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Sammandrag

Artikeln analyserar i vilken man socialarbetet bland personer med funktionshinder &r
klientorienterat, genom att ge en mangsidig bild av hur klientorienteringen forverkligas
respektive ignoreras, och hur det inverkar pa klienternas situation. Materialet bygger pa
klienthandlingar. | analysen utgar man forst fran processerna i enskilda fall och hur de
framskrider, varefter dessa processer analyseras som helheter. Resultaten tyder pa att det
finns en hel del att forbattra bade ifraga om processerna i socialarbetet inom
funktionshinderservicen och den dokumentation som sker under arbetets gang. For att
Klientorienteringen ska bli dokumenterad kravs att det inom organisationen finns strukturer
som mojliggor det, att arbetstagarna besitter tillrdcklig yrkesetisk kompetens och att
samarbetet mellan klienten och den anstéllda blir dokumenterad. Att arbeta klientorienterat
innebdr att processerna betraktas som helheter som ar forankrade i klientens livssituation och
levnadsforlopp. Det kréavs en hel del utvecklingsarbete, for det ar med hjalp av
klienthandlingarna man utvérderar klientorienteringen inom socialt arbete.

INLEDNING

| ett klientorienterat servicesystem ar det
kunden och hens behov som é&r
utgangspunkten i verksamheten. Man
efterlyser klientorientering i syfte att fa
battre service, Okad jamlikhet och
delaktighet. Men verkligheten &r ofta en
annan. Ju mer utsatta de klienter &r vars
situation och service vi talar om, desto mer
kritiskt har vi anledning att granska hur vél
klientorienteringen faktiskt forverkligas.
Man har darfor anledning att betrakta
klientorienteringsbegreppet som ett bade

retoriskt och motstridigt mal eftersom det
betonar klientens stéllning, formaga och
makt, samtidigt som det ocksa innefattar
klientens eget ansvar, dven da formagan
att bdra detta ansvar ar begransat. Det
motséagelsefulla i klientorienteringen som
begrepp har kopplats ihop med kampen
mellan den konsumeristiskt-
managerialistiska och den
medborgardemokratiska diskursen, i den
diskussion som fors kring hur servicen
inom social- och hélsovarden ska
organiseras (Beresford & Croft 2004;



Norlamo-Saramaki 2009; &ven Laitila
2010; Lindh m.fl. 2018). Dessa diskurser
kan tolkas som sociala processer som ur
klientorienteringens synvinkel har bade
avsedda och icke-avsedda konsekvenser
(se Giddens 1989).

Klientorientering ar nagot man oftast har
studerat utgdende fran  begreppets
teoretiska innehall, och inte sd mycket
med tanke pa hur den faktiskt forverkligas
(Laitila 2010, 153). Var artikel fokuserar
pa nagot som studerats mycket lite, dvs.
hur klientorienteringen forverkligas inom
socialt arbete bland personer med
funktionshinder. Vi analyserar hur val
klientorienteringen i dessa processer har
fungerat, utgaende fran de anteckningar
socialarbetarna har gjort i
klienthandlingarna. Var analys synliggor
den orientering man har i sitt arbete, sadan
den ser ut pa basis av dokumenten,
samtidigt som vi som en form av
biprodukt ocksa far kunskap om vad det ar
man antecknar i rapporterna och vad man
Overlag i dessa kan utldsa om hur
klientorienterat arbetet ar. Mer specifikt
forsoker vi i var forskning svara pa
foljande fragor: 1) Hur forverkligas
klientorienteringen inom socialt arbete
med funktionshindrade, utgéende fran
klienthandlingarna? 2) Vilka
forutsattningar har man att arbeta
Klientorienterat, om man betraktar det ur
organisationens respektive personalens
synvinkel, samt relationen mellan klienten
och yrkespersonalen? 3) Vilken &r den
allméanna bild Vi far av
klientorienteringen? Artikeln anknyter till
traditionerna inom socialt arbete och
forskningen kring funktionshinder. De
forskningsmetoder vi  anvénder &r
fallstudier och innehallsanalys (Eriksson
& Koistinen 2005; Laine m.fl. 2007,
Tuomi & Sarajérvi 2009; Yin 2014).

Vart intresse  for  att  studera
klientorienteringen inom
funktionshinderservicen sammanhanger
med den kritik som riktats mot de
svarigheter som personer med
funktionshinder har att fa den typ av
service som Okar deras delaktighet och
funktionsformaga (t.ex. Kivistd 2014). |
bakgrunden for vart arbete ligger ocksa
oron  Over funktionshinderservicens
framtid, resurser och mdojligheter att
forverkliga sin etisk-moraliska uppgift nar
det géller att stéda funktionshindrade i
deras vardagliga rutiner och i att fa en
okad funktionsformaga och storre
sjalvstandighet (t.ex. Oliver m.fl. 2012;
Romakkaniemi m.fl. 2018). | var tolkning
ar klientorienteringen nagot som byggs
upp i det émsesidiga samspelet mellan
strukturerna och de olika aktorerna. De
sociala strukturerna innefattar manga
kulturella och delvis dolda regler och
verksamhetsmodeller som de inblandade
aktérerna  bade  uppratthaller  och
reproducerar (Giddens 1989). Ocksa inom
socialt arbete definieras de olika
aktdrernas situationsspecifika
verksamhetsmojligheter,  arenor  och
platser av saval strukturella faktorer som
relationen mellan klienten och
socialarbetaren (Laitinen & Niskala 2016,
9). | var artikel representeras
socialarbetets sociala strukturer av de
olika klientprocesserna och satten att
dokumentera dessa. Ocksa olika former av
moten i socialarbetarens vardag blir i
dokumenten pa ett allmant plan beskrivna
och belysta (se Kaaridinen 2016). Med en
hanvisning till Anthony Giddens (1984)
struktureringsteori  ar vart syfte att
forbattra kunskapen om de delvis dolda
sociala strukturerna inom
funktionshinderservicen,  genom att
identifiera de faktorer i klientarbetet som



paverkar hur klientorienterat arbetet blir
(se aven Wheeler-Brooks 2009).

KLIENTORIENTERING SOM MAL INOM
SOCIALT ARBETE

Pa ett generellt plan  innebar
klientorientering att man stravar efter att
héja servicens kvalitet. Nar det galler
arbetsorienteringen och interaktionen
inom socialt arbete utgdr man ifran att
klientorienteringen ar inbyggd. Att arbeta
kundorienterat ar den hallbara
arbetsmetoden inom socialt arbete, vilket
innebar bland annat att man lyssnar pa
Klienten och respekterar hens
sjalvbestdimmanderétt, att man beaktar den
enskilda individens situation och att man i
arbetet utgar fran de behov klienten sjalv
lyfter fram (Talentia 2017).

Aven om Kklientorienteringen i dagens
diskussioner lyfts fram som ett centralt
varde, bade bland experter och i den
offentliga debatten, &r det som begrepp
relativt nytt (t.ex. Pohjola 2017).
Klientorienteringsperspektivets rotter gar
tillbaka bland annat till
handikapprorelsernas emancipation under
1960- och 1970-talet (Jarvikoski m.fl.
2009; Tarvainen 2017), och till den kritik
som riktades mot arbetsmetoderna inom
socialvarden (Juhila 2006). Men fran
slutet av 1960-talet har begrepp som
klientorientering och klientdelaktighet
varit mainstream inom retoriken saval
inom politiken som servicesystemen
(Beresford & Croft 2004, 61). Men &ven
om den analytiska diskussionen om
klientens stallning kom igang relativt sent,
har klientorienteringen som ideal nog varit
en del av socialarbetets vardag redan
innan man i egentlig mening gav ord at
den, och skapade ett begrepp for det
(Norlamo-Saramaki 2009).

Begreppet klientorientering verkar latt att
forsta, men man har riktat mycket kritik
mot det. Tuija Norlamo-Saramaki (a.a.,
43) har papekat att klientorienteringen
genom sin begreppsliga oklarhet delvis
har forblivit retorik (4ven Laitila 2010).
Man har ocksa kunnat konstatera att de
anstalldas formaga att i socialarbetets
vardag ge den abstrakta
klientorienteringen ett konkret innehall
varierar (Kokko 2018, 135). Man har
ocksa riktat kritik mot att de olika
servicesystemen nog  uppger  sig
efterstrdva ett klientorienterat arbetssatt,
men sedan ger dem som ska genomfora
det alltfér begrénsade resurser och
mojligheter att forverkliga intentionerna
(Tuusa 2005; aven Beresford & Croft
2004). Darfor har Anthony Giddens
(1989) helt foljdriktigt konstaterat att en
del av konsekvenserna av den sociala
strukturens reproduktion ar oférutségbara.

| stéllet for att arbetsmetoderna skulle ha
blivit mer klientorienterade har t.ex. den
konsumeristisk-managerialistiska
diskursen 0Okat risken for att olika
organisationscentrerade  arbetsmetoder
stérks i form av administrativ retorik, olika
direktiv, systematisering och
standardisering samt Okade krav pa
ekonomisk effektivitet (Beresford & Croft
2004; Laitila 2010; Narhi m.fl. 2014).
Man har bland hindren fér en genuin
forstarkning av klientens stéllning t.ex.
upplevt svarigheten i att fordela makten,
och det att karnan i socialarbetets
yrkesidentitet ~ har  forsvunnit  och
underkastats  managerialismens  krav
(Beresford & Croft 2004; Niemi 2016).

Det klientorienterade arbetsséttet har sin
bade juridiska och politiska grund. Syftet
med lagen om Kklientens stallning och
rattigheter inom socialvarden (812/2000)
ar att framja klientorienteringen och



fortroendet i klientrelationen, medan
socialvardslagens (1301/2014) syfte ar att
starka klientens stallning och dennes rétt
till ett gott bemotande och en god service.
I regeringens spetsprojekt
”Kundorienterad  service”  (Palvelut
asiakasléhtoisiksi; 2016-2018) betonades
starkandet av klientens delaktighet med
hjalp av individuella och smidiga
serviceprocesser, men ocksa klientens
eget ansvar for sin personliga vélfard.
Betonandet av kundorienteringen
sammanhanger ocksa med forandringarna
i samhallet, t.ex. nar det galler hur man
erbjuder tjanster inom social- och
hélsovarden. | de stora riksmedierna for
man t.ex. diskussion om vilka mojligheter
personer med funktionshinder har att
paverka den service de far, och om de
risker som &r forknippade med att servicen
nu organiseras om och forverkligas pa nya
satt. Man har t.ex. kunnat konstatera att
den 6kade konkurrensutsattningen haft en
negativ inverkan pa hur de for
funktionshindrade nddvéndiga boende-
och fardtjansterna i praktiken forverkligas.
Nyhetsrapporteringen visar tydligt pa den
Klyfta som finns mellan
klientorienteringens  retorik och de
faktiska missforhallandena, och hur
servicen for  funktionshindrade har
forsamrats som en foljd av att man alltfor
starkt har betonat den enskilda individens
ansvar och marknadsekonomins
betydelse.

UTGANGSPUNKTER | DOKUMENTATION
AV SOCIALT ARBETE

Aven om man inom socialt arbete har
skrivit Klientjournaler sedan slutet av
1800-talet (Doyle 2010; Poikela 2010), ar
det forst under de senaste aren som man
lyft upp dokumentationen som en av de

viktigaste arbetsuppgifterna inom socialt
arbete. Om dokumentationens stora
betydelse i dag vittnar det att man betonar
den sa mycket i bade lagstiftningen,
utbildningen inom socialt arbete och olika
utvecklingsprojekt (not 1) (Savaya 2010;
Kaariainen 2016). Det har gjorts forskning
om dokumentation inom socialt arbete
bland annat med tanke pa arbete bland
barn och familjer (Kaaridinen 2003;
Poikela 2010) och inom mentalvarden
(Glnther m.fl. 2013; Ginther 2015).
Enligt Kirsi Gunther och hennes kolleger
(2013) hor till en klientorienterad
dokumentation &ven att man blir medveten
om och reflekterar 6ver de nuvarande
dokumentationsrutinerna, ett
klientorienterat sprakbruk och att man
synliggor bade klientens delaktighet och
den egna yrkeskunskapen. Ritva Poikela
(2010) har visat att klientorienteringen
trots det Dblir bristfallig, eftersom
exempelvis klientplanen i allménhet
uppgors utgaende fran en institutionell
serviceschablon, medan klienternas eget
sétt att uppleva situationen &gnas mindre
uppmarksamhet (&ven Kivisto 2014).

For manga av klienterna  inom
fuktionshinderservicen &r de tjanster som
man enligt anteckningarna i
klienthandlingarna har  ans6kt om,
beddomt, planerat och beslutat anordna,
livsviktiga for att deras vardag ska
fungera. Inom denna sektor finns ocksa
klienter som &r i en sarskilt utsatt situation
nar det géller i vilken man de alls kan
uttrycka sina behov eller fa sin rést hord.
Det har gjorts mycket lite forskning kring
socialt arbete bland funktionshindrade och
dokumentationen av det, och forskningen
har inte varit inriktad pa klientprocessen
som en helhet. Ulla Tiilila (2007) har
undersokt sprakbruket i samband med
beslut ifraga om funktionshindrades



fardtjanster, och kunnat konstatera att de
ofta 4 massproducerade och svara att
forsta, aven om det ocksa finns undantag
som &r enkelt formulerade och individuellt
gjorda. Serviceplanerna inom
funktionshinderservicen har i sin tur
ansetts vara alltfor strukturerade och saval
system- som problemcentrerade (a.a.,
Kivistd 2014).

| begreppet dokumentation ingar en
association till en strdvan att i skriftlig
form beskriva klientens situation, sadan
den &r i verkligheten. I socialvardens olika
dokument bokfors inte de anstélldas
implicita antaganden. A andra sidan
konstruerar man ocksa verkligheten med
hjalp av klienthandlingarna, genom att
dokumentationen  inom  socialarbetet
fungerar som ett redskap i den férandring
man efterstrdvar. | Dbasta fall ger
dokumentationen ocksa en bild av
socialarbetets effekter. Darfor ar det
viktigt att inse vilken Dbetydelse
klienthandlingarna har som en del av
socialarbetets processer och
kunskapsproduktion (Kaaridinen 2003;
2016). Genom att dokumentera det arbete
man utfor skapas officiell kunskap som
man sedan, beroende pa vilken fas i
processen det handlar om, kan anvénda
vid beddémning, planering och
beslutsfattande.  Dokumentationen  &r
ocksa ett satt att gora socialarbetet
synligare for kunder, Kkolleger och
beslutsfattare. Det &r betydelsefullt att
anteckna de viktigaste sakerna man i olika
situationer gor ocksa med tanke pa hur val
klienten sjalv beharskar sin situation, hens
delaktighet och hur vél klientens
rattigheter blir tillgodosedda. Inom socialt
arbete ar en noggrann dokumentation
dessutom en etisk skyldighet (Kuusisto-
Niemi & Kaéaridinen 2005; Kananoja
2017; Reamer 2017; Kivistd m.fl. 2019).

Dokumentationsrutinerna kan emellertid
variera mycket, och handlingarna kan t.ex.
ibland vara sa knapphandiga att de inte
beskriver de faktiska situationerna i
klienternas liv.

Hur vél informationssystemen fungerar
har betydelse fér hur véal man lyckas med
dokumentationen inom socialarbetet, men
man har speciellt inom den internationella
forskningslitteraturen ~ beskrivit  hur
informationssystemen utvecklats inte sa
mycket utgaende fran socialarbetets
malsattningar utan fran en
managerialistisk utgangspunkt
(Gillingham & Graham 2016; Eubanks
2017; Salovaara 2018). Det finns
anledning  att  kritiskt  analysera
dokumentationen inom socialt arbete
ocksa utgaende fran i hur hog grad man
goOr denna for att l6sa klientens problem
och hur mycket man gor det av
systemrelaterade orsaker. Men har ocksa
skal att fraga sig om man granskar och
dokumenterar servicebehoven utgdende
fran klientens individuella livssituation
eller om denna granskas utgaende fran
standardiserade, mekaniska och
byrakratiska blanketter och rutiner
(Beresford & Croft 2004, 63). Emedan
den tekniskt-administrativa diskursen hela
tiden har en tendens att ta dver bor man
minnas att dokumentationen inom socialt
arbete ar en del av klientarbetet (Poikela
2010, 3-4).

Ifriga om socialarbetets processer och
deras dokumentation &r lagstiftningen i
hog grad normgivande (K&éaridinen 2016).
I lagen om Kklienthandlingar inom
socialvarden  (254/2015) avses med
registrering av klientuppgifter helt enkelt
att man ”g0r anteckningar i en handling”.
Den yrkesutbildade personalen inom
socialvarden ar skyldig att omedelbart
anteckna sadan information som &r



behdvlig och tillracklig med tanke pa
ordnandet,  planeringen,  lamnandet,
uppfoljningen och 6vervakningen av
socialvarden. Lagen om service och stod
pa grund av handikapp stadgar att
utredningen om behovet av service och
stdd Dbor inledas senast den sjunde
vardagen efter att man tagit kontakt.
Serviceplanen bor goras upp utan drojsmal
och ses over ifall det sker forandringar i
den handikappades servicebehov eller
levnadsomstandigheter. Ocksa besluten
bor fattas utan drojsmal, senast inom tre
manader efter att ansdkan har inlamnats.

Eftersom dokumentationen dr ett centralt
arbetsmoment och -redskap inom socialt
arbete ar det viktigt att man utvecklar
dokumentationsrutinerna och -kunnandet
(K&ariainen 2016, 197; dven Savaya
2010). Man har kunnat konstatera att det i
handlingarna inom socialvarden ofta
saknas  saval basuppgifter ~ som
information om pa vilket satt de olika
interventionerna  paverkar  klienternas
livssituationer. Handlingarna kan ocksa
vara otydliga och oklara (Savaya 2010).
Enligt Tarja Kemppainen och hennes
kolleger (2018, 195-196) upplever
personalen inom socialsektorn sig vara
osaker ifraga om dokumentationen, och i
behov av mer trdning som en del av en mer
generell kontroll éver processerna. Man
anser foljaktligen att en sanningsenlig,
heltackande, fortgaende och
sammanhangande  dokumentation  &r
nyttig med tanke pa beddmningen av
servicebehovet och for
serviceplaneringen, men ocksa med tanke
pa en mer generell granskning av
socialarbetets effekter och behovet av
service  (Reamer 2017). Ur de
funktionshindrades perspektiv & en
klientorienterad ~dokumentation ocksa
nagot som bidrar till att forverkliga en

funktionshinderpolitik som framhaver
klientens rattigheter (Autio & Nurmi-
Koikkalainen 2015, 234).

GENOMFORANDE AV
UNDERSOKNINGEN

Material, kontext och lasart

Vart material bestar av klienthandlingar
fran en enda klientprocess, och de beror
sju 20- till 46-ariga personer med rorelse-
eller synhandikapp. Personernas
klientforhallande inom
funktionshinderservicen hade varat redan
i manga ar, men vi avgransade analysen
till att galla endast klientens senaste
process inom funktionshinderservicen.
Materialet &r ocksa avgransat enbart till
processer som berdr personlig hjalp.
Handlingarna i materialet omfattar
ansokningar, Klientberéattelser,
serviceplaner och beslut. Ansokan bestar
av en blankett som klienten fyllt i, och som
fran anhangiggorandet senast inom tre
manader bor leda till beslut. En del av
ansokningarna i vart material var fritt
formulerade i stallet for pa den officiella
blanketten, medan en del av
beddmningarna av servicebehovet hade
registrerats som en del av serviceplanen
eller klientberéttelsen, i stallet for i ett skilt
dokument. Till sin karaktar placerar sig
klienthandlingarna nanstans i granslandet
mellan & ena sidan det individuella och
valdigt privata och & andra sidan det
officiella och institutionella (Bryman
2008).

Vi betraktar Klientorienteringen som det
mal servicesystemet borde forsoka uppna.
Det innebdr framfor allt att man i
organiseringen av servicen har klienternas
individuella ~ behov  som  frdmsta
utgangspunkt. Klientorientering innebér



inte att klienten ensam skulle definiera sitt
vardbehov utan att man betonar
samarbetet  mellan klienten  och
yrkespersonalen, en dialogisk interaktion
och ett kompanjonskap (Beresford &
Croft 2004; Kemppainen m.fl. 2010;
Niemi 2016). Och med socialarbetets
processer avser vi ett malinriktat och case-
baserat arbete som beror klienten och hens
livssituation, med alla dess olika
handelser, dar malet ar att astadkomma en
positiv forandring i klientens situation
(Toikko 2009, 272-273; d&ven Compton
m.fl. 2005).

| socialarbetet bland personer med
funktionshinder framh&vs det case-
inriktade arbetet, en individuellt anpassad
servicehandledning samt kompetensen
ifriga om administration, juridik och
servicesystem. Men
funktionshinderservicen & med dagens
ekonomiska effektivitetsetos under hard
press (Kivistd 2014; Laisi m.fl. 2016).
Arbetsprocesserna inom
funktionshinderservicen motsvarar
ungefar processerna inom oOvrigt socialt
arbete, som exempelvis Compton med
kolleger (2005) har delat in i foljande
faser: kontakt, avtal, verksamhet och
utvardering. Ur en administrativ synvinkel
inleds processen med anhangiggorandet,
varefter man tillsammans med klienten,
och vid behov ocksa med hens narstaende
och andra yrkespersoner, beddmer
servicebenovet och gor upp en
serviceplan. Sjélva servicebeslutet bygger
pa den information man redan tidigare
samlat in och planerat. Eftersom
klientrelationerna inom
funktionshinderservicen &r langa, rentav
livslanga, &r ocksa de processer vi nu

studerar de facto delprocesser i en
betydligt langre klientprocess. Eller, om vi
uttrycker det mer klientorienterat, enskilda
livssituationer i klientens hela
levnadsforlopp.

Analysen

Vi arbetar inom case study-traditionen,
dar det man studerar ofta ar en viss
héndelsekedja eller process. Inom den
traditionen kan man anvénda sig av olika
metoder (Laine m.fl. 2007; Yin 2014). |
vart arbete gjordes analysen langs flera
parallella spar, och till en borjan med
utgangspunkt i materialet. | det forsta
skedet (figur 1) var malet att ur
handlingarna identifiera ménniskan i sin
konkreta livssituation, och ge det enskilda
fallet ett subjekt. Vi namngav varje
enskild process, och beskrev dem med
korta fallbeskrivningar. Vi drog ocksa upp
tidslinjer, for att lattare gestalta hur
processerna framskrider. Genom att skapa
mallar for hur processerna gar till ar det
lattare att gestalta olikheterna i de enskilda
processerna.

Dérefter dvergick vi till en mer aggregerad
och teoribaserad innehallsanalys (figur 2).
I den utnyttjade vi Minna Laitilas (2010)
satt att klassificera klientorienteringens tre
olika nivaer: den serviceproducerande
organisationens arbetsmetoder,
samarbetet  mellan  organisationens
yrkespersonal och klienten, och i vilken
man den anstallda ar klientorienterad i sitt
arbete. Analysen grundar sig delvis pa
Anthony Giddens (1989) teori om hur den

sociala  verkligheten  konstrueras i
interaktionen mellan struktur
(organisationen) och aktorer

(yrkespersonalen, klienten).



ATT GE PROCESSENS TIDAXEL
PROCESSEN ETT
NAMN

LANGD

Essi: Forlangning av
tidsbunden service Ansokan
forutsatter aktivitet av 18.3.

klienten

3dgr

Pirjo: En foréndrad
livssituation kraver Ansokan
forutseende och ratt 24.2.

tajming

Beslut 7.4.

2 man 12 dgr

Esko: Trots en smidig

bérjan kan den Ansokan Beslut
administrativa processen 24.2. 25.
dra ut pa tiden

2 man 8 dgr

Jarmo: En process i 2 mén 25 dgr
manga faser och med Ansokan Klientberat Klientberat Beslut
manga dverlaggningar 8.3. telse 5.4. telse 26.5. 2.6.

Jaana: Far man inte 6 man 5 dgr
information i tid drar Beslut
forverkligandet av ens 16. 712,
rattigheter ut pa tiden
Anssi: Genom samarbete ) 20 dgr
gar processen smidigt

1.6. 21.6.
Saara: En snabb process 1 dag

17.7. 18.7.

Figur 1. Beskrivning av de enskilda processerna i de olika exempelfallen och den forsta

fasen i analysen.




KLIENTORIENTERING

RENODLADE OBSERVATIONER (faktorer
som framjar eller férhindrar klientorientering)

FORUTSATTNINGARNA
FOREN
KLIENTORIENTERAD
PROCESS

Som strukturella sétt att
agera inom
organisationen

+ processerna igangsatts utgaende fran
klienternas behov

+ snabba processer ar méjliga

+ slutresultatet &r att man far servicen

- krav pd aktivitet fran klientens och
narstaendes sida

- beslutsfattandet sker ofta i manga steg

- processerna ofta langvariga, otydliga och
byrakratiska

- l4g grad av proaktivitet

- brister i formagan att agera vid ratt tidpunkt
- brist pa uppféljning och kontakt

- otillrackligt utnyttjande av personalens
kunnande

Att man mojliggor ett
samarbete mellan klient och
yrkespersonal

Att strukturerna ifrdga om
processerna och
dokumentationen ar
klientorienterade

Som samarbetsrelation
mellan yrkespersonal och
klient

+ personligt hérande av Klienten, vid behov
med narstaende narvarande

+ man har en 8ppen forhandling

+ mojlighet till flera méten

+ man erbjuder den anstélldas sakkunskap for
att losa klientens problem

+ man gor ansokan tillsammans

- man ger ingen Oppen information om olika
alternativ och majligheter

- dialogen &r inte dokumenterad

- man forbinder sig inte till att 16sa klientens
problem, och dokumenterar det inte

Att det dialogiska ar
dokumenterat

Att samarbetet ar
dokumenterat

Som yrkespersonalens
verksamhet och
arbetsmetod

+ man kan i enskilda fall vid behov vara
smidig

+ man kan agera snabbt om klientens situation
kraver det

+ man ger klienten rad och handledning

+ man gor en tillrackligt omfattande
bedémning av behoven

+ man har dokumenterat den anstélldas ansvar
- den anstéllda fungerar inte aktivt under hela
processen

- det finns brister i dokumentationens
koherens och exakthet

- en alltfér sndv beddémning av behoven

Att arbetsséttet grundar sig
pa en yrkesetik och att detta
ar dokumenterat

Att dokumentationen ar
hogklassig

Figur 2. Sammanstallning av de olika fallen och den andra fasen i analysen.

Den schematisering av klientorienteringen
som vi gjort i vidstdende figur utgor
stommen i presentationen av vara resultat.
Vi illustrerar dar resultaten med utdrag ur
de fallbeskrivningar vi skrivit ner under
den forsta fasen i var analys. Vi forsoker i
dessa  fallbeskrivningar  vara  sa

sanningsenliga som mgjligt, &ven om de
alltid innehdller ocksa element av
forskarens egna tolkningar (se Eriksson &
Koistinen 2005, 37). Vi bifogar dartill
ocksa  nagra  direkta  citat  ur
klienthandlingarna, for att ge
fallbeskrivningarna en stérre konkretion.



Etiska utgangspunkter

Saval fallstudier som forskning kring
klienthandlingar &r etiskt utmanande och
forutsatter att man ar omsorgsfull i alla
skeden av undersokningen. Vi sokte
forskningstillstand for vara fallstudier av
tvd olika funktionshinderorganisationer,
belagna pa olika hall i Finland. Den ena av
dem har ocksa en egen forskningsetisk
delegation, som behandlade var ansékan
om forskningstillstand. Vi har i vart arbete
beaktat de etiska krav som stélls pa
forskning kring registerdata, behandling
av persondata och behandling av
forskningsdata. De ifrdgavarande
handlingarna tillnér de personer vi
intervjuat for vart projekt, och som vi
rekryterat till projektet med hjalp av
respektive  funktionshinderorganisation,
pa frivillig basis. Vi bad ocksa att av de
intervjuade fa deras tillstand till att
anvanda klienthandlingarna  for var
forskning. En representant  for
organisationen plockade darefter utgaende
fran vara direktiv ut klienthandlingarna ur
datasystemet.

Eftersom vi analyserar enskilda fall &r vi
tvungna att &gna  speciellt  stor
uppmarksambhet at skyddet av manniskors
anonymitet. I enlighet med
forskningsplanen var det bara en enda
forskare (Mari Kivistd) som hade tillgang
till de ursprungliga klienthandlingarna. Vi
har sedan i de olika fallbeskrivningarna
och schematiseringen av processerna
andrat bade klienternas namn och datumen
for de enskilda h&ndelserna, medan den
sammanlagda processtiden och tiden
mellan de olika faserna motsvarar dem i
verkligheten.

ORGANISATIONEN SOM
KLIENTORIENTERINGENS
MOJLIGGORARE

Klientorienteringen ar nagot som borjar
med strukturerna, och deras sétt att
antingen framja eller begransa den
(Beresford & Croft 2004; Romakkaniemi
m.fl. 2018). | vilken man arbetsmetoderna
inom organisationen ar klientorienterade
ar enligt var analys nagot som forutsatter
att man framjar samarbetet mellan klienter
och personal, och att strukturerna ifraga
om saval processer som dokumentation ar
klientorienterade. | vart  material
igangsatts processerna i allmanhet av att
det skett fordndringar i Kklientens
funktionsférmaga  eller  livssituation,
vilket  lett  till  forandringar i
servicebehovet. Organisationens
klientorientering ~ forverkligas  alltsa
genom att klienten har en mojlighet att
uttrycka sina behov och anhéngiggora sina
arenden, i stéllet for att processerna
igangsatts enbart pa organisationens
initiativ (jfr Kokko 2018).

Organisationer som integrerat
klientorienteringen i sina arbetsmetoder,
och dar man kontinuerligt haller kontakt
till sina klienter, gor det mojligt att t.ex.
forutse de fordndringar som &r att vanta i
klienternas servicebehov och upprétta en
mer dialogisk interaktion mellan klienten
och servicesystemet. Men det material vi
har fran funktionshinderservicen tyder pa
att man fran organisationens sida inte
systematiskt foljer upp hur val man
tillfredsstéller klienternas behov (&ven
Kivistd m.fl. 2019; jfr Kokko 2018).
Enligt vart material kravde igangsattandet
av nya processer att den funktionshindrade
klienten sjalv, och ibland ocksa hens
ndrstaende, var aktiv; med andra ord den
typen av forpliktigande och
ansvarstagande som man av princip inte



kan betrakta som ett kundorienterat
forfarande (&ven Niemi 2016; Kokko
2018). Det sitt pa vilket klienten sjalv blir
tvungen att ta ansvar for igangsattandet av
en process illustreras av fallet Essi, dar ett
beslut om tidsbunden personlig hjalp gick
ut. Man hade ocksa i det nya tidsbundna
beslutet skrivit in att en vytterligare
forlangning av servicebeslutet 1ag pa
klientens eget ansvar.

Klienten ansvarar sjalv.  for
kostnaderna i anslutning till den
personliga assistansen efter att beslutet
upphort att galla - - Klienten bor
kontakta handikappservicebyran pa sitt
eget omrade i god tid innan beslutet
upphor att gélla, och sjalv anhalla om
forlangning med en ny ansokan.
Klienten bor ocksa beakta den tid som
gar at till att behandla ansokan. (Beslut
21.3.2017)

En organisation vars arbetsmetoder
mojliggor smidiga processer kan betraktas
som en till sin struktur Klientorienterad
organisation. Processerna i vart material
varade fran ett dygn till nastan tre
manader, i ett fall rentav upp till ett halvt
ar. De  langvariga  processerna
sammanhangde vanligen med fall som
kravde omfattande provning, dar den
service som anhangiggjordes ocksa
forutsatte betydande ekonomiska
satsningar av organisationen. Men det
hande ocksa att processerna drog ut pa
tiden aven da de berdknade ekonomiska
kostnaderna var lagre. Hur langa
processerna var i de enskilda fallen, eller
vilka val de var forknippade med, var inte
nagot man i dokumenten hade forutsett
eller motiverat.

Pa basis av klienthandlingarna forefaller
det som om processerna inte alltid
avancerar i takt med foréndringarna i

klientens livssituation. Pirjo skulle flytta
till ett sjélvstandigt boende, men var enligt
dokumenten tvungen att under tva
manader klara sig utan de extra timmar
med personlig assistans som hon ansokt
om. | det har fallet maste man fraga sig om
man inte inom socialarbetet for
funktionshindrade battre kunde forutse de
forandringar av servicebehoven som sker
pa grund av forandringar i klienternas
livssituation.

Man uppdaterade Pirjos serviceplan pa
grund av den foradndring 1 hennes
boendesituation som var forestaende.
Pirjo behdvde fler timmar personlig
assistans for att kunna bo pa egen hand
forsta gangen i sitt liv. Man skrev in i
planen alla de situationer dar Pirjo
behovde hjalp av en annan person. Efter
att planen hade gjorts upp hade Pirjo
emellertid gjort ytterligare en anstkan, av
allt att doma pa begaran av en
socialarbetare, dar hon i detalj
redogjorde fér sina behov, och &ven
uppskattade den mangd hjalp hon
behovde. Anstkan hade anhangiggjorts
forst nagra veckor efter flyttningen.
Processen varade som helhet ungefar tva
och en halv manad, och avslutades forst
med att socialarbetaren fattade ett positivt
beslut. Processen som helhet hdéll sig
saledes inom den tre manaders gréns som
lagen foreskriver, men Pirjo fick sin
utokade assistans forst flera manader efter
att hennes behov hade uppstatt.
(Fallbeskrivning Pirjo)

En organisation som &r klientorienterad
stravar efter att minimera onddig byrakrati
och att genomfora beslutsprocessen pa ett
satt som for klienten &r transparent,
informativt och tillrackligt dokumenterat.
Man klargér for klienten hur processen
kommer att framskrida och vilka personer
som deltar i handldggningen. Men en del



av fallen i vart material gav nog uttryck for
mer komplicerade beslutsprocesser, pa
flera nivaer. 1 de fallen var det
servicechefen eller en ledande
socialarbetare som var den egentliga
beslutsfattaren, i stallet for den personal pa
grasrotsnivan som gjort utredningen,
vilket innebar att klienten da besluten
fattas I6per risk att lamnas helt utanfor sin
egen process. | fallet Esko var den
anstallda pa faltet nog klientorienterad da
ansbkan anhéngiggjordes, men darefter
blev processen mer komplicerad.

Esko ansOkte om ett litet tillagg till sina
personliga assistenttimmar, med
anledning av den foérsamring som hade
skett i hans  funktionsformaga.
Socialarbetaren var smidig nog att med
hanvisning till det  forandrade
servicebehovet ~ &@ndra  tiden  for
hemvardshesoket. Denne var smidig ocksa
genom att muntligt ta emot ansdkan i
samband med ett hembesok. Men trots att
processen alltsd till en borjan var smidig
rackte den som helhet mer &n tva
manader, och det framgar inte av
klienthandlingarna hur manga olika
beslutsskeden som processen egentligen
kravde. Daremot framgdr det av
dokumenten att  socialarbetaren i
samband med hembesoket bad klienten
skicka ett nytt lakarutlatande, vilket
klienten ocksd gjorde redan inom en
vecka. Eftersom det slutliga positiva
beslutet fattades av en ledande
socialarbetare kan man anta att processen
varit ~ beroende av  de olika
tjansteinnehavarnas tidtabeller och av
forhandlingar emellan dem.
(Fallbeskrivning Esko)

Onodigt stor byrakrati star i strid med
principen om klientorientering. Bade
organisationers och enskilda processers
strukturella  klientorientering  kunde

forstarkas genom att man visar ett storre
fortroende for socialarbetarnas kunnande
och omdéme, ocksa i beslutsfattandet
(&ven Romakkaniemi m.fl. 2018). Den
fortroendefulla relation mellan klient och
personal som &r sjalva kérnan i allt socialt
arbete kan fa sig en torn ifall de
verksamhetsdirektiv som géaller
organisationens processer inte mojliggor
ett genuint samarbete mellan klient och
personal, under hela processen.

DOKUMENTATION AV DIALOG OCH
SAMARBETE

Synen pa klientorienteringen inom socialt
arbete grundar sig framfor allt pa att
samarbetet mellan personal och klient ska
bygga pa gemensamt delad kompetens,
kollegialitet, gemensamt arbete, dialog
och samfdrstand (Beresford & Croft 2004;
Juhila 2006; Laitila 2010; Pohjola 2017).
Inom funktionshinderservicen underlattas
samarbetet mellan klient och
yrkespersonal bland annat av hembesdken
och att man personligen hor klienterna.
Bada satten att arbeta kom fram ocksa i
vart eget material.

Det ar ocksa viktigt for
samarbetsrelationen att dess existens
erkanns och blir dokumenterad, men i vart
material finns det mycket fa exempel pa
att  man har dokumenterat det
gemensamma arbetet och dialogen. Men
man kan i klienthandlingarna i Jarmos fall
se ett exempel pa dialog mellan
yrkespersonal och klient. Eftersom
klientorienteringen inte betyder att det ar
klienten ensam som definierar sitt
servicebehov kan processen dra ut ocksa
till en lang forhandling. Det ser vi i det har
fallet, som inbegrep bland annat tva
hembesok av ett arbetspar bestaende av en
socialarbetare och en handledare.



Jarmo hade ansokt om fler timmar for
personlig hjalp med anledning av att hans
funktionsformaga forsamrats som ett
resultat av hans framskridande sjukdom.
Det forsta hembesoket gjordes ungefar en
manad efter att hans ansokan hade anlant.
Under hembesOket néarvar foljande
personer: Jarmo och hans assistent samt
en socialarbetare fran
funktionshinderservicen och en
handledare. Klientberattelsen innehaller
manga kommentarer angdende den
handledning och  radgivning som
personalen har gett i anslutning till den
personliga  hjalpen. Enligt  den
professionella bedémning som personalen
har gjort ar klientens personliga
vardbehov mindre &n det klienten framfor
i sin ansokan. Men man har a andra sidan
i klientberattelsen ocksa  antecknat
klientens egna asikter och 6nskemal.
(Fallbeskrivning Jarmo)

-- assistentens timmar racker enligt
[Klientens namn] till fritidsintressena.
Saken har diskuterats, och man har gett
radet att klienten, om hen exempelvis vill
ga pa konsert, kan ansoka om
tillaggstimmar per manad. Klienten och
assistenten har ombetts vara i kontakt med
Heta-férbundet. — (Klientberattelse fran
det forsta hembesoket 5.4.2017)

| det har fallet gjordes en och en halv
manad efter det forsta hembesoket ett nytt
hembesok, med motsvarande
sammansattning. Ocksa vid det har
besoket diskuterades pa vilket satt Jarmo
skulle kunna organisera sina timmar for
personlig assistent sa att de béttre skulle
racka till. (Fallbeskrivning Jarmo)

-- Enligt klienten &r det verkliga
hjalpbehovet 10 timmar per dag -
Assistenten har ombetts att bekanta sig
med kommunens webbsidor angaende
funktionshinderservicen, dar det finns

information om personlig assistans —
socialhandledaren har gett at klienten en
arbetsansokan av en intresserad assistent,
sd att klienten kan vara i kontakt med
denne for en eventuell intervju — man
diskuterade om --- (Klientberéattelse fran
det andra hembesoket 26.5.2017)

Processen réckte i sin helhet lite mindre &n
tre manader. | det slutliga beslutet
beviljades Jarmo lite mindre personlig
hjalp &n han ursprungligen anstkte om.
Processen beskriver hur betydelsefulla
fragor det ar man besluter om inom
funktionshinderservicen, bade med tanke
pa  klientens  vardag och  pa
servicesystemets ekonomiska resurser.
Klienten forutsatts ha en formaga att
uttrycka sitt eget hjalpbehov och av hur
tjansterna i praktiken ska organiseras,
medan det av socialarbetaren krévs en
grundlig kompetens och en professionell
organisationsformaga. En del av
klienterna behdver mycket personlig
handledning for att effektivt kunna
tillgodogora sig de olika tjansterna. |
Jarmos fall erbjod socialarbetarna faktiskt
sin sakkunskap for att l6sa klientens
problem (se aven Kokko 2018, 128).

Ett arbete som grundar sig pd samarbete
innefattar att klienten 6ppet informeras om
sina mojligheter och rattigheter, och om
olika alternativ och vilka konsekvenser
dessa har i olika skeden av processen. |
Jaanas fall verkar det inte att ha gatt pa det
sattet. Pa basis av klienthandlingarna hade
Jaana inte av sin socialarbetare fatt ndgon
information om att hon hade mojlighet att
ansbka om ett avgiftsfritt serviceboende,
aven om man i det beslut som senare
gjordes hanvisade till att detta behov hade
kommit fram redan ett halvt ar tidigare, i
samband med att man gjorde upp
serviceplanen. Pa basis av dokumenten
instéller sig fragan om man i detta fall



gjorde en alltfor sndv beddmning av
servicebehovet. | serviceplanen noteras att
Jaana behover hjalp endast da hon rér sig
utanfor hemmet, med stddningen och med
att tvatta byke, medan man i det slutliga
beslutet har antecknat att Jaana behover
hjilp av en annan person i alla vardagliga
géromal”.

| Jaanas fall inleddes processen de facto
redan i borjan av juni, da serviceplanen
gjordes upp. Det var fran borjan Jaana
sjalv. som hade igangsatt processen,
eftersom hon upplevde att det var
besvarligt att arrangera den personliga
assistansen som koptjanst, och hellre ville
ha en arbetsgivarmodell. Ett byte till en
arbetsgivarmodell skrevs in i
serviceplanen. Daremot antecknades i
serviceplanen ingenting om ett eventuellt
serviceboende. Fyra och en halv manad
senare lamnade Jaana in en anstkan om
ett serviceboende, dar hon i detalj beskrev
sitt  stora  hjalpbehov  och  sin
framskridande sjukdom. Ett positivt beslut
angaende serviceboende gjordes i borjan
av  december, med beredning av
socialarbetaren och undertecknat av
servicechefen. Som grund for beslutet
hanvisade man till den bedémning av
servicebehovet som gjordes i juni.
(Fallbeskrivning Jaana)

| en klientorienterad samarbetsrelation blir
klientens och den anstélldas gemensamma
arbete under processens olika faser
betydelsefullt. Andé var det i vart material
bara i ett enda fall som det finns
dokumenterat att klienten och den
anstillda tex. hade gjort ansokan
tillsammans, dven om det hade varit
nyttigt ocksa i andra skeden av processen.
En ansdkan som man gjort tillsammans
blir 1attare en integrerad del av den 6vriga
processen, vilket far gynnsamma effekter
I senare skeden av processen.

Anssi ansOkte om tillaggstimmar for en
personlig assistent, speciellt med tanke pa
hjalp i hans arbete. Han fick hjalp med
ansokan av den
handikappservicehandledare som hade
gjort ett hembesok. Blanketten som skulle
fyllas i var 8 sidor lang. Det antal timmar
Anssi fick for personlig assistent utokades
med ett beslut som gjordes nagra veckor
senare. Hela processen fdérsnabbades
sannolikt av att han fick en mojlighet att
gOra ansokan tillsammans med en anstalld
person. | Anssis fall var ocksa den stegvisa
beslutsprocessen smidig. (Fallbeskrivning
Anssi)

Med tanke pa den betydelse man pa
sistone har tillmatt delaktigheten i
dokumentationen &r det vésentligt att man
dokumenterar ocksd det man gor
tillsammans. | dessa fall hade
serviceplanerna nog gjorts i samband med
moten mellan Kklienten och personalen,
men det att man faktiskt ocksa utarbetat
dem tillsammans framgar inte av
handlingarna.

PERSONALENS EFFEKTIVITET OCH
HOGKLASSIG DOKUMENTATION

Aven om det i bakgrunden for det sociala
arbetet finns olika organisationsstrukturer
forutsatter ettt  forverkligande  av
klientorienteringen alltid engagerade
professionella (Beresford & Croft 2004).
Det framgar av vart material att den
enskilda anstélldas klientorienterade
verksamhet och arbetsmetod
sammanhanger med hens yrkesetiska
attityd och en hogklassig dokumentation
som en del av det. | en del av fallen hade
den anstillda pa basis av dokumenten
smidigt tagit emot ansdkan muntligt, per
telefon eller epost, utan att begéra en
separat skriftlig ansokan, och paskyndat



beslutsprocessen eller gett klienten god
personlig handledning och radgivning
genom att arrangera flera
sammantraffanden. | ett fall hade den
anstallda ocksa antecknat vilka atgarder
hen sjalv hade vidtagit, och sitt eget ansvar
under processen.

Att dokumentationen uppratthaller hog
kvalitet inneb&r bland annat att den &r
konsistent och exakt, for om man
utelamnar nagonting kan det innebéra att
viktig kunskap forblir dold (Kuusisto-
Niemi & Kaaridinen 2005; Kadridinen
2016). Exempelvis serviceplanerna ar i
vart material vanligen formellt riktigt
uppgjorda, men det blir ofta delvis Oppet
pa vilket sitt man behandlat olika fragor
under processen, och hur den framskridit.
Planerna innehdller upprakningar av
klientens diagnoser, ofta bristfalliga
beskrivningar av klientens situation och
funktionsférmaga, en upprékning av den
service klienten far samt en kort
beskrivning av hur klienten 6nskar att
servicen ska ordnas. Daremot fanns det
knapphandiga uppgifter om vilka
gemensamma malsattningar man kommit
till, pa vilket satt dessa mal ska uppnas och
vem som ansvarar for vad, eller hur
processen i praktiken ska ga vidare. Ocksa
dokumentationen av  klientens egen
verksamhet var i regel knapphéandig (&ven
Kivist6 2014).

De luckor som forekom i
dokumentationen kan bero pa de antingen
formella eller informella direktiv som
finns inom organisationen angaende vilka
fragor som bor tas upp till behandling
inom teamet eller med formannen. Att
beslutsprocessen pa det har sattet blir
uppdelad pa flera nivaer splittrar
processen och gor det svarare for den
enskilda socialarbetaren att planera sitt
arbete och anvénda sitt eget omddme

(4&ven Romakkaniemi m.fl. 2018). Det att
utredningen av  servicebehovet och
beslutsfattandet glider isar fran varandra
innebar ocksa att den som gor utredningen
bor ha bade kompetens och integritet for
att hen ska kunna motivera behovet av
service, bade muntligt och i sin
dokumentation. Man bor minnas att
socialarbetets  etik  fOrutsdtter  att
socialarbetaren vid eventuella konflikter
bor stalla sig pd den svagares sida
(Kananoja 2017), och att
dokumentationen ocksa fungerar som ett
redskap  da  socialarbetaren  ska
argumentera for klientens behov och
rattigheter (aven Kivistd 2014). | en del av
fallen i vart material kunde personalen pa
olika nivaer inom organisationen faktiskt
anvanda sig av sin professionalitet ocksa
da nivaerna inom organisationen var flera
(4&ven Narhi m.fl. 2014). Som snabbast
kunde ett positivt beslut fattas pa bara en
dag.

Man hade i beslutet antecknat att Saara
foregdende dag hade ringt till
handikappservicen och begart att fa
tillaggstimmar for en personlig assistent,
for att kunna paborja en ny hobby.
Socialarbetaren tog emot ansdkan
muntligt per telefon och beredde
omedelbart  beslutet.  Ocksd  den
servicechef som fattade beslutet kopplades
snabbt in i processen och redan féljande
dag beviljades Saara tio extra timmar i
manaden. (Fallbeskrivning Saara)

Utgaende fran klienthandlingarna utgér
Saaras fall ett exempel pa en smidig och
snabb beslutsprocess och pa att man
beddémde till hennes fordel, i syfte att
mojliggora klientens delaktighet. Trots att
fallet alltsa var exceptionellt smidigt skott
saknar man fortfarande dokumenterade
motiveringar t.ex. pa foljande fragor: Vad
var det i Saaras fall som gjorde att man



kunde l6sa det inom ett dygn, jamfort med
andra fall? Var det de facto sa att man
kunde hjalpa henne pa det avsedda sattet
tack vare det snabba och positiva beslutet?
En klientorienterad arbetsmetod i borjan
av processen ledde namligen i vart
material inte alltid till att processen som
helhet Iopte smidigt. Om
klientorienteringen ska fungera i alla
skeden av  processen  kravs  det
professionalitet av personalen och att man
behandlar alla klienter pa ett jamlikt satt.

DOKUMENTERAD KUNDORIENTERING

Man kan med hjélp av den kunskap man
far genom fallstudier forbattra rutinerna
genom att avsldja sadant som tidigare varit
fordolt (Laine m.fl. 2007; Yin 2014). Vi
kan utgaende fran vara resultat konstatera
att det finns rum for forbattringar, bade nar
det galler processerna inom
funktionshinderservicen och
dokumentationen av klientorienteringen i
dessa processer. Det att beslutsfattandet
inom funktionshinderservicen de facto
ofta sker hogre upp i hierarkin kan
forsvaga  socialarbetarnas  vilja  att
samarbeta pa jamlik fot med klienterna,
och att personalen ocksd pa ett
dokumenterat sétt engagerar sig i sina
klienter (dven Beresford & Croft 2004).
Och ju langre processerna drar ut pa tiden,
desto  mer ifrdgasatt  blir  den
kostnadseffektivitet ~som  man i
managerialismens namn stravar efter. Det
finns dessutom luckor i dokumentationen
(dven Savaya 2010), vilket ar beklagligt
inte bara med tanke pa klientorienteringen
utan ocksa dad man vill pavisa
professionaliteten inom det sociala
arbetet. Det vi studerat handlar om
socialarbetets sociala strukturer, med en
arbetskultur som vi sjalva uppratthaller,

men som Vi ocksa i egenskap av aktorer
sjdlva kan paverka (se Giddens 1984;
1989). Men att paverka strukturationen
forutsatter en  Okad  medvetenhet
(Wheeler-Brooks 2009).

Karaktéren i relationen mellan klienten
och den personal som representerar
organisationen &ar av betydelse for hur
processen  slutligen  gestaltar  sig
(Kananoja 2017, 190). Men trots att
socialarbetarna i  praktiken arbetar
klientorienterat maste man ocksa pa
organisationsnivan forsakra sig om att alla
de enskilda val som gors i de olika fallen
ar Overvdagda, motiverade, jamlika,
véltajmade och dokumenterade.
Klientorienteringens ideologi &r inte nagot
som man bara i form av en abstrakt retorik
kan inympa uppifran inom organisationen,
utan man maste inom organisationen i
samarbete  mellan  personalen  och
klienterna definiera vad
klientorienteringen betyder och hur den i
praktiken ska forverkligas (Carr 2007
Nérhi m.fl. 2014; &ven Laitila 2010;
Kokko 2018). Klientorientering kan t.ex.
innebara att man pa ett strukturellt plan
forbinder sig till transparenta och snabbast
mojliga processer, speciellt i akuta fall, att
man minskar byrakratin, att man
regelbundet har kontakt med Klienterna
och att man ger sin personal tillrackliga
resurser och redskap for att bygga upp och
uppratthalla klientrelationerna, och att
dokumentera dem omsorgsfullt.

Det att man delar upp socialarbetets
processer i olika faser, bade inom teorin
och inom lagstiftningen, har lett till en
uppdelning ocksa av dokumentationen i
olika delomraden. Dessutom har den
managerialistiska och
effektivitetsinriktade  diskursen  (t.ex.
Narhi m.fl. 2014) skapat ett behov av att
producera dokument ocksa i syfte att



pavisa socialarbetets effektivitet. Riitta-
Liisa Kokko (2018) har beskrivit
fenomenet som en “atgirdsfokuserad”
arbetsorientering. Men  &en  om
processerna inom det sociala arbetet ofta
ses som socialarbetets olika faser borde
man ur Kklientorienteringens synvinkel
uttryckligen féasta uppmarksamheten vid
klienten och hens situation. Det é&r
dessutom nodvandigt att  betrakta
processen som en helhet eftersom dess
enskilda faser, och de enskilda atgarder
som hor ihop med dem, far sitt
berédttigande forst som en del av den
processuella helheten och av
socialarbetets uppgift (Kemppainen m.fl.
2010, 27; Kananoja 2017, 190).

Utan en Overgripande analys kan de
enskilda processerna skenbart verka
klientorienterade. Huruvida processen
som helhet faktiskt varit genuint
klientorienterad &r ndgot som man inte ser
enbart genom att utgd fran det positiva
beslut som processen utmynnade i, eller
genom att enbart utgd fradn det “tekniska”
anhéngiggorandet i datasystemet, och fran
beslutets administrativa tidslinje. D& man
bedomer graden av klientorientering bor
man analysera hela processen med alla
sina enskilda h&ndelser och arbetsrutiner,
och spegla det mot Klientens
levnadsforlopp och livssituation. Man bor
ocksa beakta klientens situation fore den
aktuella processen och beddma hur den
fortsatter. Att engagera sig i klientens liv
innebar att man starkare an forut bor lata
klienten komma till tals ocksd i
dokumentationen (dven Glnther m.fl.
2013). Klientorientering innebar att
dokumentationen bor inkludera ocksa
klientens upplevelse av sitt klientskap och
av sin serviceprocess, och att man
synliggor processerna i sin helhet och de

moten de innehaller (dven Laitinen &
Niskala 2016; Romakkaniemi m.fl. 2018).

Da man bedémer tillampbarheten av vara
resultat bor man minnas att materialet &r
litet och begransat till bara tva orter. En
annan begransning som ocksa bor noteras
ar att effekterna av det arbete man lagt ner
pa att utveckla dokumentationen inom
socialarbetet annu inte syns pa grund av
materialets  tidsmdssiga avgransning.
Ocksa belastningen inom
funktionshinderservicen (se Laisi m.fl.
2016) inverkar  oundvikligen  pa
personalens dokumentationsmdjligheter.
Trots dessa begransningar i vart material
kunde vi forutom variationer mellan de
olika fallen ocksa finna likheter och géra
observationer som motsvarar det man
kommit till inom tidigare forskning (t.ex.
Kivistd 2014). Vi forsoker inte heller med
var undersokning ta stallning till om
klientprocesserna inom
funktionshinderservicen ar
Klientorienterade eller inte, utan vilken
bild vi pa basis av klienthandlingarna far
av klientorienteringen i de olika fallen.

Var undersokning ger ny kunskap om
klientorienteringen i
funktionshinderservicens olika processer.
Man har inte tidigare studerat processerna
inom  funktionshinderservicen  som
helheter, med utgangspunkt i
klienthandlingarna. Som ett svar pa var
forsta forskningsfraga kan vi konstatera att
processerna inom
funktionshinderservicen, med tanke pa
klientorienteringen och pa basis av den
information vi far av klienthandlingarna,
framskrider pa ett varierande satt. En del
av processerna loper smidigt med tanke pa
klienternas forandrade behov, ibland
rentav snabbt. Men det finns ocksa
processer som &r bade komplicerade och
utdragna, samtidigt som de olika beslut



som ligger bakom processerna inte har
blivit dokumenterade. Svaret pa den andra
forskningsfragan vill vi sammanfatta sa att
forutsattningarna for klientorienteringen
ur organisationens synvinkel ar att man
underlattar klientens och
yrkespersonalens arbetsmdjligheter och
skapar  strukturer ~som  garanterar
klientorienterade  processer och en
Klientorienterad ~ dokumentation.  Ur
personalens synvinkel forutsatter
klientorienteringen en stark yrkesetisk
kompetens och en hogklassig
dokumentation. Det finns behov framfor
allt av att man dokumenterar dialogen
mellan klienter och yrkespersonal och av
deras gemensamma arbete. Den sista
forskningsfragan  vi  stallde  gallde
helhetsbilden ifrdga om
klientorienteringen i socialarbetet inom
funktionshinderservicen. Var uppfattning
ar att processerna i socialarbetet inom
funktionshinderservicen trots all
klientorienteringsretorik fortfarande till
sin inriktning ar véldigt
organisationsdrivna, vilket i en del av
processerna syns i en overdriven
byrakrati, utdragna processer och att man
forlagger ansvaret pa klienten. | de
enskilda fallen i vart material finns det
exempel pa gott, ja rentav utmarkt socialt
arbete, men det ar nagot som inte
tillrackligt bra framgar av
klienthandlingarna. Som helhet gor vara
resultat att vi staller oss fragan: ar
klientorienteringen verklig férst om och
nar den blir dokumenterad?

Man kan givetvis frdga sig vad man
egentligen kan séga om
klientorienteringen utgaende fran de
handlingar ~ myndigheterna  skriver,
eftersom allt det som ingar i processerna
inte gar, eller ens ar meningsfullt att
dokumentera. Men enligt var uppfattning

ar socialarbetet genuint klientorienterat
enbart da dven dokumentationen visar att
sa ar fallet, och ifall dokumentationen i sig
ar  klientorienterad.  Klientorientering
innebdr primért inte att dokumentationen i
sig behover blir sa mycket mer
omfattande, utan snarare att den gors pa ett
mer medvetet och Overvégt satt (&ven
Gunther m.fl. 2013). Vara resultat kan
anvandas da man forbattrar socialarbetets
rutiner och dokumentationens
klientorientering. Det centrala ar att man
generellt utdkar och utvidgar den
forskningsbaserade  diskussionen  om
dokumentationen inom socialt arbete.
Aven om klienthandlingarna endast kan ge
0ss en begransad bild &r dokumentationen
det centrala avtryck som gor det mojligt att
utvérdera det sociala arbetet och dess
klientorientering.
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NOTER

1. De Kansakoulu-projekt som hor ihop
med formbunden registrering inom
socialvarden.
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