunala verksamheterna och tillsammans med andra serviceproducen-
ter. Genom det strukturella sociala arbetet kan man dven paverka utvecklingen
av bostads- och verksamhetsmiljéerna sa att de blir sé tillginglighetsanpassade
som mojligt och tillgingliga for sa manga personer som mojligt.

Manga av de svarande var villiga att delta i utvecklingen av det sociala
arbetet for personer med funktionsnedsittning (Figur 4). Flest var intresserade
att delta genom att ge respons via webben eller annan skriftlig respons. Nistan
hilften av dem som besvarade enkiten ville dock delta med egna arbetsinsatser,
dvs. som klienter som deltar i utvecklingsarbetet eller erfarenhetsexperter.
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Figur 4. Viljan att delta i utvecklingen av funktionshindersservicen via olika ka-
naler.

De svarande upplevde att de kunde bli mer delaktiga genom att delta i
utvecklingen av tjdnster. De efterfrigade verkliga mojligheter att paverka: det
ar meningsfullt att delta i utvecklingen och ge respons nir man kan péverka
saker pa riktigt. Det foreslogs att utvecklingen kunde ske med metoder som
redan anvinds pa vissa héll, till exempel kundjuryer och utvecklingsgrupper,
klientenkiter och bittre nyttjande av radet for personer med funktionsnedsitt-
ning nir kommunala beslut fattas. Man 6nskade att erfarenhetsexpertis och
organisationernas expertis skulle nyttjas till exempel vid byggandet av offentliga
utrymmen och planeringen av tjdnster. Det bor dock péapekas att de personer
som besvarar denna typ av enkit och denna friga sannolikt 4r intresserade av
utveckling och att uttrycka sin asikt. Férmodligen besvaras enkiter sillan av
personer som befinner sig i en mycket jobbig livssituation, som behéver omsorg
av yrkesutbildade personer for att forverkliga sina rittigheter och fa service eller
som ir mycket nojda med tjinsterna som ordnas inom det sociala arbetet for
personer med funktionsnedsittning.

Utvecklingsforslag relaterade till servicen framférdes framfor allt i fraga
om firdtjinster och personlig assistans. Onskemélen handlade om sitten att
genomfora tjinsten, mingden beviljad service och dess tillricklighet samt grun-
derna f6r beviljande av service. Det foreslogs ocksa att konkurrensutsittningen
av tjanster bor férsvinna och att man i férsta hand skulle ta hinsyn till klientens
onskemal om ordnandet av service nir servicen genomférdes.
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De svarande hinvisade 4ven till mer omfattande samhillelig delaktighet i
fraigan om hur man mojliggor delaktighet. Bakom individuella klientprocesser
finns alltid en lagstiftningsbakgrund, och det riktades ocksa kritik mot den gal-
lande lagstiftningen som man 6nskade skulle f6rbittras. Till exempel efterfriga-
des mindre rum f6r tolkning av lagen och mer tydlighet i situationer dir samma
tjanst kan beviljas utifran olika lagar.

Delaktigheten 6kar nar...

> erfarenhetsexperter nyttjas i utbildningen
av arbetstagare och i klientarbetet.

» man nyttjar kamratstod.

» man nyttjar kunskaperna hos organisationer for
personer med funktionsnedsattning till exempel
nar personlig assistans ordnas genom arbetsgivar-
modellen.

> raden for personer med funktionsnedsattning
nyttjas nar kommunala beslut fattas.

» man nyttjar de funktionsnedsattas strukturella moj-
ligheter att paverka vid service-, samhalls- och sam-
fundsplanering, till exempel nyttjar klientrad och
utvecklingsgrupper.

> lagstiftningen ar tydlig och framjar klientdelaktig-
het.

» man satsar pa ekonomin, utbildningen, sysselsatt-
ningen och majligheterna att delta for personer
med funktionsnedsattning.

» man garanterar service som ar tillracklig och pas-
sande sett till de individuella behoven.

> klientprocesserna ar smidiga.

» man garanterar lika mojligheter i hela landet oav-
sett bostadsort, alder, funktionsnedsattning och ar-
betstagare.
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4 BARNKLIENTER OCH DERAS
FORALDRARS UPPLEVELSER AV
DELAKTIGHET

Analysen och presentationen av resultaten av enkiterna f6r barn och forildrar
styrs av klientprocessen. Forst behandlas informationen och radgivningen.
Dirifrdn gar man vidare till hur vil insatt den professionella 4r i klientens situ-
ation, varefter man fokuserar pa serviceplaneringen samt motet mellan klienten
och den professionella. Efter det behandlas interaktionen genom hela processen
och i vilken grad klienten blir lyssnad pa. Aven om interaktion, att lyssna och
bli lyssnad pa ingar i klientrelationen som helhet och idr kopplat upplevelsen av
hela servicesystemet konkretiseras de ofta just i samband med métet. Efter dessa
aspekter behandlas beslutsfattandet och tillhandahallandet av tjdnsterna i prak-
tiken. I det sista underavsnittet diskuteras delaktigheten som helhet, vilket dven
innefattar strukturella faktorer i samhaillet och klienternas vilja att vara delaktig i
utvecklandet av tjinsterna i hogre grad, dven den egna klientprocessen.

4.1 Tillgang till information och servicehandledning

Informationsférmedling och servicehandledning ir en viktig del av klientpro-
cessen inom det sociala arbetet med personer som har funktionsnedsittning.
Servicehandledning 4r ridgivning och vigledning om olika tjanster som ges av
en professionell. Klienten kan inte anséka om tjanster om hen inte vet i vilka
situationer hen ska kontakta myndigheterna. Aven inom andra yrken kan det
finnas brister i kunskaperna om hur man ska vigleda kunden i att soka sig till
det sociala arbetet inom funktionshinderservice nir basservicen inte ricker till
for att uppfylla servicebehovet.

Klienten maste ha tillrickliga kunskaper om sin funktionsnedsittning, fra-
gor som ror klienten sjilv och olika alternativa tjinster for att kunna fatta beslut
om tjansterna. Man talar di om serviceforstdelse. Den professionella maste ge
klienten stod i att fa en tillrdckligt stor serviceférstaelse. Det finns olika begrepp
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och kriterier for tjinsterna och formanerna inom olika férvaltningsomraden.
Tjansterna kan vara méngsidiga, men dven komplicerade, vilket gor att en
allef6r stor informationsmingd om organisationer och tjinster kan fa klienten
att uppleva en brist pa information. Man orkar inte sitta sig in i alla tjinster i
alla livssituationer och trots det har klienten ritt att f& omedelbar tillgang till
tjansterna. I praktiken betyder det att klienten vet vad som ska hinda i den egna
klientprocessen och vad som ir viktigt att fora fram. Aven minderariga klienter
har rict till det. Nér det géller barn 4r det ocksa sirskilt viktigt att ha en méjlig-
het att fd konkreta svar.

I svaren pd enkiten riktad till vuxna betonades tillging till information
och servicehandledning i hogre grad och pa ett mer mangsidigt sitt 4n i barnens
egna svar. Man fragade sirskilt fordldrarna hur bra information de hade fitt om
tjansterna och alternativen (figur 5). Pa en skala 1-5 var snittbetyget for till-
gangen till information enligt forildrarnas svar 2,3.

Nir forildrarna har daligt med information om limpliga tjdnster och al-
ternativ for situationen kan de inte uppna serviceforstielse. Dé finns det ingen
grund for att fatta bra beslut om limpliga alternativ f6r barnet och familjen.
Man kan inte heller utga ifrin att man ska kriva att forildrarna har en storre
initiativformaga, storre kunskaper och mer tid och resurser 4n normalt for att
sitta sig in i tjdnster som dr limpliga for sirskilda situationer och som ir relativt
ovanliga.

Man kan paverka klientens serviceforstaelse genom att informera oppet,
men dven genom att ge hen information om det kommande métet och vad
som ska tas upp dir. Man kan exempelvis informera klienten i férvig genom
att skicka ut material. Vi berdttar mer om sidant forhandsmaterial i avsnitt 4.3
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Figur 5. Hur bra information har du fitt om tjinsterna och alternativen? (An-
talet svarande anges med staplar.)
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i anslutning till métet. I den hir enkidten angav ménga forildrar att de upplevt
att man inte berittat oppet for dem om tjinsterna, utan att de sjilva maste veta
vilka tjanster de skulle anséka om och nir. En forilder skrev f6ljande: "ag fir
svar pa fragan, men man berittar inget utover det och ofta mdste man “mjolka” dem
pé samma sak flera ginger for att fi en tydlig helhetsbild. Inget klargors grundligt
och man fir ingen information om mdojligheterna om man inte frigar sjilv och har
Jatt information ndgon annanstans ifrin.”

Nigra fordldrar angav att de saknade information om vilka tjinster de har
rite till. Ur det sociala arbetets synvinkel fir diskussionen om “vad jag har ritt
till” ibland en lite problematisk prigel. Tjinsterna bestims inte schematiskt
med utgangspunkt i sirskilda diagnoser eller funktionsformagan, utan tillhan-
dahéllandet av tjinsterna ska utgd frin klientens individuella behov. Behovet
av service paverkas ocksd av klientens livsmiljo, livssituation och livsstil samt
onskemal. Ett sidant angreppssitt kriver att man sitter sig in i klientfamiljens
sarskilda situation, sd att man som en professionell kan soka efter, sammanstilla,
beritta om och erbjuda losningar som ir limpliga med tanke pé servicebehovet.
For att kunna sitta sig in i detta behover den anstillde tid for att fi grepp om
situationen i den omfattning som krivs, en mojlighet att utdka sin kompetens
och méngsidig radgivning. Klientens egen serviceforstielse ar anvindbar for kli-
enten sjilv for att veta nir hen bor ta kontakt med tjinsterna for personer med
funktionsnedsittning.

Forildrarna angav att kunskaper om olika alternativ i tjansterna skulle gora
det lattare f6r dem att vara delaktiga i klientprocessen: "Hen [socialarbetaren]
skulle kunna beritta om olika majligheter och tillsammans med familjen utvir-
dera vilka tjanster och stéditgirder som behdvs och se till att de sattes in i rite
tid.” Man skulle ocksa behova presentera olika alternativ for klienten anpassat
till just hens situation. P4 det sittet 6kar klientens egen serviceforstaelse och hen
kan gora vilgrundade val som bygger pa ritt information.

Nir det giller barn bor man sirskilt tinka 6ver vilka beslut barnet sjilv kan
fatta och nir de ska fattas tillsammans med vuxna. Mycket noggrant avvigt, i
begrinsad utstrickning och om barnets intresse kriver det kan man 4ven behova
fatta beslut for barnets rikning.
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Delaktigheten 6kar nar...

> klienten informeras 6ppet och tydligt om
funktionshinderservicen och uppgifter-
na inom det sociala arbetet med personer
med funktionsnedsattning.

» den professionella satter sig noggrant in i klientens
enskilda situation.

> den professionella har tid att fa ett grepp om klien-
tens situation i den utstrackning som kravs.

> klienten far information om olika alternativ som
uppfyller hens servicebehov.

» man forutom att 6ka foraldrarnas serviceforstaelse
aven okar barnens.

4.2 Den professionella sitter sig in i klientens situation

Den professionella som arbetar med personer med funktionsnedsittning maste
skaffa sig och behirska specialkunskaper om klienternas sirskilda situation.
Det kriver en mojlighet till omfattande nitverkande, sa att den professionella
kan forsta klientens situation som helhet och erbjuda l6sningar som verkligen
fungerar. Forutom att ha kunskaper om den allminna lagstiftningen, om lokala
janster och specialtjanster samt nitverkskompetens maste den professionella
bland annat ha kunskaper om olika funktionsnedsittning och sjukdomar samt
sirskilda fragor som har med dessa att géra. Samma diagnos betyder olika saker
for olika minniskor och i olika livssituationer. Den professionella maste nog-
grant sitta sig in i varje klients enskilda situation och férhéllanden f6r att borja
arbeta pa en fungerande l6sning. Det kriver tid och en méjlighet att vara flexibel
och anpassa losningen till klienten och situationen.

I den hir enkiten gav man foljande pastdende till barnen: ”"Man har satt sig
in ordentligt i min situation” (figur 6). De svarande barnens snittbetyg pd hur
vil insatt personalen var uppgick till 3,1 pd en skala 1-5. Forildrarna stilldes
inf6r samma pastiende och de hade nistan samma dsikt som barnen (snittbetyg
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Figur 6. Man har satt sig in ordentligt i min situation. (Antalet svarande anges
med staplar.)

2,9). Barnen 6nskade att den professionella skulle ha kunskaper om just hens
funktionsnedsittning och att den professionella skulle komma vil férberedd och
vil insatt i utlitandena till m&tet. Aven i mottagandet av forildrarna 6nskade
man att den professionella skulle vara mer insatt i klientens fall och ha stérre
kunskaper om sirdragen for olika funktionsnedsittningar. Socialarbetarna bor
ocksd ha grundliggande kunskaper om olika funktionsnedsittningar, men det
viktiga ndr det giller det sociala arbetet 4r att kunna ta reda pa klientens servi-
cebehov, vilket inte framgar enbart av diagnosen. For dem som ir socialarbetare
och arbetar med tjinster for personer med funktionsnedsittning 4r det viktigare
att exempelvis ha kunskaper om vad en viss begrisning av funktionsforméagan
innebir for just den hir klienten i klientens egen livssituation. Forildrarna ons-
kade ocksa att de professionella skulle ha storre kunskaper om lagstiftningen.
Inom funktionshinderservicen bor den professionella ocksd, forutom de allmin-
na lagarna, dven behirska bland annat lagen om service och stod pa grund av
handikapp, lagen angiende specialomsorger om personer med en intellektuell
funktionsnedsittning, socialvirdslagen och lagen om stod for nirstiendevard.

Forildrarna upplevde det dven som ett problem att personalen inom funk-
tionshinderservicen ofta byts ut. Det har en inverkan pa hur vil den professi-
onella har kunnat sitta sig in i klientens situation. Nir en professionell byts ut
maste klienten beritta samma saker manga ginger. Aven om klientrelationen
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administrativt sett ser sammanhingande ut kan det inte skapas en kontinuerlig
klientrelation mellan den professionella och klienten. Bristen pd kontinuitet i
klientrelationen gor det svarare att uppna en fortrolig klientrelation. Betydelsen
av fortroende dr dnnu storre vid langvariga och forinderliga servicebehov.

Man fragade dven forildrarna i vilken grad man hade tagit hinsyn dill fa-
miljens situation som helhet i tjansterna. Huvudparten av fordldrarna svarade
att man tagit hinsyn till situationen som helhet i liten eller mattlig grad. Forild-
rarnas snittbetyg pa hinsynen till familjens situation som helhet var 2,6 pa en

skala 1-5 (figur 7).

I frigorna med fritextsvar angav forildrarna att ett storre hinsynstagande
till familjens situation som helhet och personens sirskilda situation skulle vara
ett fungerande sitt att 6ka forildrarnas delaktighet i planeringen av och besluten
om tjinster. | svaren framkom det att: “"Man maste se till situationen som helbet
[for hela familjen, inte bara ur klientens synvinkel.” Bra sitt att ta hiansyn till famil-
jens situation som helhet ansags vara fler hembesok, personlig budgetering, att
utforma tjdnsterna, multiprofessionalism och att skapa lsningar nira klienten
och inte pa hog niva inom organisationen. Manga framhivde ocksa att hinsyn
till den enskildas situation kan frimja barnets egen delaktighet.

Foréldrar
(n=89)
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Figur 7. I vilken grad har man tagit hidnsyn till din familjs situation som helhet
i gdnsterna? (Antalet svarande anges med staplar.)
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Delaktigheten 6kar nar...

> den professionella har tillgang till grundlag-
gande kunskaper om olika funktionsned-
sattning och deras inverkan pa funktions-
férmagan och vardagssituationer.

> den professionella dven kan ta reda pa vilken typ av
stod varje enskild klient behover.

> den professionella sjalv besitter och har tillgang till
ingdende kunskaper om lagstiftningen om perso-
ner med funktionsnedsattning.

> personalomsattningen minskar.

» familjens situation som helhet tas i beaktande vid
beslut om tjanster for barnet.

» man gor hembesok, tillampar personlig budgete-
ring, utformar tjansterna och fattar beslut om tjans-
terna nara klienten.

4.3 Planering av tjinster och méten

Planering av tjdnster tillsammans med klienten samt méten mellan klienten och
den professionella dr de punkter i klientprocessen dir klientens upplevelse av sin
delaktighet i serviceprocessen vanligtvis konkretiseras. Motena ir relativt ofta in-
riktade pa just serviceplanering. Enligt handikappservicelagen ska en serviceplan
upprittas for alla klienter, om det inte dr uppenbart onédigt. Det 4r meningen
att man i serviceplanen ska skriva in de centrala aspekterna av klientens situation
och med tanke pd servicebehovet samt klientens och den professionellas syn-
punkter och géra upp en plan for vilken typ av tjanster som ska tillhandahallas
for att uppfylla klientens servicebehov samt hur man ska f6lja upp planen och
att den genomfors och uppdateras.

Vi fragade forildrarna i vilken grad de har kunnat delta i tjinsterna som
erbjuds barnet som helhet och i planeringen av innehéllet. Majoriteten angav att
de hade fatt delta i mattlig grad (figur 8). Forildrarnas snittbetyg for mojlighe-
ten att delta i planeringen var 2,8. Sammanlagt fick forildrarna ta stillning till
tio pastdenden om serviceprocessen (Heini m. fl. 2019, 108-109). Detta pasti-
ende om delaktigheten i planeringen av tjinsten fick det tredje hogsta betyget.
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Figur 8. I vilken grad har du kunnat delta i tjinsterna som erbjuds barnet som
helhet och i planeringen av innehallet? (Antalet svarande anges med staplar.)

Om klienten kan forbereda sig infor métet ska hen fi information i forvig
om vad som ska tas upp pa motet. D kan klienten fundera i forvig over vilka
saker hen vill ta upp. Genom att ge eller skicka material till klienten i férvig kan
man dven paverka klientens serviceforstaelse positivt. I svaren i enkiten framkom
det att barnen ocksi onskade att de hade fitt material innan métet si att de hade
kunnat forbereda sig infér motet med den professionella. Det dr viktigt att dven
barn fir verktyg for att forbereda sig infor méten med den professionella. Man
kan exempelvis skicka ett brev till klienten fére métet, som vinder sig direke till
barnet. Man ska dd anvinda ett sa tydligt sprak som majligt och man kan ocksd
illustrera brevet. Man bor ocksa skriva ett eget foljebrev till férildern, i vilket man
berdttar hur forildern kan ge barnet stod i att férbereda sig infér métet. Behovet
av stod for mangsidig kommunikation har 6kat inom funktionshinderservicen.
Okade mojligheter att anvinda lsningar som méjliggor och underlittar interak-
tion gor att klientens synpunkter kommer fram i hogre grad.

Aven forildrarna lyfte fram framforhallning. De angav att ett bra sitt att
frimja delaktighet for barnet ir att exempelvis fa bekanta sig med dokument-
mallen till den riktgivande serviceplanen i férhand eller fylla i Pussel for ett gott
liv (Hyvin elimin palapeli)® innan barnet triffar den professionella. ”Aven att
exempelvis fa blanketten till serviceplanen hemskickad i forvig gor det mojligt
for hela familjen att bli horda, i och med att de hinner forbereda sig.” Forutom
att fa information i forvig dr det viktigt att tillsammans hitta och bygga upp
16sningar.

3 DPussel for ett gott liv dr en arbetsbok som sammanstillts av Jaatiset ry och Forbundet Utve-
cklingshimning for familjer som star infor ett serviceplanméte. Syftet med arbetsboken ir att
hjdlpa familjer att strukturera sin situation innan de triffar den professionella. Om man vill kan
man visa den professionella boken pd motet.
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Ett annat sitt att paverka klienternas upplevda delaktighet 4r hur man lag-
ger upp motet. Forildrarna foreslar att métena med funktionshinderservicen vid
behov skulle kunna vara regelbundna: ”Erz mate per dr borde vara ett minimum,
om familjen sjilv onskar det.” Tjinstens limplighet med tanke pa behoven skulle
kunna f6ljas upp pa ett kontrollerat sitt och klienten skulle battre kunna forutse
vad som hinder hirnist. I vissa svar upplevdes méten 6ga mot 6ga overlag som
viktiga Gverlag och som en faktor som okar barnets delaktighet

Pa det stora hela 6nskade man att det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsittning skulle ta ett mer aktivt grepp: ”Funktionshinderservicen
har inte kontakt med klienten. Processen (dtminstone i X kommun) fungerar bara
ndr klienten sjilv kontaktar funktionshinderservicen.” Aktiv och regelbunden
kontakt frin funktionshinderservicens sida skulle dven kunna ha en positiv
inverkan pé klientens fortroende och upplevelse av delaktighet. Om man holl
regelbundna méten och titare kontake skulle klienternas servicebehov oftare bli
tillgodosedda i tid, situationen skulle inte hinna bli kritisk och métena skulle
inte vara problemcentrerade som utgingspunkt. I det sociala arbetet med perso-
ner med funktionsnedsittning ir klientrelationerna ofta linga, ibland livsvariga.
Som huvudregel upphér de inte efter ndgra méanader eller ett &r. Om man kunde
forutse servicebehovet i hogre grad dn idag kunde 4ven ansokningarna fran kli-
enter vara mer indamélsenliga. Det skulle spara resurser bade for klienterna och
de professionella. Det skulle ocksd minska antalet sékande av dndring.

Forildrarna upplevde lyckade nitverkstriffar som viktiga i planeringen av
tjansterna. Ritt organiserade ansdgs de 6ka savil barnens som de vuxnas delak-
tighet. Daghemmet, rehabiliteringshandledaren, skolan och serviceproducenter-
na angavs som viktiga nitverkspartner. Klientfamiljens sirskilda situation avgor
vilket nitverk som behovs for att det ska bli bra. Nitverkstriffarna fick ocksa
kritik for hur de organiseras. Stora nitverk upplevdes som problematiska med
tanke pd barnets delaktighet. En forilder skrev att man ofta har for lite tid i stora
nitverk, vilket gor att man talar f6rbi barnet. En annan forilder angav att bristen
pa tjanster samt det bristfilliga samarbetet mellan bildningsvisendet och soci-
alforvaltningen var anledningen till att hens barn tvingades flytta frain hemmet.

Nir det giller moten tog méinga dessutom upp att man bor avsitta tillrdck-
ligt med tid for dem. Forildrarna ansig att man genom att avsitta tillrickligt
med tid tryggar barnets mojlighet att beritta om sin situation i sin egen takt och
pa sitt eget sitt. Aven barnen vill ha mer tid och lugn och ro pa métena: ”Jag or-
kar inte koncentrera mig under en ling tid, jag blir utmattad och trott i huvuder.” A
andra sidan tyckte bade vuxna och barn ocksd att det r bittre for barnet med ett
langt mote dn flera korta. Barnen och familjerna ir individer och samma arrang-
emang passar helt enkelt inte alla. Barnen hade ocksa 6nskemal om tidpunkten
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for métena. De ville att de inte skulle intriffa under skoldagen, vilan pa dagen
eller samtidigt som andra viktiga aktiviteter: ”..a#t hitta en passande tid, for jag
har ocksi annat att gora.”

Betydelsen av valet av motesplats kom ocksd upp i enkiten. Bade barnen
och forildrarna 6nskade en milj som var bekant for barnet. I huvudparten av
svaren betydde det i hemmet. Men dven nir det giller plats for métet dr den
bista utgangspunkten att anpassa sig till varje enskild klients och familjs situ-
ation. Klientens kinsla av delaktighet kan dven oka om hen fir bestimma var

Delaktigheten 6kar nar...

> man skickar forhandsmaterial till bar-
net innan motet. | materialet ska man till-
tala barnet direkt och det ar bra om det
innehaller illustrationer.

> man skickar forhandsmaterial till foraldrarna innan
motet. Det ar bra om materialet innehaller informa-
tion om hur féraldern kan ge barnet stod i att for-
bereda sig infor motet.

» man vid behov traffar klienten regelbundet.

Y

man traffar klienten 6ga mot 6ga.

» organisationen och dess anstallda vid behov age-
rar pd eget initiativ i forhallande till klienterna. Det
innebar exempelvis att aktivt informera och ha kon-
takt med klienterna.

» natverksmotena ar valorganiserade. Viktiga perso-
ner bor bjudas in till moétena, men med tanke pa
barnets delaktighet ska de vara tillrackligt sma.

> man avsatter tillrackligt med tid pa moétena. Oftast
ar flera korta méten battre an ett langt.

> tidpunkten for motet passar alla, aven barnen
» barnet bestammer motesplats.
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motet med den professionella ska ske. Om man fragar barnet om métesplats
dr det ocksa en signal till fordldern om att barnet har en central roll pd métet.
Utifrén svaren konkretiseras det att det nir man ska bestimma motesplats och
hur motet ska ske ir viktigt att serviceorganisationen tar hinsyn till klientens
sarskilda situation.

4.4 Interaktion

En faktor som till stor del paverkar upplevelsen av delaktighet som kom fram i
enkiten var interaktionen vid motestillfillet i alla steg av processen. Interaktio-
nen mellan den professionella och klienten avspeglas i deras tillit till varandra.
Tilliten 4r sirskilt viktig inom det sociala arbetet med personer med funktions-
nedsittning, dir det handlar om en minniskas férmaga att fungera sjilvstindigt,
sadant som generellt betraktas som intima om n vardagliga grundliggande sa-
ker i livet. Eftersom relationen med klienterna kan vara livsvariga har graden av
tillit langsiktiga effekter. I synnerhet nir det giller barn kan kvaliteten pé inter-
aktionen aterspeglas langt in i framtiden. En lyckad interaktion kriver respekt
fran bada parter. Funktionsnedsittning som péverkar kommunikationen och
interaktionen kréver sirskilt breda kunskaper och nitverksbyggande av de pro-
fessionella inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning for
att motet mellan klienten och den professionella ska bli bra.

I det hir avsnittet tar vi upp vénlighet och respekt vid méten samt positiva
och negativa erfarenheter av méten mellan en professionell och klienter. I nista
underavsnitt, 4.5, fordjupar vi oss i upplevelser av att lyssna och att bli lyssnad
pa, vilket 4r en del av interaktionen i klientrelationen. I lyssnande betonas tek-
niske lyssnande bade pa barnet och forildrarna och nir det géller att bli lyssnad
pa upplevelsen av den egna stillningen i genomforandet av serviceprocessen som
helhet. Interaktion och lyssnande édr titt sammanflitade och darfor 6verlappar
de dven delvis varandra.

Vi gav barnen och férildrarna foljande pastdende: "Servicen har varit vin-
lig” (figur 9). De svarande barnens snittbetyg pa vinligheten var 3,7 pd en skala
1-5. Snittbetyget dr hogt jamfort med de 6vriga pastdendena. Snittbetyget fran
foraldrarna lig pd samma niva som barnens.

Huruvida servicen upplevs som vinlig ar intressant eftersom de professi-
onella inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning enligt
den hir enkiten sillan pratar med barnen. Det kan finnas flera anledningar till
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Figur 9. Servicen har varit vinlig. (Antalet svarande anges med staplar.)

det. Pi frigan om hur samtalet med den professionella kindes svarade 14 sva-
rande av 45 att ingen hade fort nigot samtal med dem over huvud taget eller
sa svarade en forilder att barnet inte kan samtala. Att motena mellan de pro-
fessionella och barnen var begrinsad framgick genomgiende i enkiten. En del
av forildrarna berittade mer ingiende om hur man skulle kunna kommunicera
med barnet med hinsyn till funktionsnedsittningar: “Barnet i var familj kan
inte prata, och darfor skoter forildrarna samtalen med de professionella. Barnet
kan dock stilla enkla fragor, som hen kan svara pa genom att nicka eller skaka
pa huvudet.” I det hir svaret tolkas samtal som att prata, vilket dven kan vara en
mer allmin tolkning. Det finns dock manga olika sorters kommunikation och
det finns manga sitt att ge stdd i kommunikationen. Alla minniskor kommu-
nicerar pd ndgot sitt.

Mainga barn angav att samtalet med den professionella hade kints svért,
trakigt eller jobbigt. Barnen berittade att de hade blivit nedvirderade, att man
tramsat med dem, att man inte hade varit intresserad av dem eller att de hade
blivit forbisedda. En del angav dock att samtalet hade kints bra. Barnen var till
storsta delen fiordiga i beskrivningarna av sina upplevelser. De berittade dock
om sidant som har med interaktionen att gora nir vi bad dem beritta om bra
erfarenheter av méten med en professionell. Ett barn beskrev hur den professio-
nella kramade tillbaka och dven hilsade pa barnet och inte bara pa férildrarna.
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Ett annat barn berittade att den professionella dven var intresserad av barnets
asikter. En forilder som svarade ét sin bebis beskrev hur den professionella dven
talade till bebisen. Att ta kontakt med barnet och att se det som klient dr viktigt
for att frimja barnets delaktighet och aktiva medverkan samt f6r att visa upp-
skattning for barnet. I nigra svar beskrev barnen hur dven kinslor som vickees
i situationen eller blyghet paverkade interaktionen. Ett barn berittade att den
professionella verkligen ville hjilpa och gora familjens liv lattare.

Forildrarna skrev mer ingdende om sina upplevelser 4n barnen. Positiva
upplevelser beskrevs bland annat med orden vinlig, tillforlitlig och saklig. Kins-
lan av att bli lyssnad pa var enligt enkiten grundliggande for en positiv upple-
velse. Sammanfattningsvis kan man ocksa se att de professionellas formaga att
vara nirvarande var kopplad till de positiva upplevelserna. Aven att lira kinna
den professionella hade en positiv inverkan pa upplevelsen av att bli lyssnad
pa: "Samtalet var empatiskt och jag kinde mig forstidd. Men ju bittre man har
ként varandra (och dven nér den professionella har bytts ut) desto mer naturligr har
maotena gart.” En stor utmaning hir 4r den stora personalomsittningen inom
socialvérden, vilket dven framkom i svaren i enkiten.

Forildrarnas negativa upplevelser av interaktionen varierade. En del av
foraldrarna beskrev samtalet som snokande och att den professionella inte var
genuint intresserad av familjens situation. Ibland hade de dven fitt en kinsla av
att besluten redan var fattade innan motet med klienten. De negativa samtalen
beskrevs bland annat som nedvirderande, som ett férhér och som frustrerande.
Ibland hade forildrarna ocksd fitt uppfattningen att den professionella trots
samtalet inte forstod familjens situation som helhet eller barnets funktionsned-
sattningar: “Jag har inte alltid varit siker pdi att man har forstitt familjens och
barners situation ritt. Framfor allt hur utmanande vir vardag faktiskt dr.”

En stor del av upplevelserna av interaktionen verkar ha med den profes-
sionellas instillning att gora. I svaren sig man att den faktor som framforalle
paverkade interaktionen var hur den professionella forhéll sig till klienterna och
tjansterna. Ibland fick klienten en kinsla av att den professionella var genuint
intresserad av klientens problem och ville hjilpa familjen. Andra ginger fick
klienten en bild av att den professionella av ndgon anledning inte ville bevilja
tjansterna och att samtalet styrdes mot att man inte skulle behéva bevilja tjans-
terna till klienten. Den professionellas instillning har ocksa konstaterats ha stor
inverkan pa huruvida den aktiva medverkan hos barn med funktionsnedsitt-
ning okar eller minskar inom hilso- och sjukvirden (Olli 2014). Den professi-
onellas instillning kan ocksa i visentlig grad péverka barnets och forildrarnas

agentskap.

57



Delaktigheten 6kar nar...
> den professionella traffar barnet och tar
kontakt med det.

» den professionella ser barnet som en deltagande
och kommunicerande klient.

» den professionella vid behov anvander ett kommu-
nikationssatt som stodjer och ersatter talet, med
exempelvis bilder, stédtecken och pekplattor.

> den professionella formedlar narvaro under motet.

Y

den professionella kan lara kanna barnet.

» den professionella och klienten respekterar
varandra.

4.5 Att lyssna och bli lyssnad pa

Det ir ingen sjilvklarhet att man lyssnar pa barnet inom det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning. Bade det faktum att de dr barn och perso-
ner med funktionsnedsittning gor att de riskerar att inte bli hérda och dirmed
inte inkluderade. Stressen och det stora antalet klienter inom det sociala arbetet
gor att man ldct lockas att enbart ha kontakt med forildrarna, dd man far svar
snabbare fran dem 4n frin barnen. Det dr dock mycket viktigt att lyssna pa bar-
nen inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning. Barnets
funktionsnedsittning 4r inget hinder mot att hen har ésikter som giller den
egna servicen. Forsta steget for att bli lyssnad pa ér att den professionella sjilv
triffar klienten, det vill siga barnet. Det 4r ocksa viktigt att lyssna pa forildrarna
och pd andra barn som i hog grad 4r delaktiga i barnets vardag, da de ofta kan
ta upp saker som barnet inte kan ta upp sjilv. Vuxna och andra nirstiende or-
ganiserar vardagen pa det sitt som barnet upplever den. For barnet 4r det dven
viktigt att bli lyssnad pa f6r att man inte lir sig att uttrycka sina asikter pé ett
ogonblick. Om barnet inte lir sig att uttrycka sig redan som barn ir det ofta
jobbigt och tar ling tid att ldra sig det som vuxen. Genom att ta reda pd barnets
asikter okar man alltsd bade deras delaktighet i nuet och forebygger diskrimine-
ring i vuxen alder.
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Figur 10. Man har frigat mig/mitt barn om var dsikt. (Antalet svarande anges
med staplar).

Var tredje barn anger att ingen ndgonsin har frigat dem om deras asike eller
att man sillan frigat om den (figur 10). Nistan tvé av tre fordldrar ansig att man
inte hade fragat om deras barns asikt.

Skillnaden har delvis sin forklaring i att de som svarade pd enkiten troligt-
vis inte dr de barn som har storst begrinsningar i sin formaga att uttrycka sig.
Det dr personer vars asikter ofta inte blir horda, dven i enkiter. Diremot fir
man oftare reda pa deras dsikter via forildrarna. Barn med stora talsvirigheter
kan uppleva att man har frigat om deras asikt i och med att hen varit med vid
samtalstillfallet ddr foraldrarna har delgett barnets asikt och det forldrarna sagt
stimmer med barnets asikt.

Nir det giller barn med funktionsnedsittning kan vuxna ldtt frestas att
tro att barnet inte forstar det som tas upp eller inte kan delge sin asike. Nar vi
fragade barnen pa vilket sitt de ville delta i hanteringen av frigor som rér dem
inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning angav nirma-
re hilften av de svarande att de ville delta i samtalet eller uttrycka sin asike: ”Jag
vill sjdlv berdtta om sidant som rér mig. Man maste friga mig om min asike.”
En del berittade dven att de ville delta med stod av eller via forildrarna, men
att de i framtiden ville delta sjilva: "Som barn si lite som mojligt direke (via
foraldrarna), som ungdom har man ett stérre behov att bli lyssnad pa.” Pa det
stora hela uttryckte endast tre barn i hela enkiten att de inte ville delta i motet
med den professionella.
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Inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning 4r det
viktigt att ta hinsyn till att manga klienter anvinder alternativ och komplet-
terande kommunikation. I grundutbildningen fér socialarbetare ingér inte
anvindning av dessa metoder, vilket gor att nitverkande, konsultation och
fortbildning blir 4nnu viktigare. I den hir enkiten var barnens sirskilda 6nskan
att de professionella skulle veta hur man anvinder verktyg och metoder till st6d
och som ersittning for talet, det vill siga stédtecken, pekplattor och snabba
teckningar: "Att jag skulle kunna beritta i bilder vad jag vill gora efter skolan.”
Bilderna ger inte bara stod till talet utan bidrar dven till forstaelsen och att man
minns saker och ting. Alla barn har nytta av det. Anvindningen av bilder och
andra metoder till stdd och som ersittning for talet ska alltsa alltid diskuteras
med barnen och om situationen kriver det dven med de vuxna. Om barnet har
egna hjilpmedel for interaktion ska man alltid i férsta hand anvinda dem. Det
dr bra om socialarbetarna ser till att behirska dtminstone det grundliggande av
det som ska tas upp nir hen triffar barnet. Aven forildrarna ansig att metoder
till stdd och ersittning for talet dr viktiga verkeyg for att lyssna pa barnet: "Den
professionella bor ha med utskrivna svarsalternativ till frigorna frin exempelvis
Papunet’. Aven om barnet kan beritta om sina inskemal och behov for forildrarna,
kanske hen inte vigar beritta det for den professionella som hen triffar en ging om
dret.”

Barn
(n=72)
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Dilig @ Ganskaddlig ©@Mattlig [©@Ganskabra [OBra

Figur 11. Jag har sjilv fatt paverka sadant som rér mig. (Antalet svarande ang-
es med staplar).

4 Papunet dr en webbplats om tal- och kommunikationssvarigheter och tillginglighet. P4 Pa-
punet finns det bland annat en gratis heltickande bildmaterialbank, som ir 6ppen for alla.
Www.papunet.net
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Det ricker inte med att bara lyssna pa barnet, utan barnets asikter maste
dven paverka valen och beslutsfattandet. Over hilften av barnen svarade att de
sjilva har fatt paverka sidant som ror dem i liten grad eller i ganska liten grad
(figur 11). Endast en dryg tiondel av barnen angav att de hade fitt paverka si-
dant som r6d dem i ganska hog eller hog grad. Det har sin forklaring i att man
inte lyssnar pd barnet sirskilt ofta 6ver huvud taget. Ju mindre barnet ar eller
ju storre kognitiv funktionsnedsittning det har desto littare 4r det att forbise
barnet. I praktiken bor det vara tvirtom: di ar det dnnu viktigare att lyssna pa
barnet, eftersom det befinner sig i en sirskilt sarbar stillning.

Ju simre den professionella 4r pa att tolka barnets dsikter desto storre vike
maste hen fista vid det som sidgs av personerna i barnets nirmiljo. Det kriver att
ha man har formagan att stilla fragorna till fordldrarna, andra nirstdende och de
som 4r involverade i barnets liv pa ett sitt som gor att barnets synvinkel far en
central roll och inte forildrarnas eller andra deltagande parters. I jimforelse med
barnen anger forildrarna att de i hogre grad har blivit lyssnade pa i beslutsfat-
tandet som ror barnet (figur 12). Snittbetyget f6r i vilken grad de svarande blivit
lyssnade pa ar 2,1 frin barnen, medan motsvarande siffra frin fordldrarna 4r 2,9.

Familjens vilbefinnande aterspeglas i barnets vilbefinnande, och dirfor 4r
det viktigt dven for barnets vilbefinnande att barnets nirstdende upplever att de
blir lyssnade pa. Tvé av fem forildrar upplevde att man lyssnade pd dem i liten
grad eller i ganska liten grad och endast knappt var tredje i ganska hog eller hog
grad. Det finns flera olika faktorer som paverkar, som exempelvis de professio-
nellas tillgianglighet och respekten for forildrarnas expertis. Nagra forildrar lyfte
fram att man kan 6ka barnets delaktighet genom att den professionella, barnet
och forildrarna verkligen ér tillsammans: ” Familjen borde vara med mer i olika
steg av klientprocessen som expert”

Foraldrar
(n=88)
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Figur 12. I vilken grad upplever du att du blir lyssnad pa nir det giller besluts-
fattande? (Antalet svarande anges med staplar.)
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Aven barnen 6nskade att deras forildrar skulle bli lyssnade pa inom det so-
ciala arbetet med personer med funktionsnedsittning. Vissa av dem onskade att
den professionella skulle fraga deras forildrar om saker och ting eller att forild-
rarna skulle vara med som stdd nir de triffade den professionella. Forildrarnas
nirvaro kan alltsd hjilpa dven barnet att uttrycka sin egen asike.

Delaktigheten 6kar nar...

> man forutom pa barnet aven lyssnar pa
personer som ar viktiga for barnet.

> kommer ihag att barn som regel vill vara delaktiga
da man behandlar fragor som rér dem sjalva.

> de professionella far utbildning i hur man anvander
alternativ och kompletterande kommunikation och
borjar anvanda dessa metoder.

> alltid anvander tolkar nar det behdvs.

> den professionella diskuterar med foraldrarna och
barnets narstaende pa ett satt som gor att barnets
synvinkel far en central roll.

4.6 Beslutsfattande och tillhandahéllande av tjinster

Inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning ansoker kli-
enten ofta om en viss tjanst som den professionella svarar pi genom att fatta
ett tjinstebeslut. Man ansoker inte om eller beviljar en tjanst for tjinstens egen
skull, utan det ir ett verktyg som gar utdver klientprocessen och paverkar bar-
nets och familjens liv, som gor det mojligt att vara delaktig, exempelvis i att kny-
ta och uppritthalla sociala kontakter. Deltagande i beslutsfattande kan forstas
som exempelvis deltagande i planeringen av tjdnsterna. Beslutet dr dock en text
som skrivs och undertecknas av den professionella. Om det erhallna beslutet dr
positivt eller negativt har naturligtvis en stor inverkan pa om klienten upplever
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att hen blir hord och ir delaktig. Beslutsfattande ér den situation dé servicesys-
temets makt konkretiseras via den professionella. Det viktiga dr dock om den
professionella vill eller kan dela denna makt med barnet och férildrarna.

Drygt en fjirdedel av forildrarna anger att de kan paverka beslutsfattande
som ror deras barn i ganska hog grad eller i hog grad (figur 13). Knappt hilften
av forildrarna upplever att de kan paverka beslutsfattandet i liten eller ganska
liten grad. Nir vi fragade forildrarna om hur de har upplevt samtalet med den
professionella kom det fram upplevelser av att férildrarna hade blivit forbi-
sedda: "Man lyssnar inte pa forildrarna eller litar inte pa deras kunskaper om
barnets situation och hur barnet klarar sig/vad det klarar av och dess behov av
hjilp.” I nagra svar framgick det dven att de hade haft si fa samtal med den pro-
fessionella att det var svért att ens svara pa fragan. I ett svar betonades vikten av
diskussion och interaktion fér att undvika ménga missforstind: “Sa@ hir ser det
ut just nu i vdr stad: klienten kommer in med en ansokan med motivering och bi-
lagor. Arendet behandlas inom funktionshinderservicen och klienten fiir ett nekande
beslut med post. Beslutet har fattats pa otydliga eller felaktiga grunder (exempelvis
att det saknades viss en bilaga trots att klienten visst hade skickat in den eller kli-
entens funktionsformagaldiagnos har tolkats helt fel) — sedan borjar allt om pa nytt
igen. Om man i borjan av beslutsfattandet kontakrade klienten med ett prelimindre
beslut skulle klienten kunna kontrollera exempelvis att nej, virt barn, som har en
intellektuell funktionsnedsitining och autism kan inte det och det sjilv som sina nor-
malutvecklade kamrater i samma dlder, som hade skickats hem infor ett kommande
beslut.” Konsekvenserna av besluten ar betydande f6r barnen och familjerna i
deras vardag, och genom att sitta sig in i den enskilda situationen sikerstiller

Foraldrar |
(n=89)
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Figur 13. I vilken grad upplever du att du kan paverka beslutsfattandet om ditt
barn? (Antalet svarande anges med staplar.)
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man att klientens rittigheter tillgodoses. Den sparsamma kontakten beror si-
kert delvis pd att de professionella har mycket att gora, vilket ocksa lyfts fram i
vissa svar: “Sedan ndr den professionella byttes ut fanns det inte lingre ndgon tid for
samtal och jag triffade inte ens den professionella som fattade besluten. Besluten tog
lang tid och jag fick jaga pd.” 1 det hir svaret framkommer ocksa langa handligg-
ningstider for ansokningarna, vilket har en negativ inverkan pa upplevelsen av
paverkansmojligheterna. En forilder tog ocksa upp kinslan av motsittningar i
sin beskrivning av samtalet med den professionella: "Det dr svirt, for det kinns
som att det dar forildrarna mot socialarbetarna (inom funktionshinderservice).”

Det steg i klientprocessen som forildrarna upplevde att de hade stérst moj-
lighet att paverka var det praktiska genomférandet av tjansterna (figur 14). For-
dldrarnas snittbetyg dr 3,1. Var fjirde svarande hade upplevt sig kunna delta i det
praktiska genomforandet i liten eller ganska liten grad, medan knappt hilften av
de svarande hade kunnat delta i ganska hog eller hog grad. Ofta behovde forild-
rarna sjilva eller tillsammans med barnet sta for det praktiska genomférandet av
tjansterna (exempelvis bestilla taxi, boka dagar av tillfillig vard eller planera vad
barnet ska gora med stodpersonen). A andra sidan kan bristande st6d med det
praktiska dven vara betungande och ta pa krafterna i vardagen. Ur barnens syn-
vinkel dr det otroligt viktigt att genomférandet av tjdnsterna i klientprocessen
fungerar, eftersom barnen 4r de som har tjinsterna i sin vardag.

For att fa reda pd i vilken grad tjdnsterna lever upp till det behov som de
dr avsedda for behovs det en utvirdering av tillhandahallandet av tjidnsterna
fran barnets, forildrarnas och andra nirstdendes sida. Respons fran barnen och

Foraldrar
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Figur 14. I vilken grad har du kunnat delta i det praktiska genomforandet av

den service som ditt barn har fatt? (Antalet svarande anges med staplar.)
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Foraldrar
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Figur 15. I vilken grad har du kunnat delta i utvirderingen av den service som
ditt barn har fact? (Antalet svarande anges med staplar.)

forildrarna dr en del av utvirderingen av effektiviteten och den kunskapsproduk-
tion som gor att man kan utvirdera klientorienteringen i och den individuella
anpassningen av tjinsterna samt tjansternas limplighet. Den informationen ir
betydelsefull bade for enskilda fall och f6r att gora om tjansterna pa systemniva.

Drygt hilften av forildrarna ansig att de hade kunnat delta i den service
som deras barn fick i liten eller ganska liten grad (figur 15). En femtedel upp-
levde att de hade kunnat delta i den service som deras barn fick i ganska hog
eller hog grad och snittbetyget var 2,4. Uppgifterna om i vilken grad tjansterna
fungerar fran de forildrar som deltog i enkiten har anvints sparsamt for utvir-
dering av tjdnsterna.

Cirka hilften av forildrarna upplevde att mojligheten att ge respons var
dilig eller ganska dalig (figur 16). Férildrarnas snittbetyg for mojligheten att
ge respons var 2,5, vilket dr nagot hogre 4n deras snittbetyg for effekten av re-
sponsen, som var 2,3. Dessa siffror kan delvis forklaras med att de professionella
har mycket att gora. Om man inte anordnar regelbundna méten pa vilka man
utvirderar tjinsterna som en del av klientprocessen eller det 4r svart att nd den
professionella kan det vara svart att ge respons. Aven den respons som kommit
in (exempelvis klientrespons i skriftlig form till den professionellas e-post) kan
ha liten effekt pa grund av att de professionella har f6r mycket att gora och pa
att responsen dr si sporadisk.
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Figur 16. Forildrarnas mojlighet att ge respons pa tjinsterna och effekter av re-
sponsen. (Antalet svarande anges med staplar.)
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Delaktigheten 6kar nar...

>

>

den professionella talar med klienterna
aven om svara fragor.

man ser till att de professionella har ett arbetstempo
som ger dem tid att samtala med klienterna och de
har mojlighet att fatta beslut inom rimlig tid.

klienten far stod i det praktiska i anslutning till tjans-
terna.

klienten far mojlighet att ge respons och den aven
anvands for att utveckla verksamheten.

man haller regelbundna moéten for att utvardera
tjansterna



4.7 Delaktighet som helhet

Upplevelsen av delaktighet 4r alltid personlig. Delaktigheten i klientprocessen
dr en samverkan mellan ménga olika faktorer dven under lingvariga klientrela-
tioner och klientprocesser. Vilka faktorer som paverkar delaktigheten i de olika
faserna i klientprocessen gas igenom i de tidigare avsnitten. En faktor som ir
genomgdende for hela processen ir interaktionen mellan klienten och den pro-
fessionella. I det hir avsnittet diskuteras delaktighet som en helhetsupplevelse pa
individnivi och som en strukturell faktor.

Vi bad forildrarna om deras erfarenheter av hur de tycker att delaktigheten
som helhet var inom funktionshinderservicen (figur 17). Endast drygt var femte
svarande hade upplevt delaktighet i ganska hog eller i hog grad med ett snittbe-
tyg pa 2,6 pé en skala 1-5. Totalbetyget lig pa i stort sett samma nivd som de
delbedomningar som vi tagit upp i tidigare avsnitt.

Delaktigheten manifesteras forutom mellan den professionella och klien-
ten dven mellan klienten och organisationen. De olika nivierna av delaktighet
kan inte frikopplas frin varandra, f6r de professionella ir en del av organisatio-
nen och f6r klienterna manifesteras organisationerna och normerna konkret via
de professionella. Forildrarna angav olika dtgirder som har med organisationen
att gora som skulle kunna 6ka deras delaktighet inom det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning. En del av dessa handlade om tekniska 16s-
ningar, som exempelvis datadverforing: ... det skulle underlitta om alla uppgifier

Foraldrar
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Figur 17. Familjens delaktighet i funktionshinderservicen som helhet. (Antalet
svarande anges med staplar.)
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>

var samlade i systemen en ging for alla si att de professionella kunde se dem dir.”
Man onskade sig ocksa en losning i form av ett klientinformationssystem dir
klienten sjilv kunde f6lja hanteringen av drendet elektroniskt.

En del av forildrarna upplevde dven brister i serviceutbudet f6r personer
med funktionsnedsittning som ett problem. Antingen fanns inte tjinsterna eller
sa passade inte de befintliga tjinsterna just deras familj: ”...tjinsterna hade en
struktur som gjorde att de inte kunde erbjuda nigon passande tjinst, dven om
de forstod behovet.” En svarande angav att tjdnsten inte hade beviljats pa grund
av att anslaget tagit slut. P4 organisationsniva kan man ocksd paverka hur flexibla
tjansterna 4r, det vill siga hur individuella l6sningar socialarbetarna kan erbju-
da sina klienter. Organisation betyder hir dven den bredare verksamhetsmiljon
inom funktionshinderservicen, som exempelvis det resultatomrade som funk-
tionshinderservicen tillhor samt kontaktytorna med basservicen och dess forma-
ga att formas s att den svarar pa klientens situation. Basservice som mojliggor
delaktighet minskar behovet av specialtjinster. Verksamhetsmiljon paverkas av
exempelvis verksamhetskulturen och storleken pé anslagen. Klienternas syn pa
funktionshinderservicen och organisationen kan dven vara vidare n sa, det vill
siga upplevelsen av delaktighet paverkar de tjanster de har behov av som helhet.

Delaktighet inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsitt-
ning kan férutom personens egen direkta paverkan av klientprocessen dven hand-
la om delaktighet i utvecklandet av funktionshinderservicen. Den typen av delak-
tighet och paverkan utgdrs forutom av att ge respons om de egna tjdnsterna dven
av exempelvis att vara klient som deltar i utvecklingsarbetet eller erfarenhetsex-
pert, paverkan via en funktionshinderorganisation eller deltagande i arbetet i ett
handikapprad. Det ligger pd den kommunala organisationens ansvar att anvinda
sig av erfarenhetsexperter och involvera klienterna i utvecklingen av tjinsterna.

Nir vi stallde fragan: "Hur skulle du vilja delta i utvecklingen av funktions-
hinderservicen i din kommun?” uttryckte nistan alla de barn och férildrar som
svarade pd enkiten att de ville delta i utvecklingen av funktionshinderservicen
pa ett eller annat sitt (figur 18). Vid behov fick den svarande vilja flera svarsal-
ternativ. Nir man tolkar staplarna i figuren bor man komma ihdg att det kom
farre svar frin barn 4n frin forildrar, vilket forklarar de totalt sett ldgre siffrorna
i olika paverkanskanaler. Det mest populdra var att svara via internet, skriftligen
och muntligen. Det dr de sdtt som ger den lagsta troskeln, for de ar inte tids- el-
ler platsbundna och kriver ingen grundutbildning, som exempelvis for klienter
som deltar i utvecklingsarbetet eller erfarenhetsexperter. Darfor var dven att del-
ta som expert i utvecklingsarbetet eller att fungera som erfarenhetsexpert samt
paverkan via foreningar eventuellt patinkta paverkansformer. Det finns dven
skillnader mellan barnens och forildrarnas paverkanskanaler. For barnen var det
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Figur 18. Viljan att delta i utvecklingen av funktionshinderservicen via olika ka-
naler.

relativt sett mer frimmande med skriftlig paverkan dn for forldrarna och sir-
skilt frimmande var de mer traditionella piverkanskanalerna, som exempelvis
de kommunala riden f6r personer med funktionsnedsittning.

De klienter som svarade pa enkiten, bade barn och vuxna, har viljan och
potentialen att dven utféra utvecklingsarbete. Att svara pd enkiten lir ocksd ha
varit ett sitt for dem att paverka tjinsterna, vilket dven var syftet frin de som
genomforde enkitens sida.

I ett svar hade en forilder en 6nskan om att fi information om olika ut-
vecklingsprojekt redan i planeringsstadiet: “Stadens informationsférmedling
om projekt som befinner sig i planeringsstadiet dr i manga fall hemlighetsfull.
Man informerar endast om f6rindringar, och man kan inte forbereda sig sirskilt
mycket infér dem eller delta i dem. Man kinner till 6nskemélen infor framti-
den och man gor dven behovskartliggningar, men vi upplever inte att det finns
nagon synlig nytta med dem.” Man skulle enklast uppna delaktighet om man
valde ut foremdl for utveckling tillsammans med klienterna och involverade
klienterna i utvecklingsarbetet redan frin start samt om myndigheterna inte
bara utvecklade sin egen verksamhet utan bara tinkte pd klientens bista. Det
faktum att finansieringen av utvecklingsprojekt binds vildigt hart till de genom-
forda projektplanerna och resultatmalen i ans6kningsskedet gor det dock svért
att dndra riktning pa ett flexibelt och deltagarorienterat sitt.
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Delaktigheten 6kar nar...

> datadverféringen sker elektroniskt.

> klienten kan f6lja situationen i ett elektro-
niskt system.

> man pa organisationsniva sakerstaller de professi-
onellas majlighet att anvanda individuella I6sningar
och bevilja flexibla tjanster.

> dra nytta av erfarenhetsexperter.

» man involverar klienterna, aven barnen, i utveck-
lingen av tjansterna.

» man valjer utvecklingsobjekt tillsammans med kli-
enterna.



5 SLUTSATSER

5.1 Sammandrag av utvecklingsforslagen

Malet med denna rapport ir att erbjuda synpunkter och idéer rorande hur man
kan 6ka delaktigheten inom det sociala arbetet med personer med funktions-
nedsittning. Svaren frin klienter inom det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsittning visar att man redan gor mycket for att 6ka delaktigheten,
men att det fortfarande finns utrymme f6r forbéttringar. Det dr uppmuntrande
att den praxis och de idéer som kom fram i enkiterna dr mojliga att genomfora.
Det viktigaste 4r att man uppmirksammar klientens delaktighet och tar det pd
allvar.

De storsta och genomgiende temana bade i svaren pa barnens och for-
dldrarnas enkidt var oppenhet i klientprocessen inom det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning, tillging till information och tjanster samt
tillganglighet, interaktionen mellan den professionella och klienten, de professi-
onellas instédllning, att klienten blir hérd pa samt respeke f6r klientens integritet.
Oppen informationsférmedling redan innan klientrelationen inleds 6kar klien-
ternas fortroende for funktionshinderservicen. Man maste ha en fortsatt 6ppen-
het genom hela processen, savil i planeringen av tjansterna som nir de tillhan-
dahalls. Nir klienterna fir information kan de kontakta det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning i ritt tid och géra val som passar just deras
situation. Att det finns information och mingden information ir ingen garanti
for att den dr anvindbar f6r klienten och klientens nirstdende. Tillgingen till
information och tjanster samt tillginglighet dr en forutsittning for att kunna
delta i och anvinda tjdnsterna (dven Kivisté 2014). Det giller inte enbart inom
det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning, utan delaktighet
forutsitter att dven basservicen verkligen ir tillginglig for alla.

Interaktion 4r nyckeln till en klientprocess som frimjar delaktighet. Delak-
tighet kan dock vara utmanande inom socialt arbete, i vilket det bade ingr att
stodja klienten i att vara delaktig och den kontroll som ir férknippad med beslut
om att bevilja tjdnster. Nir interaktionen mellan klienten och den professionella
fungerar gar man fran kontroll mot upplevelsen av st6d, delad makt och verklig
delaktighet. ”Ritt instillning” som efterfrigas av de svarande konkretiseras i
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interaktionen. De professionellas instillning har ocksd stor inverkan pa klien-
tens upplevelse av delaktighet (iven Kivisto 2014). Den ritta instillningen syns
bland annat i ett respektfullt forhallningssite till klienten och klientens livssitu-
ation samt genom att den professionella tar hinsyn till personens enskilda situa-
tion och behov, utan att trycka in klienten i firdiga servicestandarder. Det kréver
att den professionella forhaller sig individuellt till varje klient. Ett individuelle
forhallningssitt till varje klient innebir ofta ocksa familjecentrering, eftersom de
nirstdende kan vara betydelsefulla f6r personens delaktighet (dven Kivisté 2014;
Martin 2016). Aven di miste man tinka pA att klienten alltid ir den person som
har en funktionsnedsittning. Klienten deltar i handliggningen av sidant som
r6r hen och star i fokus fér méten och 16sningar.

Budskapet fran barnen med funktionsnedsittning i den enkit som riktade
sig till barn 4r tydligt: de vill bli lyssnade pa och vara delaktiga i beslutsfattande
som ror deras liv. Barnen hade forutom att bli lyssnade pa dven tva andra bud-
skap: var man héller métet har betydelse for dem och de professionella bor om
barnets situation kriver det kunna anvinda en kommunikation som stédjer och
ersitter det talade spriket, vilket kan vara det enda sittet att verkligen fi reda
pa barnets upplevelser och ésikter (se dven Olli 2014). Pa utbildningarna for
socialarbetare och socialhandledare bér man ocksd uppmirksamma behovet av
kunskaper inom alternativ och kompletterande kommunikation som en del av
interaktionskompetensen.

En del av de forindringsbehov som framkom i enkiterna kan de professio-
nella direkt paverka, medan andra kriver atgirder pa organisationsniva och flera
av forindringsbehoven, exempelvis de professionellas stora arbetsbelastning,
kriver dven mer omfattande vélfirdslosningar och samhillspolitiska losningar.
Minga av de metoder for att 6ka delaktigheten som klienterna foreslar kriver
tid, vilket ofta ir en bristvara inom socialt arbete. Aven om det skulle kriva tid
och resurser att satsa pa klientens delaktighet ar det ofta [6nsamt pé ling sikt.
Det finns dven sidant, som exempelvis en uppskattande instillning och att be-
mota klienten som en jimlike, som inte enbart kan l6sas genom att utoka de
tidsmissiga resurserna.

Enkiten genomfordes for att fa tips och ta del av erfarenheter som kan
bidra till att utveckla tjidnsterna si att de blir mer klientorienterade. De indi-
viduella beskrivningarna ger precis information om de brister i tjinsterna som
den svarande har erfarenhet av. Utover det gav de svarande dven mer allmin in-
formation om de utmaningar de upplevt som dven andra har erfarenhet av. Vart
mal var och ir att hitta l6sningar pa utmaningarna. Dirfor kriver utmaningarna
tolkning och "6versittning” till 16sningar.
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5.2 Bakgrundsorientering till utvecklingsférslagen

Nedan f6rsoker vi att med hjilp av dikotomier tolka den spannvidd av verklig-
heter som resultaten dterspeglar. De svarandes utvecklingsidéer ter sig pA manga
sitt motstridiga. De motstridiga erfarenheterna hirrér ur de olika verkligheter
som minniskor lever i. Inom det sociala arbetet med personer med funktions-
nedsittning moter man minniskor i vildigt manga olika livssituationer. I vissa
situationer varierar ménniskors forflutna, omstindigheterna och forvintning-
arna varierar och deras servicebehov och mal skiljer sig dt. Som bakgrund till
orienteringen for utvecklingen av tjinsterna maste man tolka saker och ting
bide utifrin enskilda fall och med fokus pa gruppen som helhet. Pa det sittet
uppkommer upplevelser och dsikter som ter sig motstridiga.

Nir man har fokus pé enskilda fall betonas personer med funktionsned-
sittning personer som personliga enheter och medborgare. Mangfalden bland
personer med funktionsnedsittning 4r ur den synpunkten lika mangsidig som
bland minniskor som inte har funktionsnedsittning och dirmed handlar
jamlikhet f6r personer med funktionsnedsittning dven om ritten att vara lika
mycket individer som andra medborgare. Nir man har fokus pa gruppen beto-
nas diremot det som ir speciellt for personer med funktionsnedsittning, de er-
farenheter och situationer som férenar dem pd en allmin niva. [ svaren i enkiten
utkristalliseras i regel den allminna gruppen av personer med funktionsnedsitt-
ning i mindre specialgrupper och de erfarenheter som férenar dem. En grupp
kan forenas av exempelvis ett funktionshinder, en livssituation eller en tjinst.
Merja Tarvainen (2017) har analyserat olika och férinderliga paradigm inom
funktionshinderservicen som utifrin svaren pd vara enkiter i sin begrinsning
och delvis motsigelsefullhet fortfarande dr nirvarande i praktiken inom tjins-
terna och i klienternas forvintningar pa det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsittning. Ur medborgarnas synvinkel identifierades en koppling
till gruppen som hinfors till det traditionella paradigmet for funktionshinder.
Detta innebir att en person med funktionsnedsittning i forsta hand betraktas
som en representant for gruppen personer med funktionsnedsittning samt
som foéremadl for service och expertkunskaper. I det nyare stodparadigmet 4r en
person som har en funktionsnedsittning i férsta hand en medborgare precis
som alla andra. Eftersom processen med att det sociala funktionsnedsittnings-
begreppet bygger pad minskliga rittigheter pdgir inom det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning, har det medfort sirskilda svirigheter att
ta till sig verksamhetsmiljon, individens livssituation som helhet och klientens
stillning som subjekt i centrum for arbetet (dven Tarvainen & Viisidnen 2016).
Detta trots att paradigmet med fokus pé enskilda fall som tittar pA minniskan i
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Tabell 3. Dikotomiernas forenklade prigel nir det giller bakgrundsorientering-
en rorande de forvintningar som klienterna har pd utvecklingen av det sociala
arbetet med personer med funktionsnedsittning.

Orientering med fokus pa Orientering med fokus pa
enskilda fall gruppen
Minniskosyn Minniskor som individer, Minniskor som representanter
personer och medborgare for en viss grupp
Tolkning av Specifika situationer Modellsituationer
situationen o omstindigheterna och deras o omstindigheterna betraktas
olikheter har betydelse som sekundira eller forbises
o det tidigare levnadsloppet till | o liten hinsyn tas till det tidigare
grund for forstdelse levnadsloppet
o de sammanhang som dr av o sammanhang i ett vanligt
personlig betydelse kommer i levnadslopp och sammanhang
forsta hand som ar sirskilt rikcade till
o sammanhangen ses som personer med funktionsned-
avgrinsare och skapare av sittning kommer i férsta hand
situationer och méojligheter o sammanhangen betraktas i
forsta hand som en kontext
Processflexibilitet | o Mal som faststillts f6r den o Mal faststills utifrin gruppen
enskilda situationen eller gjansten
o Klientspecifika utformning o Gruppspecifik utformning
av tjdnster av tjdnster
o Lésningar, tjinster och o Losningar, ginster och
metoder anpassas till metoder avgrinsade pa
situationen forhand

hennes sirskilda situation har en lang tradition, dven i Finland (bl.a. Kananoja
& Pentinmiki 1977; Compton & Galaway & Cournoyer 2005; Toikko 2005).

Nir man har fokus pd enskilda fall betraktas minniskors livssituationer
som individuella. Ménniskors personhistoria identifieras numera som en avgé-
rande och betydande faktor. Minniskors livsforhallanden identifieras som livs-
avgrinsande och mojlighetsskapande faktorer. Nar man har fokus pé enskilda
fall uppmirksammar man sig sjilv som en betydande medlem i gruppen (pd
arbetsplatsen, i familjen, i forhallandet, i fritidsaktiviteter, i hobbyf6reningar,
som brukare av tjinster, som medborgare etc.). Det sitter fokus pd den enskilda
situationen och pa minniskans “unika” levnadslopp och livsstil. Ndr man har fo-
kus pé gruppen betonas standardiserade modellsituationer som ir kopplade till
en syn pé att en minniskas liv f6ljer ett antaget levnadslopp (barndom, ungdom,
studier, arbete, forhallanden, familjer, pension, dldrande). Det angreppssittet
tolkar situationer via ett vanligt levnadslopp f6r personer som ingar i olika grup-
per (exempelvis kon, dlder, stillning pa arbetsmarknaden). Nir man granskar
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gruppens situation kan man 4ven tinka att funktionsnedsittningar leder till ett
annorlundaskap i levnadsloppet, som dr gemensamt for alla eller f6r vissa i grup-
pen personer med funktionsnedsittning. Beaktande av den enskildas situation
skulle i sa fall vara onddigt eller vilseledande.

For tjansterna utgdr dessa bakgrundorienteringar, den fallspecifika och
den gruppfokuserade, utgingspunkten f6r tinkandet som styr tolkningen av
en “bra” eller en ”dalig” serviceprocess. Den svarandes egen minniskosyn och
tolkning av situationen ir en del av det som personen tolkar som anledningen
till misslyckandet i klientprocessen inom det sociala arbetet med personer med
funktionsnedsittning och det som hen forvintar sig av en lyckad process. Foku-
sen pa enskilda fall respektive gruppen skapar olika forvintningar pa flexibilitet
i serviceprocessen. Fokusen pa enskilda fall 4r kopplat till en tanke om mal for
hur man ska leva som bestims med det unika hos minniskor i centrum. Foku-
sen pa gruppen ger mal som begrinsar sig till att utgé frin drag som konstateras
utifran eller som férenar gruppen.

I de fallspecifika 16sningarna och metoderna séker man efter individuella
servicelosningar for att forbittra situationen. Med det angreppssittet skapas
16sningarna och metoderna och sitten att uppna dem med fokus pa minniskans
situation, mal och utgingspunkter. Om man har fokus pa gruppen skapas los-
ningarna for gruppen eller pa organisationsniva. Vid fokus pa gruppen férind-
rar metoderna situationen eller ger en 16sning i form av helhetslésningar som
ir definierade pa forhand (hindelsekedjor, paket) bland vilka man viljer den

16sning som man bedémer ligger narmast klientens behov eller mal.

Den motstridighet nir det giller bakgrundsorientering som vi beskrivit
ovan ir uppenbar, men ingen ytterlighet fir ett enhilligt godkidnnande av de
svarande. Det finns situationer, tjanster och fall di de svarande vill vara med-
lemmar i grupper och behandlas som en i mingden, utan att bedomas fran fall
till fall. Den gruppfokuserade orienteringen behdvs i synnerhet i planeringen av
tjansternas struktur och produktionen av dem och sirskilt s att de ger utrymme
for specifika fall nir man utvecklar dem. Om den gruppfokuserade orientering-
en fir en alltfor dominerande stillning ger det dock olimpliga 16sningar for
situationer, resultatlgsa serviceprocesser och sma effekter. Denna risk dr sdrskilt
stor inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning och dven
inom funktionshinderservicen i stort, dir man forsoker reparera bristen pa all-
minna losningar pd samhillsnivd som frimjar jaimlikhet och stigmatiserande
attityder med sirskilda 16sningar. Det innebér att malen inom det sociala arbe-
tet med personer med funktionsnedsittning och tillhérande tjanster omfattar
manga olika omréaden i livet.
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For att tjinsterna ska kunna tillhandahallas pa ett effektivt sitt maste man
ha en majlighet och expertkunskaper f6r att identifiera i vilken omfattning det
finns ett behov av en orientering med fokus pa enskilda fall och hur organise-
ringen och genomf6randet av serviceprocesserna i gruppform ger utrymme for
avvikelser i enskilda fall i alla stadier av klientprocessen. En helhetsbedomning
fran fall dll fall och utnyttjande av den kunskap som den bestir av i utform-
ningen av serviceformer i gruppform ir kirnomradet for kompetensen inom
det sociala arbetet. Aven om man fick knapphindig information om detaljerna
i de lyckade fallen utifrén svaren i enkiten ir nodvindigheten med fallspecifika,
flexibla serviceprocesser uppenbar.

5.3 Flexibla fallspecifika serviceprocesser

Orienteringen med fokus pa det enskilda fallet och orienteringen med fokus pa
gruppen, dir minniskosynen, tolkningen av situationen och processflexibilite-
ten skiljer sig frin varandra, 4r ocksd olika nir det giller de forvintningar som
klienterna har pa utvecklingen av det sociala arbetet med personer med funk-
tionsnedsittning och tillhdrande processer. I genomférandet av processen syns
det i form av en sorts dragkamp i ett svallande hav av mél som verkar motstridi-
ga (figur 19). Utveckling kriver att bada orienteringarna tas i beaktande och att
man forsoker att uppnd balans mellan dem.

Man férvintar sig bade en fast och reglerad enhetlig process inom det so-
ciala arbetet med personer med funktionsnedsittning och personifierad service
som noggrant tar hinsyn till den enskilda situationen. Man efterlyste strike
enhetlighet nir man tolkade det som att skillnaderna i praxis och servicebeslut
berodde pa skillnaderna i praxis mellan olika kommuner och man antog att en
mer enhetlig reglering skulle férenhetliga praxisen och besluten. Behovet av
personifierad service betonades dock nir positiv specialbehandling och hinsyn
till den specifika situationen ansags stirka delaktigheten och ge en mer effektiv
serviceprocess.

Man forvintar sig 4 ena sidan att serviceprocessen ska vara snabb och 4
andra sidan noggrant évervigande. Onskan om snabbhet forekom i vissa situa-
tioner och for vissa tjanster da det behdvdes snabba beslut. Med noggrant Gver-
vigande ville man dock undvika 18sningar som upplevdes som felaktiga, som
inte uppfyllde servicebehovet. Det dr kopplat till omfattningen av det sociala
arbetet med personer med funktionsnedsittning. Det finns tjdnster som i ménga
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fall dr tydligt definierade och tillgingliga. Kategoriseringen av dessa till stan-
dardiserade tjinster blir problematisk om klientens situation avviker frin den
standardiserade och kriver mer ingaende insatser. D4 tar inte den kategoriserade
serviceprocessen hinsyn till det unika i den enskilda situationen och tjansten an-
passas inte till personen och ger inte klienten en 16sning som passar situationen,
vilket kan leda till att delaktigheten minskar och de totala kostnaderna 6kar.

Beslut som drog ut pé tiden ansags i vissa fall ge problem. Ofta soker kli-
enten hjilp for sent sett ur systemets synvinkel, vilket gor situationer krisartade
och akuta ur klientens perspektiv. Det kan vara svért eller omajligt for klienten
att vara forutseende. D4 dr det brattom med beslutet. Det finns dock lika ménga
fall da klientens mal ir lingsiktiga och de vill att besluten ska grunda sig pa
flera méten och noggrant 6vervidgande samt regelbundna omvirderingar. En
16sning som man nskade sig var att man skulle kontakta klienten innan man
fattade det formella beslutet for att tillsammans kontrollera motiveringarna till
det forutsedda beslutet. Pa det sittet hoppades man férhindra olimpliga eller
ineffektiva beslut med tanke pa situationen och behovet av att 6verklaga beslut.
Pa samhillspolitisk nivd handlar det ocksd om tillgingen till basservice, vars
brister man maste atgirda inom det sociala arbetet med personer med funk-
tionsnedsittning. Behovet av specialtjinster 4r delvis en konsekvens av bristande
jamlikhet i samhallet.

Forutom nédvindig tid for att fatta beslut fanns det manga onskemal om
hur lang tid beslutet skulle ta utifran olika situationer. Man tog upp situationer
da besluten bor gilla tills vidare dnda tills klientens situation forindras. Beslut
som giller tills vidare gér det méjligt att dven planera och tillhandahélla betydan-
de 16sningar pa en livssituation och enligt servicel6ftet. A andra sidan framkom
behovet av att regelbundet kontrollera serviceplanen, sé att tjinsterna motsvarar
klientens situation, behov och framtidsplaner vid den aktuella tidpunkten. Aven
om behovet av frekventa granskningar av serviceplanen sirskilt lyftes fram nir
det giller barn och ungdomar 6kar behovet av granskningar i alla aldersgrupper
i var tidsélder av snabba férindringar. Omvirdering av besluten och tjidnsterna
fir dock inte innebdra att klienterna inte ska kunna lita pa att de far det st6d
och de tjinster de behdver dven i framtiden. Nir man infor losningar i livet som
varar under en lang tid méste den person som har en funktionsnedsittning och
dennes nirstdende kunna lita pa tjansternas kontinuitet, som losningarna stéder
sig pa.

Aven forvintningarna pi de professionella och de yrkesverksamma ir mot-
stridiga. A ena sidan ir klienterna trotta pa att leta efter och samordna tjinster
inom olika sektorer. Man 6nskade att en och samma socialarbetare skulle kunna
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ta ett grepp om hela spannet av servicebehov i klientens livssituation. A andra
sidan ville klienterna ha precis information och kunskaper om aspekter som pa-
verkar just deras situation. Det aterspeglas som en onskan att fi en 16sning som
bygger pa omfattande sakkunskap hos de yrkesverksamma som ir skriddarsydd
for just dem. I det fallet upplevdes inte den stora miangden st6dtjinster och pro-
fessionella som problematisk, s linge som klienten eller en yrkesverksam hade
kontroll 6ver helheten. Responsen pa personalomsittningen var dock nistan
entydigt negativ.

En del av klienterna ville kontrollera den egna klientprocessen i sa stor
utstrackning som mdjligt, alltifran faststillandet av servicebehovet till genom-
forandet av tjinsterna och dndringar i dem. Ofta 6nskade man sig stod fran
proffs i detta. Den forvintade omfattningen av stddet varierar dock. I offentliga
utlitanden om milen for tjinsterna talar man ofta om partnerskapet mellan
klienten och den professionella och enligt svaren pa enkiten finns det klienter
som vill ha en interaktiv relation med den professionella samt en yrkesverksam
persons ndrvaro i livet som stdd, for att gora saker mojliga och for att forutse
konsekvenser av 16sningar. Men det finns dven de som vill och upplever sig be-
hova ett kraftfullt agerande fran en yrkesverksam persons sida — som tar hand
om drenden som klienten tycker ir svira att hantera — omsorg i livssituationer da
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Figur 19. Klienternas dragkamp om riktningen for utvecklingen av servicepro-
cessen inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning.
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det tar pa krafterna att skota grundlidggande saker i livet — samt stdd i klientens
ritt att leva pa lika villkor.

Aven de svarandes instillning till i vilken grad och vad de behéver i livet
eller dr beredda att beritta for servicesystemet for att fa tillging till tjansterna
varierar. En person vill kunna hantera 4renden inom det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning genom att endast glinta pa privatlivet i den
omfattning som krivs vid ett begrinsat servicebehov, vilket dr en utgangspunkte
som respekterar klientens sjalvstindighet. Andra vill uttryckligen ha en multi-
professionell insats och dven ta upp svira och nedtystade saker f6r att 6ka tilliten
i klientrelationen. Friheten att vilja, kontrollera och definiera sitt eget liv dr dven
viktig ndr klienten inte vill eller kinner nigot behov av att hélla koll pa tjins-
ternas, processernas och organisationernas virld. I friheten att vilja ingdr ocksa
friheten att fa stod, trygghet och omsorg bade i det egna livet och i hanteringen
av klientrelationer. En professionell och tjinsterna férvintas ha initiativforma-
ga, utnyttja yrkeskunskaperna i bred utstrickning och erbjuda nya tjinster till
klienten sé att ett jamlike deltagande och klientens rittigheter iakttas oberoende
av i vilken grad klienten klarar sig sjilv.

Eftersom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning
handlar om tjinster som ir viktiga for att personer med funktionsnedsittnings
vardag konkret ska fungera hinger dven upplevelsen av delaktighet fran klien-
tens sida i slutdindan om klientens upplevelse av huruvida hen har fatt tillging
till tjinster for sina individuella behov i rdtt tid som gor att hen upplever att hen
blir hjalpt i sin vardag och livet. Upplevelsen av att ha blivit hjilpt (se Hokkanen
2014) genom smidiga och flexibla klientprocesser och ett bra bemétande kar
klienternas delaktighet. Nagra av de svarande betonade ocksa vikten av att per-
soner med funktionsnedsittning sjilva har en positiv instillning och betydelsen
av att vara aktiv i samhillet for att bli delaktig (dven Kivisto 2014).

5.4 Resultatens anvindbarhet

I presentationen och tolkningarna av resultaten av enkiten har vi forsoke att
limna utrymme for dem som svarat pa enkiten i hela sin omfattning. I samband
med bearbetningen av enkiten upptickte vi klienternas férvintningar, upplevel-
ser och synpunkter i bred skala, dven om vi samtidigt ir medvetna om att svaren
pa enkiten endast dr ett urval av det spektrum av erfarenheter som klienterna
har av funktionshinderservicen. Delaktigheten och jimlikheten f6r personer
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med funktionsnedsittning samt funktionshinderservicens och stillningen for
det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning som skapare av
jamlikhet har inte undersokes tillrickligt. Den hir undersékningen bidrar till
att synliggora hur flerdimensionellt det 4r med funktionhinder och hur brett
filtet for det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning 4r. I un-
dersokningar finns det fortfarande anledning att fa ett grepp om personer med
funktionsnedsittnings och en professionells upplevelser av klientrelationen,
klientprocessen och tjinsternas stillning som producent av delaktighet pa lika
villkor och som en stodstruktur for att fa hjalp.

Resultaten av enkiten dr i linje med tidigare forskningsresultat om delak-
tigheten for personer med funktionsnedsittning och mangfalden i det sociala
arbetet med personer med funktionsnedsittning. Aven om man uppnitt bety-
dande framsteg for rittigheterna for personer med funktionsnedsittning visar
resultaten att arbetet dnnu inte 4r firdigt. Formégan for klientprocesserna inom
det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning att gora klienterna
delaktiga pa lika villkor forutsitter att man kinner till deras rittigheter, bide de
som arbetar pa grisrotsniva och beslutsfattarna.

Vi som skrivit den hir rapporten har en 6nskan om att professionella och
beslutsfattare ska lisa den hir texten och fundera 6ver vad just de kan gora for
att frimja klienternas delaktighet, bade som medborgare och professionell samt
som medlemmar i organisationer. S& har vi arbetat inom VamO-projektet och
de organisationer som medverkar i det. Vi har dragit nytta av resultaten av en-
kiten som en del av arbetet med att utveckla projektet. For att stirka klientdel-
aktigheten har man i projektet bland annat utvecklat informationsférmedling,
handledning och ridgivning, férhandsmaterial, en utvirdering av servicebe-
hovet som okar klientens delaktighet samt firdigheter inom interaktion och
urskillningsférmédga som en del av specialkunskaperna inom det sociala arbetet
med personer med funktionsnedsittning. Man har gett klienterna stod i att
kunna delta i utvecklingen av tjansterna genom klientdelaktighetsgrupper’. Kli-
enternas delaktighet i utvecklingen av tjidnsterna ir ytterst viktig for att kunna
styra utvecklingen i ritt riktning for att ta itu med flaskhalsarna.

Aven om referensramen for dessa enkiter har varit det sociala arbetet med
personer med funktionsnedsittning kan resultaten dven anvindas inom andra
sektorer. Manga av de saker som kom upp i enkiten bér tas i beaktande i det so-
ciala arbetet med klienterna, som exempelvis att tillhandahélla férhandsmaterial

5 Den goda praxis som utvecklades och provades i VamO-projektet publiceras i THL:s Han-
dbok om personer med funktionsnedsittning hteps://thl.f/f/web/vammaispalvelujen-kasikirja.
Den goda praxisen finns dven dokumenterad i Innobyn.

80



och att informera tillrickligt. Eftersom personer med funktionsnedsittning dven
anvinder tjanster som ir gemensamma for alla bor de dven uppmirksammas pa
andra omraden 4n inom tjinsterna avsedda for personer med funktionsnedsitt-
ning. Exempelvis metoder for alternativ och kompletterande kommunikation
och tillginglighet ingér i bra kundservice inom alla sektorer.

Klientens delaktighet ska inte ses som ett extraarbete utan som en integre-
rad del av det sociala arbetet, som dven regleras av lagstiftningen. Delaktighet ar
bra bade for klienterna och de professionella. Utifrin svaren pa enkiten forutser
vi att dven om det krivs resurser och arbetstid for att satsa pa delaktighet s& bir
det fruke i framtiden. Delaktighet majliggor ett langsiktigt och bra klientarbete
och bidrar till klientorientering 4nda frin bérjan av processen inda fram till
genomférandet av tjdnsterna, genom att anvinda den respons som kommer in.

Vi hoppas att personer med funktionsnedsittning och deras nirstiende
som ldser den hir undersékningen far klart for sig att de har ritt att vara delak-
tiga i processerna inom det sociala arbetet med personer med funktionsnedsitt-
ning. Vi hoppas att man modigt ska éverlimna responsen och utvecklingsforsla-
gen till det sociala arbetet med personer med funktionsnedsittning i den egna
kommunen. Om vi méter och samtalar med varandra 16ser sig ofta saker och
ting. Vi hoppas att dven de nirstiende bidrar till att 6ka delaktigheten for per-
soner med funktionsnedsittning och dr uppmirksamma pa att man alltid talar
om saker och ting ur klientens perspektiv. Delaktighet dr ett samarbete i vilket
alla parter respekterar varandras sakkunskap och besluten fattas med malet att
tillsammans hitta och tillimpa fungerande 16sningar.
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Klientdelaktighet ar den centrala utgingspunkten for yrkespraxisen,
verksamhetssittet och malet inom socialt arbete. Socialt arbete har
en central position att forverkliga FN:s konvention om rittigheter for
personer med funktionsnedsittning, dven om framsteg med delaktig-
het och jimlikhet har gjorts.

Malet med denna rapport ir att erbjuda synpunkter pa och idéer
om hur man kan 6ka delaktigheten inom socialt arbete for personer
med funktionsnedsittning. Klienternas svar visar att man redan gor
mycket for att 6ka delaktigheten, men att det finns utrymme f6r for-
bittringar. I resultatet betonas méangfalden bland personer med funk-
tionsnedsittning, deras enskilda situation, deras behov och mal. Inom
socialt arbete for personer med funktionsnedsittning krivs i fortsitt-
ningen personifierade, situations- och servicespecifika flexibla verksam-
hetssitt och 16sningar.

Det 4r uppmuntrande att den praxis och de idéer som kom fram
i enkiterna 4r mojliga att genomféra. Det viktigaste 4r att man upp-
mirksammar klientens delaktighet och tar den pa allvar och att sam-

mararbetet ir dkta.
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