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Forord

Projektet Informationscentrum for dldre och ndrstdende i Sjuhdrad startade
véaren 2001 inom ramen for AldreVést Sjuhdrad och med ekonomiskt bidrag
fran Socialdepartementet. Under 2001 och 2002 har projektet engagerat ett
stort antal personer inom Sjuhérad. Bade anstdllda inom vérd och omsorg och
frivilliga med deras organisationer har mycket aktivt deltagit i verksamheten.
I den utvardering som genomforts har médnga medverkat med en stark kénsla
av att vilja bidra med sina synpunkter och upplevelser for att ddrigenom kunna
vara delaktig i och paverka utvecklingen av servicen till dldre och deras nér-
staende.

Den hjalp som har kunnat erbjudas av Informationscentrum har upplevts
mycket positivt av dem som s6kt information och stdd. Projektet har ocksa givit
oss kunskap om hur man kan arbeta tillsammans med véra huvudsakliga intres-
senter inom véard och omsorg for dldre. Med huvudsakliga intressenter menar
vi dldre ménniskor och deras nérstaende, frivillig- och intresseorganisationer,
personal och beslutsfattare. Projektet ar ett viktigt steg i att uppnd malen for
AldreVist Sjuhérad.

AldreVist Sjuhirads mal 4r att bidra till 6kad livskvalitet, 6kad vard- och
omsorgskvalitet och social delaktighet for dldre personer och deras nirstaende
genom att:

e Stérka och utveckla samverkansformer over organisationsgrénser.
Genomfora utvecklings- och forskningsprojekt med och for édldre och
deras familjer.

e Fornya och utveckla metoder och verksamhetsformer i vard och
omsorg for dldre.

Sprida AldreVist Sjuhirads forsknings- och utvecklingsresultat.
Bidra till kunskaps- och kompetensutveckling inom édldreomradet.

AldreVist Sjuhirad ir ett kompetenscentrum inom #dldreomradet som star-
tade 1 november 1999 och ér en satsning for att stodja utveckling och forskning
inom vard och omsorg for dldre. Projektpartners inom AldreVast Sjuhdrad ér
kommunerna Bollebygd, Borés, Herrljunga, Mark, Svenljunga, Ulricehamn
och Tranemo, Vistra Gotalandsregionen och Hogskolan i Borés. Stiftelsen
ForeningsSparbanken Sjuhdrad och Socialdepartementet stodjer AldreVist
Sjuhédrad

September 2002
Bengt-Arne Andersson Lennart Magnusson
Projektledare AldreVist Sjuhérad Projektledare AldreVist Sjuhérad
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Sammanfattning for projekt Informationscentrum for
dldre och nirstiende i Sjuhirad

Projektet startade varen 2001 inom ramen for AldreVist Sjuhirad och har
under 2001 och 2002 engagerat ett stort antal personer inom Sjuhdrad. Bade
anstéllda inom vard och omsorg och frivilliga med deras organisationer har
aktivt deltagit i verksamheten.

Projektets méalsattning har varit:

e att 0ka kvalitén i det dagliga livet och véard- och omsorgskvalitén for
dldre och deras nirstaende genom att fa en forbattrad tillgang till information
och rad om vard och omsorgsfragor, samt vilken service och aktiviteter som
finns tillgdngliga

e att bidra till att minska den upplevelse av isolering som dldre som &r
bundna till sitt hem och deras nirstdende-vardare ibland upplever genom att
skapa tillfdllen for édldre personer och deras nérstdende att utveckla sociala
stodnétverk

e att kunna bidra till att minska oro genom att erbjuda psykosocialt stod
for de dldre och nérstdende som sa onskar

Servicen har erbjudits genom ett multimedialt angreppssétt dér kontakt-
vagarna har utgjorts av en kostnadsfri telefonlinje veckans alla dagar mellan
klockan 14.00 och initialt 22.00, efter den 1 maj 2001 20.00, bildtelefoni och
en webbplats med mdjlighet att skicka e-post.

AldreVist Sjuhidrads modell for utveckling och utvérdering i partnerskap
med anvédndarna har anvénts. Harigenom har en hog delaktighet uppnétts
bland de berdrda. Utvdrderingen har belyst faktorer som i vilken omfattning
det funnits mojligheter for alla inblandade att pdverka forskningen, om de
berdrda har uppnatt okad medvetenhet om sin egen och andra gruppers situa-
tion samt om forskningen majliggjort och stdrkt de inblandade till utveckling
och handling.

Inom ramen for projektet har:

intresserad personal inom vard och omsorg rekryterats

intresserade frivilliga rekryterats

samarbete med frivilliga och deras organisationer utvecklats
utbildning for bemannarna utformats och genomforts

en policy for arbetet vid Informationscentrum utformats med stod
av referens- och sakkunniggrupp
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e en anviandarvénlig webbplats med viktig information som int-

resserar dldre utformats

e cn omfattande marknadsforingsinsats med annonsering och

vykortsutskick genomforts

e ctt program for utvirdering av samtliga intressegruppers synpunkter

och erfarenheter genomforts

Loggning och analys av de samtal som inkom under perioden september
2001 till maj 2002 visar att kvinnor ringer mer &n mén, ndrmare hilften var
nérstdende och att flertalet av samtalen varade ldngre &n fem minuter. Samtalen
som oftast startade som enkla informationssamtal visade sig inte sdllan handla
om fragestillningar av mera komplex natur.

Nyckelomraden —
dldre och nirstaende

e De dldres situation i sam-
hallet

* Ensamhetsproblematik

* Anhorigas situation

* Brist péd information och stod

* Mgjligheten till anonymitet

e Onskan om en mer aktiv roll
fran Informationscentrum

e En service som Infor-
mationscentrum behovs

med personer som har kunskap och
erfarenheter av liknande situationer
och fragor. De patalade dessutom
vikten av att det finns en service som
Informationscentrum i samhéllet. Flera
av dem oOnskade ocksd en mer aktiv
roll fran Informationscentrum for att
stodja dem.

Bemannarnas upplevelser dver-
ensstimmer med det som framkom-
mit fran dldre och nérstdende. Dartill

Omraden som sarskiltuppmérksam-
mats i samtalen var de dldres situation i
sambhéllet, den ensamhetsproblematik
som finns, de nérstdendes situation
samt bristen péd information och stod.
Vanligast har varit fragor kring sociala
rattigheter, onskan om sociala aktivi-
teter och stod, klagomdl samt oro for
sjuka, dldre nérstdende.

Vid en uppfdljande intervju
uttryckte de dldre och nérstaende sig
mycket positivt om bemotandet. De
hade fatt den tid de upplevde att de
behdvde och de uppskattade bema-
tandet de fatt. De poéngterade vikten
av att fa vara anonym och att fa tala

Nyckelomraden —
bemannare

* De édldres situation i sam-
hallet

* Ensamhetsproblematik

* Brist pa information och stod

* Generationsskillnader

* Livsoden med utanforskap
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betonar de hur de blivit beroérda av de enskilda livsdden som de métt och det
starka utanforskap som finns hos en del av de dldre och nérstiende. De har
upplevt en personlig utveckling med dkad erfarenhet, kunskap och medvetenhet
och ser en stor styrka i utvecklingen inom vérd och omsorg genom att arbeta i
partnerskap mellan personal och frivilliga.

Rekommendationer

Mot bakgrund av detta och de synpunkter som framkommit fran de dldre och
nérstdende, bemannare, projektgrupp, referensgrupp och sakkunniggrupp vill
vi rekommendera att Informationscentrum vidareutvecklas eller att en liknande
service utvecklas. Det bor vara en bred service som:

ar litt att fa tillgang till
anvindarna har rad med
passar anvindarnas behov
ar tillginglig

dr kénd av alla

dr en service i partnerska

Projekttid

1 januari 2001 — 31 januari 2003.

Planeringsarbete hosten 2000

Service dppen for allménheten

12 mars 2001 — pagar for nérvarande som en del i serviceutbudet i Marks
kommun, Sjuhérad.

Delfinansiering med stod av statliga stimulansmedel under 2000 till
2001.

Projektansvariga: Bengt-Arne Andersson och Lennart Magnusson,
AldreVist Sjuhérad

Kontaktperson Bengt-Arne Andersson
E-post:bengt-arne.andersson@hb.se
Telefon: 070 — 510 34 79
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INLEDNING

I foreliggande rapport kommer projektet Informationscentrum for dldre och
nirstdende i Sjuhérad (IC) att beskrivas. IC har utvecklats i nira samverkan med
intresserade frivillig- och intresseorganisationer'. Projektet tillkom som ett resul-
tat av tidigare forskning och genom myndigheternas initiativ om telefonjourer
for dldre. IC for dldre och nérstdende syftar till att ge dldre och deras nérstdende
Okad service i samhéllet genom att erbjuda information, rad och stod.

I rapporten ges forst en Oversikt dver bakgrunden till projektet och darefter
en beskrivning av IC. Dérefter presenteras AldreVist Sjuhdradsmodellen som
legat till grund for utvecklingen och utvidrderingsmodellen. Vidare presenteras
resultaten av utvarderingen och rapporten avslutas med en diskussion och forslag
till fortsatt verksamhet och viktiga studier inom omradet.

BAKGRUND

Telefonstodslinjer i ett internationellt perspektiv

Ur ett internationellt perspektiv har det under den senaste tioarsperioden mérkts
ett alltjamt 6kande intresse for hjalptelefonlinjer for medborgarna som ett kom-
plement till det traditionella utbudet av vard och omsorg. Detta har lett till att
ett flertal modeller for telefonstdd har utvecklats. Dessa modeller &r dels de
som dr baserade pa akutvard och dr en form av sjukvardsupplysning, exem-
pelvis ”"NHS Direct initiative” i Storbritannien, en modell som utvérderats av
Munro med kollegor (O’Cathain et al, 2000; Munro et al, 2000), och dels de
som grundar sig pa information och stdd, till exempel ”Alzheimer’s Society
support line” som drivs av frivilligorganisationer och som har utvirderats av
Keady med kollegor (Keady et al, 1999).

Det ér viktigt att notera skillnaden mellan telefonstodssystem som drivs av
personal inom véard och omsorg och de som drivs av lekmén och frivilliga. I
USA har de system for telefonstdd som drivs av personal inom vard och omsorg
framst inriktat sig pa den éldre delen av befolkningen som lider av flera allvar-
liga och kroniska sjukdomstillstand. Mélet &r att forhindra att de ska behdva
laggas in pé sjukhus. Dessa omfattar ofta en ”case management”- modell som
drivs av erfarna legitimerade sjukskoterskor (Pugh et al, 1999). Ett flertal av
de professionella modellerna i USA har, dessutom, fokuserats pa att stodja

! Bendmnes i rapporten fortsdttningsvis som frivilligorganisationer
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narstdendevardare (Archbold et al, 1995; Harrke and King, 1999).

Den virdefulla roll frivilliga spelar i sammanhanget har pa senare tid fatt
ett 0kat erkdnnande. Detta beror framforallt pa att de som ringer anser att de
frivilliga har hog trovérdighet eftersom de har formagan att formedla empati
med andra som befinner sig i liknande situationer som dem sjélva. Gant och
Walford’s (1998) utvérdering av fyra olika modellerna for telefonstdd for éldre,
skora och rorelsehindrade personer pa landsbygden i sédra England indikerar
att dessa "billiga frivilligstddsmodeller” innebér stora vinster for medborgarna.
Detta beror forst och framst pa att den anses bygga pé kénda och tillforlitliga
relationer i samhéllet. [ utvérdering av telefonlinjerna som modell {or stdd fram-
for Keady och kollegor emellertid att utvecklingen fortfarande &r i sin linda.

Anviandningen av telefon i Sverige

En 6vervidgande del av befolkningen i Sverige har tillgang till telefon. Detta
faktum aterspeglas i siffror som visar att ungefar 98 procent av alla hushall
i landet har tillgang till telefon. Vid en internationell jamforelse dr andelen
mycket hog och efter Sverige kommer lander som Australien och Italien med
97 procent, Storbritannien och Frankrike med 95 procent (SIKA 2002).

Aven telefontrafiken ir ur internationellt hinseende hogt. Det #r endast
USA, av de ldnder som har jamforbar statistik, som anvénder mer tid for tele-
fonerande varfor man kan konstatera att telefonerandet dr ett populért sitt att
kommunicera pa i Sverige (SIKA 2002).

Cirka 70 procent av alla hushall har tillgdng till mobiltelefon vilket dr en
O0kning sedan 1996 da andelen var cirka en tredjedel. Okningen sker inom
alla aldersgrupper. De i aldersgruppen 45 — 64 ar har 71 procent tillgang till
mobiltelefon i hemmet medan motsvarande siffra for de mellan 65 — 84 ar ar
46 procent.

Telefonstodslinjer i Sverige

De modeller for telefonstdd som utarbetats i Sverige har sin hemvist inom hélso-
och sjukvérd, socialt arbete och inom vissa grenar av frivilligt arbete. Inom
det sociala omradet finns en lang tradition av social jour dér allehanda akuta
drenden hanterats. Inom hilso- och sjukvard finns ett nationellt utredningsar-
bete for att tillskapa ett gemensamt telefonnummer till sjukvardsupplysningen
i hela landet for att 6ka tillgangligheten till hilso- och sjukvérden, dka trygg-
heten i1 befolkningen och bidra till en effektivare vard (Landstingsforbundet,

2002). Samordning av sjukvardsupplysning via telefon sker ocksa pa
den regionala nivan.
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Vidare tillhandahaller olika enheter inom kommunal och regional verksamhet
information och stéd via telefon men da oftast under normal kontorstid.

Fram tills idag finns det relativt fa allméinna telefonstddslinjer som drivs av
frivillig-organisationer. Inom dldreomradet finns nagra radgivningstjanster for
personer med specifika sjukdomar och deras nirstaende (Socialstyrelsen, 2002).
Exempel pé detta kan vara Alzheimerforeningens telefonjour for nérstaende
och Demensforbundets initiativ pa sévél nationell som lokal niva. Exempel pa
mer allménna telefonstddslinjer kan vara Roda Korsets jourtelefon och Svenska
Kyrkans ”Jourhavande prést”.

I den Nationella handlingsplanen for dldrepolitiken (Socialdepartementet,
1997/1998) uttrycks sérskilt vikten av information och stéd. Den rekommen-
derar att hjélplinjer upprittas och foreslar att dessa ska drivas av frivilligorga-
nisationer. Under de senaste aren har de svenska myndigheternas linje varit att
verka for att mojliggora frivilligarbete i arbetet med det sociala omradet och
ockséa dldreomsorgen (Socialstyrelsen 2002). En undersékning visade att det
fanns brister i informationen om dldreomsorgen, bland annat om vilka hjélpin-
satser som finns (Statskontoret, 2002). Regeringen gav under aren 1999-2001
finansiellt stod till projekt som innefattade telefonsupport. AldreVist Sjuhirads
initiativ IC for dldre och nérstaende &r ett av dessa projekt som fatt statlig stod
till sin verksamhet.

Influenser fran EU-projektet ACTION’

De fynd som gjordes i samband med EU-projektet ACTION (Magnusson et al,
1999) har jamsides med det initiativ som tagits inom ramen for dldrepolitiken
bidragit till att utvecklingen av ett informationscentrum for medborgare i Sju-
hirad, 1 Vistsverige, tagit fart. Malet med ACTION-projektet var att bidra till
6kad autonomi, oberoende och livskvalitet for dldre och deras nirstdende genom
att erbjuda information, utbildning och st6d via multimediala informations- och
utbildningsprogram och bildtelefon. I projektet deltog fyrtio familjer i fem EU-
linder. Atskilliga svenska nérstdendevardare inom projektet kommenterade att
det inte alltid var sa l4tt att komma i kontakt med vard- och omsorgspersonal
for att fa svar pa fragor som rorde deras vardgivarsituation. I flera omraden var
omvardnadspersonalen extremt upptagna och man kunde inte ha extrapersonal
som arbetade enbart med bildtelefonen. Detta ledde till att nér dldre och deras
narstdendevardare ringde var det ibland ingen som hade mdjlighet att svara i
telefonen, vilket resulterade i frustration och besvikelse. Samtidigt fann man att
kommunikationen nirstdendevardare emellan var mycket vardefull och hjélpte

2 Assiting Carers using Telematics Interventions to meet Older persons Needs.
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dem att fa bekréftelse i sina bekymmer och oro av nagon med en liknande
situation eller upplevelse (Magnusson et al, 2002)

Redan tidigt inom ACTION-projektet stod det klart att nirstdendevardare
har ett stort behov av korrekt och lattfattlig information samt mojlighet att, nér
man som bést behover det, fa rdd och stod om vad man ska gora. Hos samtliga
deltagande ldnder visade det sig att det ofta var svart att fa tag i den information
som de nédrstdende behdvde. Vilken information som de fick var slumpartad och
varierade fran fall till fall. Relevant information fanns att himta fran flera olika
stillen. Det kravdes manga telefonsamtal, vilket tog tid och var frustrerande
(Hanson et al, 2000).

INFORMATIONSCENTRUM VID ALDREVAST
SJUHARAD

AldreVist Sjuhirad har som en uppgift att utveckla och utvirdera nyskapande
modeller och former fér vard och omsorg till dldre. Ett viktigt arbete som
paborjades redan under det tidiga EU-projektet ACTION och som fortsitter i
AldreVist Sjuhérads arbete (AldreVast Sjuhidrad, 2002). Malet for AldreVast
Sjuhérad &r att bidra till 6kad kvalité 1 det dagliga livet for dldre och deras
nirstaende och 6kad kvalité 1 varden och omsorgen for dldre.

Ett annat viktigt syfte ar att bidra till 6kad kénsla av tillfredsstéllelse for
sitt jobb och till 6kad kompetens hos den olika vard- och omsorgspersonal®
och frivilliga som é&r inblandade i projektet. Att arbeta for att uppmuntra och
bibehalla ett aktivt samarbete mellan alla de nyckelgrupper som &r inblandade
i vard och omsorg om é&ldre och deras nérstiendevardare ar ett viktigt satt att
for att astadkomma dessa betydelsefulla mal. For att underldtta detta arbete
har en specifik modell for brukarmedverkan utvecklats vilken kommer att
beskrivas senare.

Informationscentrum for dldre och nirstiende i Sjuhéirad

Mot ovanstiende bakgrund tog AldreVist Sjuhérad initiativ till utveckling
och utvérdering av ett Informationscentrum for dldre och deras nérstdende
1 Sjuhérad(IC), vilket beviljades statligt bidrag fran Socialdepartementet. IC
startade med planeringsarbetet under hosten 2000.

Det fungerar som ett komplement till redan etablerade tjénster i samhéllet,
som erbjuds av sjukhus, primédrvard, socialtjdnst och en rad frivilligorgani-
sationer. Utvecklingen och utvirderingen av projektet bygger pa AldreVaist

3 Personal fran vard och omsorg bendmnes fortséttningsvis anstéllda
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Sjuhédrads modell for brukarmedverkan (Magnusson et al, 2001). Ytterligare
detaljer om detta ges senare i den hér rapporten.

Informationscentrums mal

Det dvergripande malet for IC &r att stirka de dldre och deras nérstiende genom
att forse dem med information, rad och stdd for att ddarigenom underlitta for
dem att kunna fatta vélunderbyggda beslut och val nér det géller vard och
omsorgsrelaterade aspekter pa deras dagliga liv.

Informationscentrums specifika mal ar:

e att 6ka kvalitén i det dagliga livet och vard- och omsorgskvalitén for
dldre och deras ndrstaende genom att fa en forbattrad tillgdng till information
och rdd om vérd och omsorgsfragor, inklusive vilken service och aktiviteter
som finns tillgdngliga

e  att bidra till att minska den upplevelse av isolering som dldre som &r
bundna till sitt hem och deras nérstaendevardare ibland upplever genom att
skapa tillfallen for dldre personer och deras familjer att utveckla informella
och/eller formella sociala stodnitverk

e  att kunna bidra till att minska oro genom att erbjuda psykosocialt stod
for de dldre och deras nirstaende som sé onskar

Specifik service for okad tillganglighet

IC erbjuder multimediala resurser som gor det mojligt for anvindare att vélja
det medium de foredrar for att fa tillging till information, rad och stod fran IC.
Dessa resurser bestar av:

e  en kostnadsfri telefonlinje som ér tillgdnglig mellan 14.00 — 20.00
varje dag med mojlighet att arrangera trepartssamtal, och med finsk
talande personal vissa kvéllar

e en webbplats, med intressanta artiklar anpassade for dldre, e-post-
funktion, s6kfunktion och lankar till lokala och nationella webb-
platser av intresse

e  bildtelefon, sérskilt for ACTION-familjerna for att de ska kunna
komma i kontakt med den personal som arbetar pa IC, vilka fungerar
som ett komplement till deras vanliga bildtelefonsupport, sarskilt
under kvéllar och helger
telefax
skriftligt informationsmaterial i form av broschyrer och allmin
information om det lokala (kultur) utbudet
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Bemanning och organisation

De som #r ansvariga for IC dr AldreVist Sjuhdrad och deras samarbetspartners.
Dessa samarbetspartner dr ansvariga for hilso- och sjukvarden och den sociala
omsorgen for dldre och deras familjer i Sjuhdradsbygden (ungefar 200.000
invanare i sex kommuner i Vistsverige). Ett viktigt komplement till detta ar
ett aktivt engagemang for projektet hos ett antal frivilligorganisationerna i
Sjuhdradsbygden.

Projektet har en styrgrupp, en projektgrupp, en referensgrupp och en sak-
kunniggrupp. Dessa grupper beskrivs i det foljande och en namnforteckning
medfoljer som bilaga 1.

IC bemannas av personer fran den professionella vard och omsorgen och
fran frivillig-organisationer. Denna kombination av anstéllda och frivilliga &r
ett sitt att kombinera formell kunskap med upplevelser fran “verkligheten”.
Den mer oberoende position de frivilliga har i form av att de arbetar pa just
frivillig basis ses dr en mycket stor tillgang for IC. Samarbetet med de frivilliga
och deras organisationer sker emellertid pa en icke-obligatorisk basis. Malet
ar att [C alltid ska vara bemannat med en personal och en frivillig. Centret dr
alltid bemannat med nagon anstélld. De frivilliga deltar i bemanningen nér de
har mojlighet.

Den vard- och omsorgspersonal som arbetar pa IC har alla betydande
erfarenheter av vard och omsorg av éldre médnniskor. Nigra av dem har led-
ningsfunktioner i sina ordinarie jobb. Inom gruppen finns olika yrken represen-
terade som underskoterskor, mentalskotare, sjukskdterskor, demensansvariga,
enhetschefer och fritidsledare. De frivilliga som arbetar pa IC kommer fran en
rad olika lokala frivilligorganisationer, som alla verkar aktivt for 4ldreomsor-
gen 1 Sjuhdrad. Under projektet har Roda Korset, Demensforeningar, Finska
foreningar (som har ett aktivt intresse for att stodja finsktalande éldre) samt en
Besoksverksamhet (samarbetsorganisation mellan Svenska Kyrkan, kommun
och pensionérsorganisationer) ingatt. Gruppens tvarprofessionella karaktar ségs
en stor styrka, det underléttar ett bredare perspektiv, motverkar myndighets-
utovande och framjar ett brukarfokuserat perspektiv.

IC har en styrgrupp som bestér av fyra personer, tva frin AldreVist Sjuhérads
styrgrupp och AldreVist Sjuhdrads tva projektledare som ocksa ar projekt-
ansvariga for projektet IC. Projektsamordnaren adjungeras vid styrgruppens
moten. De traffas kontinuerligt varannan manad for att folja upp hur projektet
fortskrider och for att fatta strategiska beslut avseende framtida utveckling av
centret.
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Den operativa ledningsgruppen ansvarar for den dagliga ledningen vid IC.
Gruppen bestar av en projektsamordnare (social omsorg), en IT-handlédg-
gare som arbetar med att implementera och anpassa informationsteknologin
(arbetsterapeut med IT-kompetens), en av AldreVist Sjuhdrads projektledare
(specialistsjukskoterska i1 psykiatrisk vard) och en forskare som ansvarar for
den vetenskapliga ledningen av projektet (disputerad specialistsjukskoterska i
dldrevard och palliativ vérd).

Projektets referensgrupp utgdrs av representanter fran de deltagande frivil-
ligorganisationerna och projektpartners inom AldreVést Sjuhdrad. De triffas
regelbundet for att pa néra hall folja utvecklingen, bidra med rad och stod,
medverka i tolkningen av utvarderingsresultaten och genom att sprida informa-
tion om IC. I medverkan fran projektets referens- och sakkunniggrupp har en
séarskild policy utarbetats for arbetet vid IC, se bilaga 2.

Sakkunniggruppen bidrar med specifika rad inom specialomraden som social
omsorg, gerontologi, psykiatrisk vard och juridik. Gruppen kvalitetssikrar det
material som publiceras pa webbplatsen och har medverkat i framtagande av
utbildningsprogram och policy. Gruppen bestar av personer som ar erkant sak-
kunniga inom sina respektive omraden och med lokalkénnedom om Sjuhérad.
Gruppen triaffas kontinuerligt ndgra ganger per ar och enskilda deltagare kon-
taktas vid behov i sérskilda fragestillningar.

Utbildning och stod for IC:s medarbetare

Alla som deltar som bemannare far ta del av en utbildning innan de borjar
bemanna telefonlinjen. Utbildningen bestar av teori varvat med praktiska
6vningar inom foljande omréaden:

e  mal, idéer och policy for arbete vid IC

e  kommunikationsprocessen, telefonetik, och samtalsmetodik

e  AldreVast Sjuhdrads-modellen for brukarmedverkan och forskning

e  datortrdning, handhavande bildtelefon och intern webbplats, infor-

mationssokning
e  kommunkunskap och lagstiftning

Utbildningen, som varar under en knapp vecka, har ett innehéll som fokuseras
pa samtalet och verktyg for att kunna genomfora ett gott samtal. Utbildningen
har kompletterats med individuell datortrdning och fortbildning inom aktuella
amnesomraden, till exempel maxtaxa inom dldreomsorgen. Dessutom har flera
gatt kurser vid hogskolan, till exempel Introduktion till vardvetenskap, Infor-
matik inom vard och omsorg och Ledarskap samt Kvalitet i samhallet.
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Alla har erbjudits mojlighet att erldgga ECDL-kdrkort?, fatt tillgang till sjalvstu-
dieprogram med dator6vningar och en sérskild utbildningssatsning genomfordes
for utveckling av webbplatsen.

Samtliga bemannare har medverkat i extern handledning av sjukskoterska
med praktisk erfarenhet fran dldreomsorg och kompetens inom handledning.
Handledningen som bedrivs i tva grupper ar process- och individinriktad och
erbjuder mojligheter att ventilera svara samtal.

Teknisk utveckling och anpassning

IC har for att 6ka tillgéngligheten valt att erbjuda ett s.k. multimedialt angrepps-
sdtt vilket hdr betyder att det ska finnas flera sitt att ta kontakt med IC. De sétt
som erbjuds dr telefon (kostnadsfri), telefax, bildtelefon, e-post eller besok pa
webbplats eller ta del av skriftligt material.

Med stor omsorg valdes ett forhdllandevis enkelt och kostnadsfritt telefon-
nummer, ett sa kallat 020-nummer, (020-686766). For att kunna bemanna pa
annan plats &n pa IC kontor finns mojlighet till access via mobiltelefon. En
hel del tekniska problem fanns inledningsvis och mycket tid atgick till pro-
blemldsning pa egen hand och med hjélp av konsulter. Vid ensamarbete blev
det dven svart att anvinda vanlig telefoni och bildtelefoni samtidigt. For att
kunna erhélla statistik fran telefonsamtalen har den webbaserade tjansten Telia
Advance anvénts vilket ger riktnummeromrade (inte lika med kommunomréde),
typ av abonnemang och samtalslangd.

Frén projektets start fanns planer pa en samverkan med den utvecklingsplan
som fanns inom Vistra Goétalandsregionen for utveckling av telefonradgivning
och sjukvérdsupplysning. IC har inte erbjudit ndgon sjukvardsupplysning utan i
dessa fragor hdnvisat direkt till ber6érd vardcentral eller motsvarande. Férdjupad
samverkan med Vistra Gotalandsregionen kring erfarenheter av telefonjours-
verksamheten kommer att ske vid planerat mote hdsten 2002.

Samtidigt med att telefonlinjen 6ppnades i mars 2001, publicerades den
forsta versionen av IC webbplats® pa nitet. Senare utvecklades en tillginglig
och anviandbar webbplats enligt de riktlinjer fran W3C?¢, som innefattar bland

4 ECDL- korkort: European Computer Driving License, ett certifieringsprogram for
datakunskaper.

5 IC:s webbplats finns pa http://www.informationscentrum.nu

® W3C; World Wide Web Consortium &r den organisation som tar fram de
webbstandarder som géller pa Internet. Riktlinjerna for tillginglighet pa Internet for
funktionshindrade kallas Web Accessibility Initiative (WAI)
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annat att all information, speciellt information fran myndigheter, ska vara lattlast
och tillginglig for alla, &ven de med speciella behov. Information ar tillganglig
nér personer oavsett funktionshinder kan anvidnda det, menar Paciello (2000).
Webbplatser och webbsidorna maste utformas pa ett speciellt sitt for att det
ska bli mgjligt for dem att tillgodogora sig information. Med anvéndbarhet
menas att grianssnitten ér enkla att anvénda, att anvéndaren bade kénner sig
effektiv och kan surfa effektivt, att anvindaren kommer ihdg hur webbplatsen
ar uppbyggd och snabbt finner den information han soker.

Anvéindarmedverkan foresprakas av Dumas och Redish (1999), Molich
(2002), Nielsen (2000) och Poulson et al (1996). Det sker genom att anvén-
darna aktivt medverkar i anvéndartest som ska visa pa eventuella problem med
en webbplats och som senare atgirdas.

For att tillgidnglighet och anvéndbarhet skulle sékras, framfor allt for dldre
personer har anvidndartester gjorts regelbundet fore och under utvecklingspe-
rioden.

I slutet av januari 2002 lanserades IC:s nya webbplats som bestar av en publik
del och en intern administrativ del. Den tekniska utvecklingen av webbplatsen
har gjorts i samverkan med tva konsulter fran foretaget Oracle. Webbplatsen ér
databasdriven, och verktyget Portal9iAS” och PL/SQL? har anvéints. MOSCOW-
metoden’ som anvindes for att prioritera krav och aktiviteter p4 webbplatsen,
priaglade arbetssattet.

Med handledning fran Hanson och Holm har Andersson och Bjorklund
(2002)' beskrivit vikten av att dldre anvdndare deltar i utvecklingsprocessen
av webbplatser och att mojlighet finns att dndra utseende pa en webbplats for
att informationen ska bli tillgdnglig.

Anvindarna pa den publika webbplatsen kan stélla in teckenstorlek och
kontrast samt teckensnitt utefter sina egna 6nskemal for att f4 sidorna mer

7 Portal Internet Application Server. Léds mer pa: http://www.oracle.com/ip/deploy/
ias/portal/index.html?content.html 020409

8 PL/SQL ér det programmeringssprak som anvinds i databasservern Oracles miljo.
SQL ér ett frigesprak for manipulering av databaser. PL/SQL ar Oracles utbyggnad
av SQL

? MOSCOW-metoden bygger pa kravspecifikationen, dir kraven delas upp i must-
(krav som maste uppfyllas), should- (krav som bor uppfyllas), could- (krav som
kan uppfyllas) och would- (krav som skulle kunna uppfyllas) krav. En detaljerad
aktivitetslista tas fram som 4r underlag for en prioritering.

10 Rapporten kan bestillas frin AldreVist Sjuhérad
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lattlasta och mer tillgéngliga. Utifran de vanligaste forekommande dmnen i tele-
fonsamtalen, har intressanta artiklar sammanstillts. Den publika webbplatsen
mdjliggor dven e-post kommunikation som ett komplement till det 020-nummer
och bildtelefoni som finns pa IC.

Den interna webbplatsen innehaller dels arbetsfunktioner for bemannare
pa IC och dels funktioner for att enkelt kunna uppdatera, skapa nytt och ta
bort pa den publika webbplatsen. Ett enkelt anvéndargranssnitt med formulér
har skapats for de som arbetar med de olika funktionerna. Utvecklingen av IC
webbplats beskrivs utforligt i en sdrskild rapport (Holm , 2002)."!

Marknadsforing och spridning av resultaten

For att sprida information om IC har en ambitidsa marknadsforingsinsatser
genomforts dér flertalet av IC medarbetare varit mycket aktiva genom att:

sprida broschyrer om IC i Sjuhérad

producera en reklamfilm som gatt pa lokal tv-kanal

regelbunden annonsera i de lokala tidningarna

distribuering av vykort om IC vid tvé tillféllen till alla hushall i

Sjuhérad

e informera om IC till lokala organisationer och olika nétverk vid
ett hundratal tillféllen

e  producera en kort videofilm har spelats in och visats i lokala,

regionala, nationella och internationella sammanhang

Aktiviteter som ocksa bidragit till att sprida information om IC lokalt
har varit:

e fem reportage i lokala tidningar
e  sex intervjuer som sdndes i den lokala radiokanalen varav tva dér
mdjlighet gavs for lyssnare att ringa in fragestillningar

For att sprida resultaten regionalt, nationellt och internationellt har IC pre-
senterats vid det av Socialdepartementet anordnade Idéforum i mars 2002, vid
tva regionala konferenser av Socialstyrelsen, en 6vrig nationell konferens och
vid tva internationella konferenser, samt presenterats i tre nationella och en
internationell tidskrift. I bilagorna 3 och 4 finns detaljerade forteckningar 6ver
aktiviteter for information och spridning av resultaten.

" Rapporten kan bestillas frin AldreVist Sjuhirad
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METOD
AldreVist Sjuhirad modellen

For utvédrdering av IC har valts en modell som tar sin utgangspunkt i de édldre
och deras nirstaendes synpunkter och uppfattningar. Med modellen foljer ett
bredare synsétt med ett anviandarfokus for att ocksé involvera de som tillhanda-
héller tjénsterna, vard- och omsorgsgivare, personal och frivilligorganisationer.
”Brukare” far i modellen en bred definition, allt fran dldre och deras nérstaende,
personal, frivilliga, forskare, studenter, tjdnstemén och politiker samt till den
som &r intresserad av omradet.

Modellen for utvéirdering av IC, se figur 1 pé nésta sida, bygger pa kon-
struktivismens syn pa utvirdering (Magnusson et al, 2001), sarskilt autenti-
citetskriteriet (tillforlitlighetskriteriet) som kan uttryckas péa foljande satt vid
utvirdering av ett forskningsprojekt: I vilken grad och omfattning finns det
lika, mojlighet for alla inblandade att paverka; alltsa har alla intressentgrupper
fatt sina roster horda; har man lyssnat pa, och virderat allas asikter? Har man
uppnatt en 6kad medvetenhet; hjilper forskningen deltagarna att forsta sin egen
situation och andra som ar direkt involverade; hjilper forskningen deltagarna
att forsta andra intressenters standpunkt battre? Har forskningen mojliggjort
for handling; stimulerar den till att identifiera omraden for fordndring? Stér-
ker modellen - arbetssittet till handling; underldttar och “empowrar” det till
verkliga forandringar?
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Teori: Brukare: Metod:

Samtalsloggning - samtal och e-post
Loggning webbplats

Aldre och nirstiende Telefonuppfélining
Feedback - resultat med frageformular
Webbplats uppféljning
Feedback - resultat med frageformular
Medborgare, kommuner Férstudie
Enkit - méanniksor > 65 ar
Enkit & fokusgrupp, berérda
Frivilligorganisationer }— frivilligorganisationer
Referensgrupp - feedback resultat
Enkit & fokusgrupp, berérda
verksamhetsansvariga och professionella
AUTENTICITETSKRITERIUM: ‘ Vrd- och omsorgsgivare }_ foretridare

Referensgrupp - feedback resultat

LIKA tillgang for alla

OKA medvetenhet
UPPMUNTRA till handling
MOJLIGGORA handling

Intervjuer
Teammedlemmar ’— Filtanteckningar
Regelbundna méten - feedback resultat

Expertgrupp H Rad - Kvalitetssakring

Styrgrupp H Strategiska beslut baserade pa resultat ‘

Figur 1 Informationscentrum Utvirderingsmodell och metoder (2001), Hanson,
Magnusson, Andersson, Lidskog, Holm, Nolan.

Modellen har legat till grund for den utvarderingsmodell som kommit
att gélla for IC. Den innefattar insamlande av synpunkter och data fran alla
huvudgrupper. Huvudgrupperna ér de som &r involverade i projektet och deras
erfarenheter och asikter har kartlagts pé ett flertal olika sétt. Denna rapport
kommer att fokusera pa uppfattningarna hos huvudgrupperna sasom de éldre
och deras nirstdende, bemannare fran vard och omsorgsgivarna, frivilliga och
frivilligorganisationerna, referensgruppens, sakkunniggruppens och projekt-
gruppens medlemmar. Projektet har fatt godkdnnande fran etiska kommittén,
Goteborgs Universitet.
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RESULTAT

Redovisningen av resultat delas upp i sju avsnitt. Varje avsnitt kan l4sas var for
sig och i den ordningsfoljd som foredras. Avsnitten kommer att behandla:

Avsnitt Resultat fran Sidhadnvisning
bland annat:

Uppfdljning av loggning av Statistik Sid. 22

telefonsamtal

Aldre och nirstiende erfarenheter Intervjuer Sid. 35

Forskning och utvirdering av Anvindartester Sid. 53

webbplats

Vard och omsorgsgivare och Intervjuer Sid. 55

frivilligorganisationer - erfarenheter ~ Féltanteckningar

frén bemannarna Fokusgrupp

Vérd och omsorgsgivare och Intervjuer Sid. 73

frivilligorganisationer - erfarenheter ~ Fokusgrupp

fran referensgrupp

Vard och omsorgsgivare - Samtal Sid. 78

erfarenheter fran sakkunniggrupp Motesan-
teckingar

Erfarenheter fran projektgrupp Samtal Sid. 78
Féltanteckningar
Fokusgrupp

De huvudsakliga intressenterna i projektet dr de dldre sjdlva och deras nérsta-
ende. Inledningsvis forsokte vi bilda oss en uppfattning av deras anvandning
av IC genom att analysera de loggar som varje bemannare genomfor efter
varje samtal.
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Uppfoljning av loggning av telefonsamtal

Resultatredovisningen nedan bygger pa tidsperioden 1 september 2001 t.o.m.
31 maj 2002 da det totalt inkom 1.095 samtal. Tva tredjedelar av samtalen, 66
procent, anvidnder vanlig stationdr telefon och resterande, 34 procent, mobil-
telefon. Da samtalen dr anonyma kan inte dterkommande samtal fran samma
personer identifieras. Enskilda individer har anvint telefonservicen mer frek-
vent. For att skydda integritet i ett enskilt fall och for att redovisa en sé adekvat
bild som mojligt av karaktér och innehall for helheten av de inkomna samtalen
ar dessa personers samtal exkluderad fran redovisningen. Infor starten av IC
verksamhet fanns en oro for att telefonlinjen skulle riskera ett antal ovialkomna
samtal som ”busringning”, hot med mera. Glddjande nog kan dock konstateras
att sd inte har blivit fallet.

Efter varje samtal till IC fyllde bemannarna i en sirskild blankett for tele-
fonlogging vilken innehaller: 1dngd pa samtalet, tidpunkt, kon, vem som ringde:
ar det en dldre, nirstdende eller personal, skél till att ringa, typ av samtal:
information, rad, stod eller en kombination, resultatet av samtalet och vilken
information, rad och stod de fatt av IC.

En detaljerad innehallsanalys genomfordes av samtliga samtal mellan maj
och december 2001, se tabell 1. Den fullstindiga strukturen for innehallsana-
lysen finns presenterad i bilaga 5. Resultatet av denna innehallsanalys utgjorde
sedan strukturen for inmatning av data fran 583 telefonloggar i en SPSS-fil.
Det var telefonsamtalen under perioden september 2001 till maj 2002. Base-
rat pa dessa data har en deskriptiv datanalys genomforts och redovisas i det
foljande.
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Tabell 1. Oversikt éver innehallsanalysen av telefonloggar

Samtalstyper

Nyckelomraden

Allmant om IC

¢ Individuell:
—Information
—Rad
—Stod/Aktivt
lyssnande
¢ Blandad:
—Information
och Rad
—Information
och Stoéd
—Information,
Rad och Stéd
—R&ad och Stod

. Ateruppringning:

—Fran den som ringer
—Fran bemannare

Aldres vardagliga levnadssituation
Situationen for dldre i samhillet
Begiran/6nskemal om aktiviteter
och/eller socialt stod

Sociala rittigheter, juridiska fragor
Korttidsvard och avlastning
Boendealternativ, langsiktig vard
och omsorg

* Vard och omsorg; hilsoinformation
* Vardplanering

* Demens

* Oro for sjuka dldre nirstiende

* Fragor om anhérigvard
Familjekonflikt

» Klagomal

* Andra viktiga samtal

* Vad handlar IC om?

* Vad kan IC gora?

» Kommentarer att den
inringande var nojd
eller inte n6jd

* Begiran om broschyrer

» Begdran om att arbeta
vid IC

* Den inringande var

troligen paverkad av

alkohol

Samtal via bildtelefon

» Samtal via texttelefon

» Samtal fran person som
inte har svenska som
forsta sprak

Samtalens langd

De flesta samtalen, 72 procent, dverstiger inte 15 minuter. En stor del av de
samtal som &r ldngre &n 15 minuter, 28 procent, kan vara mycket ldnga ibland

upp till en timma'.

B Hindre in 5 min

W Criir 15 min

B Fwlah 515 mn

Figur 2. Procentuell fordelning efter telefonsamtalens langd, sept. 2001 — maj 2002.

12 Samtliga procentangivelser har avrundats till ndrmsta jamnt heltal
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Det dr nagot vanligare att mén, 31 procent, har ndgot kortare samtal &n kvinnor
och de dldre sjélva, 30 procent, har kortare samtal pa mindre dn fem minuter,
i jamforelse med kvinnor, 24 procent respektive 22 procent.

Tabell 2. Samtalslangd for telefonsamtal fordelat efter Totalt, Koén och Relation, i
antal och procent (avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj 2002.

Totalt Kon Relation
Man Kvinnor Aldre Andra

Samtalslangd antal (%) antal (%) antal (%) antal (%) antal (%)
Mindre an 5 152 (27) 53 (31) 97 (24) 93 (30) 59 (22)
minuter
Mellan 5-15 252 (45) 70 (41) 180 (44) 131 (42) 121 (44)
minuter
Over 15 161 (28) 43 (25) 118 (29) 75 (24) 86 (31)
minuter

n=583

Samtalens tidpunkt

Maénga ringer under sedvanlig kontorstid. Fyra av tio, 42 procent, ringer fore
klockan 16.00 men majoriteten saledes efter kontorstid. Under de foljande
timmarna, 16.00 — 18.00, ringer 30 procent och darefter, mellan k1.18.00
—20.00, 20 procent. Mindre &n var tionde, eller atta procent, ringer under de
sista kvéllstimmarna efter 20.00%.

42%,
0%
209
0 =

kl14-16 kKl16-13 kHl 1820 kil 20-22

Figur 3. Procentuell férdelning av tidpunkten for inkomna telefonsamtal sept. 2001
—maj 2002.

3 Fran 1 maj reducerades Oppethéllandet till klockan 14:00-20:00
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Det finns inga storre skillnader avseende tidpunkten for samtalet mellan méin
och kvinnor och om de dldre sjdlva eller andra ringer. Over tid kan viss forskjut-
ning ses mot en dkad andel tidiga samtalstider.

Tabell 3. Tidpunkt for telefonsamtal fordelat efter Totalt, Kon och Relation, i antal
och procent (avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj 2002.

Totalt Kon Relation
Man Kvinnor Aldre Andra
Tidpunkt antal (%) antal (%) antal (%) antal (%) antal (%)
14.00-16.00 240 (42) 70(41) 168 (41) 124 (40) 116 (42)
16.00-18.00 170 (30) 53 (31) 116 (28) 96 (31) 74 (27)
18.00-20.00 115 (20) 36 (21) 79 (19) 60 (19) 55 (20)
20.00-22.00* 46 (8) 7 (4) 39 (10) 24 (8) 22 (8)

n=583

De flesta samtalen, 24 procent inkommer under méndagen. Nagot férre samtal
under Ovriga dagar: torsdagar 19 procent, onsdagar 18 procent, tisdagar 16
procent och lagst antal samtal under fredagar med 13 procent. Knappt var

tionde ringer under helgen. Over tid kan en viss forskjutning ses mot minskad
andel samtal 6ver helgen.

Mindsg  Twdg  Onsdig  Torslg  Fredy

Figur 4. Procentuell férdelning av inkomna telefonsamtal per veckodag, sept. 2001
—maj 2002.
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Vem ringer

Knappt tre fjirdedelar av de som ringer, 71 procent, &r kvinnor. Det 4r mer
vanligt att personen sjélv ringer, 52 procent. Néstan hélften, 48 procent ar andra
dn de éldre sjdlva som ringer. Den storsta gruppen utgdrs av barn, barnbarn,
make/maka eller annan sldakt med 41 procent av samtalen. Den storsta delen
av dessa ar i fjarde fall, 25 procent, barn eller barnbarn. Elva (11) procent ar
andra slaktingar medan make/maka eller partner ringer i fem procent av sam-
talen. Dessutom ringer vanner i fyra procent och andra, t ex professionella, i
tva procent av samtalen.

S
1
4% i
. — —
Ringer sjaha Barn, slalct, wWannar Andra
el

Figur 5. Procentuell férdelning 6ver vilka som ringer, sept. 2001 — maj 2002.

Nagot mer dn vart tredje samtal, 41 procent, innefattar ett (1) vil avgrinsat
innehall for samtalet. Mest frekvent forekommer Information i 32 procent av
samtalen medan Aktivt lyssnande férekommer i nio procent och Rddgivning
en procent av samtalen.

Déremot ér majoriteten av samtalen, 59 procent, en kombination med flera
olika typer innehéll. Vanligast dr kombinationen Information, Rad och Stéd med
28 procent, Information och Stoéd med tolv procent, Information och Rad elva
procent och slutligen Rdd och Stod med nio procent. En vanlig beskrivning av
ett samtal dr att det inleds med en kort fraga som oftast 4r en dnskan om viss
information, for att dérefter foljas av ett samtal kring oro och bekymmer 6ver
flera angeldgna fragestillningar for egen eller nérstaendes del.
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Tabell 4. Samtalstyp fordelat efter Totalt, Kon och Relation, i antal och procent
(avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj 2002.

Totalt Kén Relation
Msin Kvinnor Aldre Andra
Samtalstyp antal (%) antal (%) antal (%) antal (%) antal (%)
Information 181 (32) 58 (35) 123 (31) 119 (39) 62 (23)
Réad 5(I) () 4 (1) 2(1) 3(h
Support 49 (9) 13(8) 35(9) 37 (12) 12 (5)
Blandning av 336 (59) 96 (57) 239 (60) 147 (48) 189 (71)

information,
rad och stod

n=583 (*) avser perioden september 2001-april 2002

Utover de ovan redovisade samtalen finns ockséd samtal via bildtelefoni och
texttelefon, 19 st. och samtal dér vissa spraksvarigheter uppméarksammats, 17
st (foretrddesvis med annat sprak dn svenska som forstasprak).

I sex procent av samtalen ar det frdga om en ateruppringning och det &r
da vanligare att det dr den inringande som ringer upp pa nytt, fem procent.
I dessa fall &r det oftast en kompletterande information och/eller stod som
efterfragas.

I de fall da det varit mojligt att notera en tillfredsstillelse/otillfredsstillelse
over utfallet av samtalet har sa gjorts. Registrering har endast skett i de fall
da den uppringande spontant, och utan svar pa direkt fraga, uttryckt en till-
fredsstéllelse eller otillfredsstéllelse dver samtalet. I 30 procent av samtalen
uppmérksammas en tillfredsstéllelse medan andelen otillfredsstéllda var tva
procent.

Samtalsinnehall

Av de 583 samtal som analyserats s& fordelar de sig pa 14 olika nyckelom-
raden, vilka i sig bestér av underkategorier. Flera samtal omfattar flera olika
underkategorier och i bland ocksé flera nyckelomraden. Totalt har samtalens
innehéll fordelats pa 1.124 registreringar.
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De mest frekventa kategorierna har varit Sociala rdttigheter, juridiska
frdgor, 29 procent, Aktiviteter och/eller socialt stod och Klagomadl, pé vardera
14 procent och Oro for sjuka dldre néirstdende med nio procent.

Tabell 5. Fordelning av nyckelomraden avseende samtalsinnehall efter Totalt, Kon
och Relation, i antal och procent (avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj

2002.
Totalt Kén Relation
Mén Kvinnor Aldre Andra

Nyckelomrade antal (%) antal (%) antal (%) antal (%)  antal (%)
Sociala rittigheter, 240 (29) 64 (27) 176 (29) 106 (27) 134 (29)
juridiska fragor
Aktiviteter och/eller 122 (14) 38 (16) 84 (14) 85 (22) 37 (8)
socialt stod
Klagomal 121 (14) 36 (15) 84 (14) 57 (15) 64 (14)
Oro for sjuka aldre 80 (9) 23 (10) 57 (9) 6(2) 75 (16)
narstiende
Vard och omsorg; 60 (7) 15 (6) 45 (7) 31 (8) 29 (6)
hilsoinformation
Andra viktiga samtal 46 (5) 16 (7) 30 (5) 30 (8) 16 (4)
Aldres vardagliga 37 (4) 13 (5) 24 (4) 21 (5) 16 (4)
levnadssituation
Demens 36 (4) 6 (3) 30 (5) 4(1) 32 (7)
Anhérigvardarfragor 32 (4) 4(2) 28 (5) 10 (3) 22 (5)
Situationen for éldre 23 (3) 7(3) 16 (3) 15 (4) 8(2)
i samhillet
Familjekonflikt 15 (2) 3() 12 (2) 9(2) 6 ()
Korttidsvard 14 (2) 6 (3) 8(I) 7 (2) 7(2)
och avlastning
Boendealternativ, 13 (2) 5(2) 8(I) 9(2) 4(1)
langtidsvard
Vardplanering 6 (1) 3(1) 3 () - 6 ()

n=583
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Det finns inga storre skillnader mellan konen och fordelning av samtalsinnehall.
Déremot skiljer sig fordelning mellan de éldre sjdlva och andra som ringt. De
dldre har hogre frekvens av Aktiviteter och/eller Socialt stod, 22 respektive
atta procent. Motsatt forhéllande rader for Oro for sjuka dldre ndrstdiende, tva
procent for de dldre sjdlva och 16 procent for andra, och for Demens dér de
dldre ringt i en procent av samtalen i jimforelse med sju procent for andra.

Sociala rattigheter, juridiska fragor

Av de inkomna samtalen har 240 handlat om nyckelomrédet Sociala rdttighe-
ter, juridiska fragor. Inom detta omrade har totalt 430 registreringar fordelats
pa 16 underkategorier. Storst frekvens erhdlls for Kommunens bidragsregler/
procedurer, 33 procent, foljt av Ldangsiktig vard och omsorg, 18 procent, Hem-
sjukvdrdstjdnster, tolv procent, Olika kostnader respektive Andra ansvariga
myndigheter med vardera sju procent, Fdrdtjinst samt Larmtjdnster inkl kontakt
med personal med vardera fem procent.
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Tabell 6. Underkategorier till nyckelomradet Sociala rdttigheter, juridiska frdagor
avseende samtalsinnehall fordelat efter Totalt, Kon och Relation, i antal och procent
(avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj 2002

Totalt Kén Relation

Min Kvinnor Aldre Andra
Underkategori antal (%) antal (%) antal (%) antal (%) antal (%)
Kommunens 140 (33) 39 (32) 101 (33) 57 (30) 83(31)
bidragsregler/
procedurer
Langsiktig vard; 76 (18) 20 (17) 56 (18) 26 (14) 50 (19)
vardmojligheter
Hemsjukvards- 50 (12) 14 (12) 36 (12) 22 (12) 28 (21)
tjanster
Olika kostnader 32 (7) 10 (8) 22 (7) 16 (8) 16 (6)
Andra ansvariga 29 (7) 12 (10) 17 (6) 21 (1) 8 (3)
myndigheter
Fardtjanst 22 (5) 4(3) 18 (6) 15 (8) 7 (3)
Larmtjinster, inkl 20 (5) 6 (5) 14 (5) 3(2) 17 (6)
kontakt personal
Behovsbedémning/ 13 (3) 2(2) I 4) 5(@3) 8(3)
bistdndsbedémning
Avslag beslut 13 (3) 43) 9(3) 5@3) 8 (3)
Stadtjanster NE)] 2(2) 9@3) 8 (4) 3(h
Hjélp och anpass- 9(2) 4(3) 5(2) 3(2 6(2)
ning, traning
Boende och bidrag/ 6 (1) 2(2) 4(1) 6(3) -
formaner
God man 6 (1) (1) 5(2) 2(I) 4(1)
Dagvard fér mannis- 1 () 1 (1) - - 1 ()
kor med demens
Tradgardstjanster 1() - () I (1) -
Parkeringstillstand 1() - 1() - ()

n=583
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Det skiljer sig inte nimnvart at mellan fordelningen fér mén och kvinnors
samtal. Daremot ringer andra mer dn de dldre sjdlva avseende Langsiktig vard
och omsorg, 19 procent i jimforelse med 14 procent, och for Larmtjdnster, inkl
kontakt med personal, sex procent mot tva procent. For bada dessa grupper ar
det barn eller barnbarn som stér for merparten av samtalen.

Begiran/onskemél om Aktiviteter och/eller Socialt stod

Nyckelomradet Begdran/onskemdl om Aktiviteter och/eller Socialt stod har
behandlats i 122 av samtalen och fordelar sig pa i forsta hand Socialt stod, 54
procent och Aktiviteter 36 procent.

Tabell 7. Underkategorier till nyckelomradet Begdran/onskemdl om Aktiviteter
och/eller Socialt stod, fordelat efter Totalt, Kon och Relation, i antal och procent
(avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj 2002.

Total Koén Relation

Min Kvinnor Aldre Andra
Underkategorier antal (%) antal (%) antal (%) antal (%)  antal (%)
Aktiviteter 50 (36) 13 (26) 37 (42) 25 (26) 25 (63)
Socialt stod 75 (54) 28 (56) 47 (53) 63 (64) 12 (30)
Stod vid smartsamma 8 (6) 4(8) 4 (5) 6 (6) 2 (5)
forluster/dodsfall
Att s6ka en partner 54 5(10) - 4 (4) I (3)

n=583

Kvinnorna tar upp fragan om Aktiviteter mer én méinnen, 42 procent i jamfo-
relse med 26 procent. Nér det giller At soka en partner ar det endast mén, tio
procent, som tagit upp detta.

De dldre uppmirksammar mer av Socialt stod, 64 mot 30 procent, och mindre
av Aktiviteter, 26 mot 63 procent, i jimforelse med andra som ringt.

Klagomaél

Av samtalen handlar 121 om olika klagomal. Sociala rdttigheter, juridiska frdagor
ar vanligast med 19 procent, titt foljt av Langsiktig vird och omsorg, och Hem-
sjukvdrdstjdnster med vardera 17 procent. Darefter foljer Vird och omsorgs-
tjidnster, 14 procent och Situationen for dldre i samhdllet med 13 procent.
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Mainnen ringer mer dn kvinnor for klagomal inom omradena Sociala rdttigheter,

Juridiska fragor, 30 mot 14 procent och Vard- och omsorgstjinster, 21 mot elva
procent. De éldre sjdlva ringer mer dn andra i omradena Situationen for dldre
i samhdllet, 24 mot fyra procent, och Fdrdtjdnst, nio mot en procent.

Det motsatta forhallandet géller for Behovs- eller bistandsbedémning, tre
procent for de dldre mot 13 procent for andra, och Ldngsiktig vard och omsorg
med sju for de dldre mot 24 procent for andra.

Tabell 8. Underkategorier till nyckelomradet Klagomal fordelat efter Totalt, Kon

och Relation, i antal och procent (avrundat), for tidsperioden september 2001 — maj
2002

Totalt Kén Relation
Man Kvinnor Aldre Andra

Klagomal Antal %) Antal (%) Antal %)  Antal (%) Antal (%)
Situationen for aldre 19 (13) 5(11) 14 (14) 16 (24) 34)
i samhillet
Sociala rittigheter, 28 (19) 14 (30) 14 (14) 13 (19) 15 (18)
juridiska fragor
Behovs- eller 13(9) 5(11) 8 (8) 2(3) 11 (13)
bistandsbedémning
Langsiktig vard; 25 (17) 7 (15) 18 (17) 5(7) 20 (24)
vardmojligheter
Hemsjukvards- 25 (17) 4(9) 21 (20) 10 (15) 15 (18)
tjanster
Fardtjanst 7 (5) I (2) 6 (6) 6 (9) I (1)
Vard och 21 (14) 10 (21) NNQR))] 10 (15) 12 (14)
omsorgstjanster
Situation for 8 (5) - 8 (8) 3(4) 5 (6)
anhorigvardare
Familjekonflikt 4(3) I (2) 3(3) 3 (4) I (1)

n=583, internt bortfall marginellt
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Demens, Oro for sjuka dldre ndrstdende, fragor om anhorigvéard och
familjekonflikt

Inom nyckelomradet Demens, antal samtal 36, engagerar sig kvinnorna mer
dn ménnen i att kontakta IC. Kvinnor har 41 registreringar mot sju for méin
och det &r oftare andra 4n de &ldre sjdlva som ringer, 43 stycken mot fem.

Fragor om att vara anhorigvéardare, antal samtal 32, har gett 32 registreringar
bland kvinnor och fem f6r mén. Liknande monster ses vid familjekonflikter dér
tolv registreringar gjorts for kvinnor mot tre for mannen.

Liknande kan ses vid Oro for sjuka dldre ndrstdende, antal samtal 80, dér
bland annat andra @n de dldre sjdlva har 81 stycken registreringar mot sex for
de éldre sjilva. Totalt har s& manga som 67 stycken haft fragestillningar kring
Vem som kan kontaktas for hjdlp.
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Tabell 9. Underkategorier till nyckelomrddena Demens, Oro for sjuka dldre
ndrstdende, Fragor om anhérigvdrd och Familjekonflikt fordelat efter Totalt, Kon
och Aldre/Andra, i antal och procent (avrundat), for tidsperioden september 2001
—maj 2002.

Totalt Koén Relation
Antal (%) Min Kvinnor ~ Aldre  Andra
Underkategorier Antal Antal (%) Antal Antal
(%) (%) (%)

Demens:
Oro for dldre nirstiende med 32 (67) 6 (86) 26 (63) 3(60) 29 (67)
demens
Tillgangliga tjanster och service 16 (33) 1 (14) I5(37) 2(40) 14 (33)
Oro f6r sjuka dldre
ndrstaende:
Vem kan kontaktas om hjilp 67 (76) 20 (80) 46 (75) 4 (67) 63 (78)

Hur kan vérdsituationen hanteras 21 (24) 5(20) 15 (25) 2(33) 18(22)

Fragor om anhérigvard:

Att vara anhérigvardare, och orka 15 (41) 1 (20) 14 (44) 5(42) 10 (40)
med/skota egen familj

Oro for éldre forilder, och som 9 (24) 2 (40) 7 (22) - 9 (36)
vardar maken/makan

Tillgangliga tjanster 13 (35) 2 (40) Il (34) 7 (58) 6 (24)
Familjekonflikt:

Vad kan géras, samtala om I5(100) 3 (100) 12(100) 9 (100) 6 (100)
situationen

n=583
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Aldre och nirstiendes erfarenheter av IC

For att kunna vidareutveckla servicen vid IC i 6verensstimmelse med de priméara
anvindarnas behov och 6nskemal &r det viktigt att ta del av deras uppfattningar.
Anna-Karin Johansson, en erfaren psykiatrisjukskoterska engagerades for att
genomfora intervjuer med de dldre och nérstdende och for att hjilpa till med
analysen av intervjuerna.

I denna del av rapporten redovisas dldres och nérstaendes erfarenheter av sina
kontakter med IC. Den beskriver ockséd metod och genomférande av intervju-
undersdkningen samt de intervjuades kommentarer till resultatet.

Metod och genomftrande

Undersokningen har genomforts som telefonintervju med 37 dldre och nérsta-
ende vid tva tillfallen, hosten 2001 och varen 2002. Nir resultaten fran dessa
sammanstéllts skickades det till de 34 deltagare som Onskade ta del av resultatet.
Av dessa ldmnade 21 personer muntliga eller skriftliga synpunkter.

Urval

Urvalet har gjorts for att f4 en sa stor variationsvidd som mojligt, saval avse-
ende alder och kon som innehall i samtalen. Detta var for att forsoka uppna sa
heterogent urval som mojligt, for att hjélpa oss att fa sa omfattande bild som
mdjligt av deras uppfattningar av IC.

Vid forsta intervjuomgangen, hosten 2001 gjordes urvalet bland 60 éldre
och nédrstdende som kontaktat IC under en sexveckorsperiod och som i slutet
av samtalet givit sitt tillstdnd att bli uppringda. Urvalet gjordes av den veten-
skapliga ledaren och projektsamordnaren med stéd av de skrivna loggfilerna
for dem som hade lamnat tillatelse till att bli kontaktade. Av dessa valdes 36
personer ut varav minst tio per samtalskategori information, rad och stod. En
blandning av manliga, kvinnliga, &ldre och anhoriga som ringde fran olika
kommuner efterstravades. Likasa efterstravades en representation av bade de
frdgor som var vanligast inom de olika grupperna, liksom de som var signi-
fikant annorlunda. De var ockséd noggranna med att inkludera samtal i vilka
den som ringde hade uppmérksammat att det var ett komplicerat och krdvande
samtal samt dessutom sadana i vilka den som ringde 6ppet uttryckte att de var
tillfredsstillda. De efterstrdvade ocksé att vélja samtal och personer sa att s
manga bemannare som mgjligt skulle ha varit involverade.

Fem personer som ringt var inte tillgdngliga, och efter tva forsok att ringa

INFORMATIONSCENTRUM FOR ALDRE OCH NARSTAENDE I STUHARAD 35



med ett senare uppehall pa den i forvig overenskomna dagen, ansags detta
betyda att de inte ville delta. En person hade éndrat sig och ville inte delta.

Vid den andra intervjuomgangen varen 2002 gjordes urvalet bland de grup-
per som var underrepresenterade vid den forst omgangen. Det var manliga
niirstdende och #ldre. Atta personer kontaktades. Av dessa blev en person sjuk
varfor endast sju intervjuer kunde genomforas.

En begransning var att ibland glomde bemannaren att frdga personen som
ringde om deras namn, adress och telefonnummer. Det kunde ibland ocksa
kdnnas svért att friga om personuppgifterna eftersom det betonas att det ar en
konfidentiell service och sedan fragar vi efter deras namn, adress och telefon-
nummer! Vid nagra tillféllen, ett drygt tiotal, uttryckte personen som ringde att
de onskade forbli anonyma. Fran loggningsinformationen framgick att flertalet
av dem var mén. Nagra av dessa samtal var av kdnslig karaktir om omraden
som smértsamma forluster och ensamhet senare i livet.

Totalt genomfordes 37 intervjuer och fordelningen framgar av foljande
tabell.

Tabell 10. Urvalsfordelning for intervjuer med dldre och nirstaende.

Kvinnor Main

Aldre 9 9

Narstaende 15 4

e dottrar/soner 12 2

*  syskon - |

e systerdotter / -

e vdnner 2 /
n=37
Genomforande

Under tvé avgrinsad tidsperioder om sex veckor hosten 2001 och sex veckor
under varen 2002 fragade bemannarna, i slutet av samtalet, de som ringde om
de eventuellt kunde f2 bli kontaktade for en telefonintervju. De som accepte-
rade det lamnade namn, adress och telefonnummer, sa att de kunde kontaktas
vid ett senare datum.
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De som valdes ut for att delta kontaktades per brev med en inbjudan som for-
klarade projektet och ett forslag pa datum och ungefarlig tid. De tillfragades
igen per telefon om de var villiga att delta i en kort telefonintervju. Darefter
bestamdes tidpunkt.

Intervjuaren kontaktade personerna pa den dverenskomna tiden. Hon forkla-
rade att de kunde avbryta intervjun nér de ville och de gavs tillfallet att stilla
fragor om projektet. Dérefter genomfordes intervjun och om personerna gav
sitt medgivande sa spelades den in pa bandspelare. Fem personer 6nskade att
inte bli inspelade och efter 6verenskommelse sa gjordes istéllet anteckningar
frén samtalen.

En begransning var att tre samtal genomfordes med en avsevird tidsperiod
mellan deras samtal med IC och telefonintervjun. Det gjorde det svart for dem
att kunna minnas exakt detaljerna kring samtalet.

En intervjuplan baserad pa utviarderingsmodellen utvecklades. Intervjuerna
strickte sig fran 15 minuter till ungefar 1 timma och 30 minuter med ett genom-
snitt pa 30 minuter, sérskilt for “rdd- och stodsamtalen”.

Intervjuerna bandades och skrevs ut i sin helhet. Dataanalysen har genom-
forts genom kategorisering med indelning efter teman. Resultatet fran detta
skickades till de 34 som Onskade for att fd mojligheter att limna kommentarer.
Muntliga och skriftliga synpunkter inkom fran 21 av de deltagande. Dessa
synpunkter har sammanstillts och redovisas i slutet av denna del.

Resultat frn intervjun

Vilken information, rdd och stdd far de som ringer?

De breda kategorierna av information, rad och stod uppticktes snart vara god-
tyckliga, da de flesta som ringde mottog rad savil som information och, i ett
antal fall, stod i form av aktivt lyssnande. Salunda var det férre rena informa-
tionssamtal som t ex Intervju 2: en dotter som ringde in till IC for att fraga vem
hon skulle ringa for att ta reda pa4 om en annan lagenhet till sin mamma:

“Jag fick ju veta vart jag skulle vinda mig och det var ju det jag ville veta.
Jag fragade en enkel frdaga och fick svaret. Jag forstod att med min frdga, de
kunde inte hjdlpa mig mer dn att ge mig telefonnumret”.

Déremot borjade de flesta samtalen med en begéran om information. Under
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telefonsamtalets gang gav bemannaren rdd och lyssnade aktivt till den som
ringde som t ex Intervju 3, en dotter som ringde for att ta reda p4 om det fanns
nagra lampliga lokala aktiviteter for sin mamma:

“Det var, ja, jag fick veta det jag ville och vi pratade lite runt omkring och
sd ocksa. Vi pratade lite grann ocksd om vad det fanns for boendemajligheter
for sadana som dr gamla fast de dr friska, bdde fysiskt och psykiskt, och det
var trevligt att fd pratas vid lite grann, tyckte jag”.

De vanligaste teman/amnen i uppfoljningsintervjuerna var:

ensamhet

oro for sjuka éldre fordldrar - eget boende och i sérskilt boende
hemtjanst

hjalp med stidning i hemmet

sdrskilt boende

demens

omsorgsrattigheter och bidrag

sociala aktiviteter

betydelsefulla andra samtal

Ensamhet

For de dldre sjdlva var ensamhet ett vanligt amne. Att prata en stund med
bemannaren var viktigt. Ett antal deltagare forklarade att de var ensamma till
f6ljd av bortgdngen av en make/maka, och framfor allt 4nkemén talade om
deras behov av kamratskap och,i ndgra fall, en partner att dela sina liv med.
Till exempel beskrev en dnkeman livligt omfattningen av hans ensamhet som
foljde efter doden av hans maka sedan 52 érs dktenskap, och for vilken de sista
sex aren sdrskilt hade varit svara eftersom hans fru hade varit i ndstan konstanta
smartor. Detta innebar att han fick kora hustrun avsevérda avstand dagligen
till och frén sjukhuset for cancerbehandling, dé de bodde utanfor staden i ett
gammalt hus. Han forklarade: att jag hade sa stort problem och fortfarande
denna ensamheten dr ndstan dodar mig, forstar du — Jag tinkte om jag kan
komma kontakt med nagot som man kan tala med. (Intervju 6)

Flera deltagare som bodde ensamma beskrev att de kinde sig ensamma trots
att deras ndrstdende bodde i nirheten eftersom deras familjemedlemmar ofta
var mycket upptagna sjilva. En kvinna som ringde till IC darfor hon kinde sig
ensam forklarade sin situation: Jag har ju tvd téser men det har ju sitt och sina
barn och barnbarn och sina verksamheter som dom dr med i och sitt arbete
och sd. Sa det blir inte sa mycket tid 6ver for mamman Intervju 3.
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Oro for sjuka dldre fordldrar - eget boende och 1 sérskilt boende

Oro finns hos barn, huvudsakligen déttrar, centrerat kring vard och stod for dldre
nirstaende bade hemma sévil som i boende. Till exempel ringde en dotter med
sma barn om véntjinst till sin mamma som bodde i ett servicehus:

"For jag tinkte att det hade varit skont for henne om det hade kommit
ndagon som bara kunde sitta och prata. --hemtjdnsten har hon, men de har ju
ingen tid --de flaxar ju bara in och ut igen. Jag fick nog ndgot telefonnummer
till ndgon som jag kunde ringa till”.

(Intervju 26)

Hemtjénst

Flera deltagare ringde for att diskutera hur de ska hjélpa en dldre nirstadende
hemma. Flera ringde mer uttryckligen for att klaga pa hemtjansten. Till exempel:
En dotter ringde for att klaga pé otillrdckliga timmar med hjilp hemma for sin
mamma och fradgade om hur hon skulle ga vidare med sin klagan (Intervju 9).
En man ringde & sin éldre kollegas vagnar for att klaga om att hans vin hade
hemtjénst, vilket innefattade hjélp vid méltider. Han forklarade att ibland kunde
inte hans vén éta fardigt sin lunch eftersom de hemtjinstanstéllda inte hade tid
att véinta pa honom att dta klart sin maltid (Intervju 36).

Hjélp med stddning i hemmet

En édldre man som bodde med sin fru i sitt egna hus ringde till IC for att fraga
om stédfirmor och han gavs ett antal namn och kontaktnummer. Han forklarade
for intervjuaren hur han efterat hade forsokt ringa en av dem och han lamnade
ett meddelande pa deras telefonsvarare, men de misslyckades med att komma
i kontakt med honom. Han forklarade att det inte var sa brattom eftersom de
hade borjat att planera i forvag for framtiden: Men vi tdnkte néstan lite grann
mer pd kommande, for framtiden. Man far ju tinka ar framdt. (Intervju 5)

Sarskilt boende

Ett antal deltagare diskuterade behovet av sérskilt boende p.g.a deras egen
forsamrande hilsa eller p.g.a. deras édldre narstdendes situation. De angav att
de frigade om kostnader, tillgdng utstrackningen av valmojligheter, vem de
ska kontakta for hjilp och ansokningsprocessen.

Flera deltagare sade ocksa att de mer uttryckligen ringde darfor att de hade
bekymmer om bristen av omsorg av deras édldre fordlder som var boende pa ett
sarskilt boende. Till exempel
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ringde en dotter ringde flera ganger till IC for att klaga pa sin sjuka mammas
illa behandling pa ett servicehus, vilket senare ledde till hennes mammas dod
pa ett lokalt sjukhus (Intervju 8).

En annan dotter pratade om och klagade pa den bristen av omsorg hennes
nyligen bortgédngne pappa hade fatt pa ett servicehus och beskrev péfrestnin-
gen av att upptécka att ett antal av pappans personliga tillhorigheter saknades.
(Intervju 13).

En dldre man ringde ocksa for att prata om att hans fru inte gavs tillracklig
omsorg och uppmairksamhet av nagra ur personalen pé det servicehus hon bodde
i. Han forklarade att detta var sdrskilt svart for honom eftersom han utfoérde
insamlingsaktiviteter for personal och boende vid servicehuset och han besokte
sin fru dagligen (Intervju 15).

Demens

Flera nérstaende ringde och begérde information, rad och stod for dldre narsta-
ende med demens. En son ringde for att begéra en lista och detaljer om ldkare
i Sjuhdradsomradet som specialiserat sig pa vard av personer med demens
(Intervju 6).

En dotter ringde for rad och stod om hemvard for sin dldre mamma med
demens, om hennes bekymmer for sin mammans sékerhet hemma och om sitt
ansvar som en anhorigvardare.

"For det handlade hela tiden om integritet och integritet och hennes vilja
och ena med det andra va. Men som jag sa, maste det hinda ndgonting innan
Jjag kan fa hjdlp. Fér annars sa blir det att ni far ta hand om bdde mig och min
mamma, sa jag. For som ldget dr i dag sd har man ju ett arbete och man orkar
inte vara i tva hem va” (Intervju 19).

En dotter ringde for att diskutera sin mammas symptom eftersom hon sjélv
hade haft en stroke och forstod att det var litt att ha liknande symptom for
demens och depression. Hon forklarade att det var svart eftersom hennes syster
starkt ansag att hennes mamma var dement medan den som ringde kédnde att
hon var deprimerad (Intervju 22).

Omsorgsrittigheter och bidrag

Flera deltagare ringde for att soka rdd om hur de skulle fortsétta med avseende
pa ansokningar for boende och hemvardservice. Det fanns ocksa begéran efter
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information om specifika bidrag som t ex den nya maxtaxan och rittigheter
till specifika bidrag som anhdrigstod. Till exempel ringde en dotter for att soka
rad angaende den oro hon kédnde for upphorandet av anhorigersittning efter
hennes avlidna mamma . Hon forklarade att hon sjédlv hade haft en stroke och
for ndrvarande tog hon hand om sin funktionsnedsatte make (Intervju 19).

Négra deltagare ringde for att soka rdd om de lagenliga réttigheterna for
dldre ménniskor. Till exempel en dotter vars pappa, fore hans nyligen intriaffade
dod, hade bott pa ett servicehus, ringde for att diskutera sin pappas réttigheter i
allménhet och fraga om personalen hade ritt att se hennes pappas bankkonton
(Intervju 13). En vén till en dldre kvinna ringde for att diskutera sin vins lagen-
liga réttigheter till sin partners arv da hennes vin var den namngivna personen
i testamentet. Hon var kritiskt till den godemannen i detta fall. Hon som ringde
ville veta hur hon kunde fortsitta och stodja sin van (Intervju 20).

Sociala aktiviteter

Ett antal deltagare ringde for att begira information om en rad lokala aktivi-
teter. Dessa bestod av sociala aktiviteter och hjélpande service for éldre. Till
exempel en son som ringde for att ta reda pd om négra dagliga aktiviteter for
sin mamma (Intervju 4). En dldre kvinna som hade atervént fran att ha bott
utomlands i ett antal r ville ha reda pa om det fanns lampliga lokala aktiviteter
som hon kunde bli engagerad i (Intervju 31). En dnka ringde for att ta reda pa
om hon kunde komma i kontakt med andra ménniskor som ocksé hade haft en
smartsam forlust (Intervju 24).

Flera dnkemén ringde for att ta reda pa om de kunde fa hjalp med att hitta
en partner.

Atskilliga deltagare ringde for att gora sig underrittade om tillgingen av
utbildningskurser for dldre eller funktionsnedsatta méanniskor savil som stod-
grupper for dldre med likartade situationer/hélsotillstand.

Betydelsefulla andra samtal

Négra deltagare som hade gett sin tillételse till att bli kontaktade ombads att delta
1 uppfoljningsintervjuerna dérfor att deras samtal var signifikant annorlunda
frén de huvudsakliga kategorierna av samtal som méanniskor ringde in till IC
om. Det ansags viktigt att undersoka deras uppfattningar sdsom anvéndbarheten
av IC i relation till deras personliga skil for att ringa. Dessa samtal var ofta
langvariga och ganska invecklade i sin beskaffenhet. De tickte en mangfaldig
av fragor och angeldgenheter som berdr édldre och deras nérstaende:
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e  Bekymren av en dldre fru om en langvarig familjekonflikt kring
underhallet/underhéllskostnaderna av sin makes grav (Intervju 12)

e  En man som hade hjélpt illegala invandrare utsattes nu for trakasse-
ring fran desamma (Intervju 11)

e  En man ringde for att erbjuda sin privata hjéalp med tjanster som trad-
gardsarbete och matinkdp samt besdk hos dldre manniskor
(Intervju 21)

Var samtalet till IC anvandbart?

Nastan tre fjardedelar av deltagarna svarade att deras samtal hade varit
anviandbara. Drygt en fjdrdedel av deltagarna svarade att samtalet inte hade
varit anvéndbart. Ett antal av de som svarade nej var mer osdkra eftersom
de forklarade att de fitt information och rad att kontakta en sdrskilt service i
kommunen och gavs ett namn och telefonnummer. Det var emellertid ofta inte
mojligt att 16sa situationen “’dér och da” och pa sé sitt tyckte de att deras samtal
till IC inte var anvandbart. Till exempel en dotter som ringde om kostnaderna
for ett servicehus till sin pappa och hur hon skulle gé till viaga for att forsdkra
sig om en lamplig plats for sin pappa. Hon forklarade:

“Jag fick svar till delar av fragorna jag hade om kostnader om service-
huset och jag hdnvisades till ndgon annan - ndr jag ringde hade det inte lost
situationen med boendeplaneringen for min pappa ddrfor att jag fortfarande
var tvungen att gora andra telefonsamtal for att losa problemet. "For ndr jag
ringde sd hade det inte [0st sig med ett boende for min pappa” (Intervju 1)

I nagra fall var IC oférmogen att ge svar pa specifika fragor och begidran om
rad. Till exempel en édldre man ringde for att veta mer om den nya maxtaxan
som skulle introduceras i kommunen. Han ansag att det var viktigt att IC kénde
till denna nya taxa och reglerna betriffande den pa grund av dess betydelse for
dldre ménniskor angdende omsorg och stod (Intervju 35).

En dldre kvinna ringde for att ta reda pa mera om stédgrupper i Borés och
Goteborg for médnniskor som har problem med yrsel. Hon hade ldst om dem i
en lokal tidning och ville f4 mer information om grupperna (Intervju 10).

Flera deltagare ringde ocksa for att begira information om kurser eller akti-
viteter som de skulle kunna vara intresserade av. De kinde emellertid att de inte
fick ndgon information om aktiviteter som passade deras personliga intressen
till exempel en man som ringde for att friga om kurser ansag att han inte fick
nagon hjélp: ...att man kunde foreslagit nagonting, naturvard eller studiekurs
man kan ga pd eller nagot sdadant ddér (Intervju 14). Dessutom kommenterade
flera nérstdende som hade ringt & sina dldre fordldrars vagnar att deras forild-
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rar inte hade anvint de telefonnummer de hade gett dem sa pa sa sitt insag
de att deras samtal inte hade varit anvéndbart. Flera dldre ansdg att det hade
varit ett mer anvdndbart samtal om IC hade kunnat spela en mer aktiv roll. Till
exempel: En éldre kvinna med en pagéende familjekonflikt kring underhallet
av sin makes grav forklarade: Inte egentligen. Jag vet inte om hon tyckte det
var viktigt. Jag fick inga fler rad. Jag tycker de kunde ha ringt for mig till mina
sldktingar eftersom jag inte kan tala till dem (Intervju 12).

I kontrast uppfattade néstan tre fjardedelar av deltagarna att deras samtal
hade varit anvindbara eftersom de hade fatt den information, rad och stod de
behovde for att hjdlpa dem i sin situation. Till exempel en syster-/brorsdotter som
ringde & sin far-/morbrors vagnar forklarade att: Det var ju det man vill veta, for
man vet ju inte alltid vart man ska vinda sig och. Jag fick ett namn och sa ddr
(Intervju 13). En dotter som ringde om sin dldre mamma med demens forklarade
hur det hade hjélp henne att kdnna sig starkare: Jag tyckte att jag vagade vara
lite tuffare emot kommunen (Intervju 19). En annan dotter som ringde pa grund
av familjekonflikt kring beskaffenheten av sin mammas sjukdom forklarade:
Jag tyckte jag blev hjdlpt eller jag fick prata med ndagon och jag kinde mig
lugnare, jag kunde ga och ldgga mig, jag somnade (Intervju 25).

Andra kontakter efter samtalet med IC

Knappt hélften av de som ringde tog andra kontakter efter att ha ringt till IC
for att hjdlpa dem vidare med sin oro/sina fragor. Detta var ofta till lampliga
kontaktpersoner i kommunen betriffande boende, hemtjénst, réttigheter och
bidrag, likasa till pensionirsorganisationer.

Till exempel begirde en man som ringde & sin dldre vins vagnar fler hem-
tjdnsttimmar sa att personalen inte behdvde jakta honom att kasta sig 6ver sin
mat. Han blev radd att ta kontakt med kommunens dietist vilket han gjorde.
Dietisten agerade i detta fall och kontaktade hemtjénst for att ordna mer tid at
hans vin till att kunna &ta sina maltider (Intervju 36).

Drygt hélften av personerna som ringde tog inga andra kontakter. I de flesta
fall berodde det pé att man ringde till IC i syfte att kunna prata om sin situation
och for att ndgon skulle lyssna en stund. Till exempel forklarade en dotter som
ringde om véntjanst &t sin mamma:

“Men, vi pratade ldnge och sedan dr det ju sd att den stackars mdnniskan
i andra dndan, for den dagen var jag urdeppig, jag kdnde mig sa maktlés. Sa
att jag pratade nog av mig ocksd, tror jag-- dven om man har anhériga, sa att
dr det lite sd att ibland kan det vara bra att fa prata med ndagon utomstdende”
(Intervju 26).
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I flera fall tog inte de som ringt IC nagra andra kontakter. I vissa fall berodde
det pé att de inte fick nigot forslag pa ytterligare kontakt fran IC. I andra fall
handlade det om att en person ringde a en nirstdendes vdgnar och den nérsta-
ende foljde sedan inte upp den foreslagna kontakten.

Till exempel medgav en syster-/brorsdotter som ringde & sin far-/morbrors
vagnar: “Jag vet inte om han ringde. Jag ville inte pressa honom att géra det
eftersom det dr hans beslut” (Intervju 13).

Bemotande hos den som svarade

De intervjuade fick en fraga: Hur upplevde du bemétandet fran den som svarade
pa ditt samtal? Ingav personen fortroende? Var hon tydlig och létt att forsta?
Kunde ni samtala i lugn och ro? Fick du den tid du behovde?

Av alla som ringde till IC var huvuddelen av svaren pa de ovanstaende fra-
gestdllningarna positiva och intervjuaren kunde notera att personer som ringde
kommenterade positivt under deras intervjuer om bemannaren. Det foljande ar
ett typiskt exempel pa de positiva svaren betriffande bemannaren. En dotter
ringde till IC for att f4 hjédlp d& hennes pappa troligen skulle flyttas fran ett
boende till ett annat, eftersom han inte hade en permanent plats dér, och hon
ville veta hur hon kunde gora denna vergéng sé bra som mgjlig for honom.
Hon kommenterade om bemannaren:

“Tjejen jag pratade med var mycket trevlig och forstdende, hon hade en
stor kunskap om det - hon var mycket bra det var hon. Hon var trevlig, trevlig,
vdnlig, hjdlpsam och forstdende och, sd det kan jag inte sdga nagonting annat.
Det var jdttebra. Sd jag tycker det dr hemskt bra att det finns nagot sadant hdir
och sa va" (Intervju 21).

Aven niir bemannaren inte kunde hjilpa den som ringde uppfattade den som
ringde i alla fall bemannarens bemdtande som positivt. Till exempel ringde en
dldre kvinna IC och begirde mer information om stédgrupper for dldre som
lider av yrsel som han hade last om i den lokala tidningen. Tyvérr kunde inte
IC hjélpa henne. Andd kommenterade den som ringde: Personen jag talade
med var rar och trevlig i telefonen och hon ingav fortroende dven om hon inte
kunde hjdlpa mig med min fraga (Intervju 10).

Det fanns emellertid flera fall i vilka den som ringde svarade “’ja, men...” och
sedan fortsatte de att modifiera sina svar: En kvinna som ringde till IC vid tre
separata tillfdllen for att prata igenom en invecklad och utmanande fraga kring
den bristfalliga omsorgen av sin mamma pa ett servicehus, kunde forklara hur
de forsta och tredje samtalen var utomordentligt tillfredsstillande.
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Det andra samtalet kdndes emellertid inte lika bra. Hon forklarade:

"Jdttebra, det var faktiskt bade lugnande och allting. Det tyckte jag var helt
okej. Men sedan sd ringde jag en gang efter ocksd det var inte samma tjiej som
svarade i telefonen och jag fick inte ndagot gensvar. Kanske ddrfor att jag var
mycket ledsen da eftersom min mamma nyligen hade dott. Det forsta samtalet
och det tredje samtalet var nyttiga men inte det andra samtalet. Att hon var
hardare i talet eller i tonen om man sédger sa. Hon hade inte det ddr édmjuka
som man forvintade sig om man sdger sa" (Intervju 8).

En édnka ringde déarfor hon var ensam och ville triffa ndgon i en liknande
situation som hennes egen och hon forklarade hur hon tyckte att bemannaren
inte hade tid for henne: Men hon hade nog vdldigt ont om tid. Jaa inte stressat,
men hon tyckte vdl att jag var ju inte sa I behov utav, det kanske dr de som dr
sdamre dn jag (Interviu 30)

En annan éldre kvinna som ringde tva ganger till IC darfor hon var ensam
forklarade att bemannaren behandlade henne mycket vél forsta gangen hon
ringde. Hon beskrev emellertid hur det andra samtalet, som skedde vid ett annat
tillfille samt besvarades av en annan bemannare, var negativt: Ja det var att
den personen inte kunde fora ett samtal med mig. Sd det blev tyst i luren. Ja det
blev tyst. Det gick inte att fa i gang ndgot samtal med henne (Intervju 32).

Det var fyra samtal i vilka personen som ringde kom ihdg att bemannaren
lovade att ringa tillbaka och sedan inte gjorde det. Detta gjorde att de som
ringt kénde sig besvikna. Till exempel: En &nkeman ringde till IC eftersom han
kénde sig ensam efter sin makas dod och han ville finna en “livspartner”. Han
forklarade for bemannaren: Hon visste inte vad ska hon svara, att vad ska hon
nu ja, hon forsékte att hon ska, ni ska dterkomma (Intervju 16). En dldre man
forklarade hur han tyckte att han kéinde igen bemannarens rdst men bemannaren
ville inte bekrifta att det var hon. Hon sa att hon var tvungen att vara anonym i
sitt arbete vid IC och kunde inte ldmna ut sitt namn: Ja, jag kdnde igen rosten
men hon ville inte bekrdfta att det var hon (Intervju 35).

Den allménna uppfattningen om IC?

Over hilften av deltagarna hade positiva kommentarer om IC. I synnerhet
kommenterade ett antal att det var viktigt att kunna ha en service for dldre och
deras nérstaende att vinda sig till som kan hjélpa att besvara deras fragor, ge
rad och lyssna till deras oro, till exempel: En man som ringde pa en dldre véns
vagnar for att klaga pa hemtjénsten sa:

“IC dr ett mycket viktigt initiativ, det finns enorma behov i dldreomsorgen
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idag, det dr sd mdnga saker som inte fungerar i dldreomsorgen idag, ndgot
mdste goras sd att dldre kinner sig trygga. Aldreomsorgen tar inte hand om
dldre pd det sdittet de borde gora" (Intervju 36).

En dnkeman som ringde déarfor han ville fa hjdlp med att hitta en partner
kommenterade:

"Det finns vildigt mdanga ensamma och som kanske inte har barn och som
har svdrt att komma i kontakt med ndgon forening eller ndgot. Ddrfor dr det
vdldigt bra att det finns, vet du, att folk kan vinda sig dit och fa riktiga rad”
(Intervju 34).

Andra kommenterade att det var bra att kunna komma i kontakt med ndgon
direkt om olika fragor. Till exempel forklarade en man som var trakasserad av
illegala flyktingar han hade hjélpt:

“Det dr positivt att man svarade direkt nér han ringde och att han inte
behovde vinta for att fd tala med ndgon. Han berdttar att han har erfarenhet
av att ofta bli kopplad till olika telefoner innan han kommer fram till den han
soker. Han har inget negativt att saga om IC”

(Direkt fran skrivna anteckningar under intervjun, Intervju 11).

Flera deltagare kommenterade sittet pa vilket servicen drivs positivt. En son
som ringde for att begéra namn pa ldkare med intresse for vard av méanniskor
med demens forklarade:

“Jag tror att det hdr dr nagonting som behévs och det verkar som om det
dr bemannat, de som svarar i telefon dr dels de som jobbar professionellt inom
vdarden och dels frivilliga och det tror jag kan vara en ganska bra blandning
om det gdr att fortsdtta med det” (Intervju 6).

En kvinna som ringde for att diskutera sin pappas situation som hade dott pa
ett servicehus kommenterade: Det dr jdttebra for de anhériga de har sa himla
svdrt att veta vart man ska vinda sig till nagra fornuftiga dd. Det finns alltid
sddana pa kommunen, men de haller bara varandra om ryggen (Intervju 17).

Ett antal av personer som ringde forklarade att de hade ringt IC bara en
gang och darfor var det svart att ge en samlad uppfattning da de bara kunde
tala utifran deras personliga erfarenhet.

Till exempel: En dotter som ringde for att fa hjalp med att hitta en annan
lagenhet till sin mamma kommenterade: Tja, jag vet egentligen inte mer dn

46 INFORMATIONSCENTRUM FOR ALDRE OCH NARSTAENDE I SJUHARAD



detta. Jag fragade en enkel fraga och fick svaret. Jag forstod att min frdaga, de
kunde inte hjdlpa mig mer dn att ge mig telefonnumret (Intervju 2).

Ett antal av personer som ringde forklarade ocksa att trots att de var positiva
till verksamheten visste de inte mycket om IC och var ganska osékra pa dess
roll. Till exempel: En som ringde for att ta reda pa om ldmpliga aktiviteter for
sin mamma svarade: Jag vet inte sa mycket om det mer dn just att man far, man
kan ta reda pa typ just som jag fick da telefonnummer till da olika, sa mer vet
Jjag inte vad man kan fa reda pd (Interviu 4).

Skulle du rekommendera andra att kontakta IC?

Majoriteten av personerna som ringde sa att de skulle rekommendera andra
till att kontakta IC.

Till exempel svarade en man som ringde dérfor han var radd till f6ljd av att
han trakasserades av illegala invandrare som han hade tagit emot: Jag kommer
absolut att rekommendera andra att ringa IC (Intervju 11). Flera hade redan
rekommenderat IC till sina vanner och nirstdende. Ett antal personer som ringt
var mer specifika i sin rekommendation och sa att om personen hade liknande
fragor som sina egna sa skulle de reckommendera dem att kontakta IC. Till exem-
pel en dotter som ringde for att diskutera mojligheten av ldmpliga aktiviteter
for sin mamma och mer allmént om sin mammas situation forklarade: Ja, det
tror jag nog att jag skulle gora om det vore ndgon som vore i den situationen
och behovde lite sa ddr allmdn information (Intervju 3).

Det dr intressant att ldgga mérke till att bara ett fatal av de som ringde var
osdkra pa om de ville rekommendera IC till andra. En som ringt svarade att
hon inte skulle rekommendera IC till andra. Den berérda personen som ringt
var en dldre dnka som ringde déarfor hon var ensam och 6nskade kamratskap,
hon tyckte att bemannaren inte hade tid for henne och lovade att ringa henne
tillbaka, men gjorde inte sa. Nér hon tillfragades sa hon &ppet: Inte pd det sdittet
Jjag kdnde det (Intervju 30).

Forslag pa hur IC skulle kunna vidareutvecklas?

Naéstan hélften av deltagarna sa att de inte hade négra specifika forslag vad
betraffar hur IC skulle kunna vidareutvecklas. De flesta av dessa deltagare var
ndjda med samtalet de hade ringt och hade inga ytterligare kommentarer. En
dotter som hade fatt anhdrigvardare-ersattning medan hon vardade sin mamma
tills mamman dog beskrev: Nej, jag tycker de har varit hyggliga och lyssnat pd
mig och vad jag har haft att sdga (Intervju 22). En dotter vars mamma behdvde
fler hemtjansttimmar och ville veta vad hon skulle gora beréttade: Jag har inga
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forslag pa hur IC ska kunna géras bdttre. Jag vet att IC dr ett projekt och jag
hoppas verkligen att det far vara kvar ( Intervju 9).

Ett antal av deltagare som inte lamnade nagra forslag kommenterade emel-
lertid att de ansag att denna fraga var svar att besvara. Ofta forklarade de att
de bara hade sin personliga erfarenhet av att ringa och de var osédkra pa hur IC
skulle kunna hjélpa dem vidare. En dotter som ringde for att ta reda pa om en
lagenhet at sin mamma svarade: Jag tror inte jag har for jag har inte behovt
ndgonting som det hdr innan. Sd jag har ingen aning om vad de kan hjdlp till
med egentligen (Intervju 2).

I kontrast hade knappt 6ver hilften av deltagarna forslag pa hur IC vidare
skulle forbéttras. De flesta deltagarna rekommenderade att IC spelade en mer
aktiv roll pé de foljande sitt:

Genom att ga ut med information om IC och tridffa dldre minniskor och
deras nérstaende foreslog en dotter som ringde for att klaga pa den behandling
hennes mamma fick pa en privatklinik: At ni kanske skulle gd ut pa hemmena
ocksd och prata med och gad och prata pd olika avdelningar och prata med de
gamla och sdga att det finns en mojlighet (Intervju 8).

En dldre man som ringde dérfor hans maka var pa en privatklinik och han
var ensam fOreslar att man genom att arrangera stodgrupper for dldre liksom
for anhorigvardare: Det var ju det med, det skulle ju vara roligt att kunna vara
med pd ndgot méte ni har nagon gdang. For ni kan inte, ni dker inte ut och sd
och kan ha samla lite folk hér och ddr? (Intervju 15)

Och genom att ringa upp dldre ménniskor som dr ensamma och dven kontakta
anhdrigvérdare for att erbjuda stod:

VAtt de kanske kunde ringa ndagon gang. Och prata. Hon sa, du far gdrna
ringa. Men att mdanga ganger kan det ju ta emot och ringa. For en kanske kinner
inom sig att man dr bara till besvdr. Dd kunde de ju ringa och frdga hur kdnner
du dig, vill du prata lite eller sa” (En dldre kvinna som bodde ensam och ringde

for att ta reda pa om att ta kontakt med andra mdnniskor, Intervju 27).

Flera deltagare ldmnade ytterligare férslag som koncentrerades p4 bemannar-
nas skicklighet och kompetens. Forslag att bemannarna skulle ha mer kunskap
om lagarna angdende omsorg for dldre och deras nirstaende:

"Nej, inget negativt och sd, men ibland sd kan jag ana lite mer, kanske

behover lite mer kompetens just det hdr att hur sdger lagen om vissa saker. Sd
kanske lite sadant ddr liksom vad sdger lagen egentligen och vad kan jag neka
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kommunen liksom det” (en dotter som ringde for att géra sig underrdttad om
sin pappas rdttigheter da han hade dott pd en privatklinik och hans personliga
saker saknades, Intervju 17)

Forslag om att bemannarna skulle ha erfarenhet av personliga forluster och
dodsfall for att kunna ge 1dmpligt stod:

”Det tror jag man ska kunna séiga till dem, att kan de fd tag i nagra personer,
det hjdlper inte att de har skola och sadant for det mdste vara ndagonting som
dr sjdalvupplevt och hur man kdnner och att man kan tala med den personen
med samma sprdk och, det tror jag dr bra” (En dnkeman som ringde ddrfor
han var ensam och ville ha stod, Intervju 20).

Att bemannarna skulle ha praktisk erfarenhet av att arbeta i kommunen
foreslog en man som ringde & sin véns vagnar for att klaga pa hemtjansten: Det
dr viktigt att mdnniskorna som arbetar vid IC har kontakt med verkligheten,
att de ocksd vet hur det dr ddr Intervju 36.

Ytterligare synpunkter

Over hilften av deltagarna hade inte nigra ytterligare kommentarer. Ett antal
av deltagare upprepade emellertid kommentarer och forslag som de ansag var
viktiga. Dessa kan grupperas i de f6ljande teman/dmnen som har lagts fram i
de tidigare fragorna:

Ensambhet bland dldre

Vikten av att kunna prata en stund; for IC att ringa upp och frdga hur de mar;
for IC att ga ut och prata med dldre ménniskor sjélva.

"Och sedan att ni kanske skulle ga ut pd hemmena ocksa och prata pa
olika avdelningar och prata med de gamla och sdga att det finns en mojlighet.
Avreagera sig, de kanske behéver avreagera sig de som ligger ddr sjilva. Jo,
men jag tror mycket pa det att de dr ensamma’” (dotter vars dldre mamma
behandlades illa pa ett sdirskilt boende, Intervju 8).

Stod for narstaende

Vikten av information och stdd for anhoriga som hjélper att virda en éldre
nérstaende:

“Jag tror att det finns ett enormt informationsbehov inom det hér med dld-
revard. Och ja, jag dr som anhorig sd jag kdnner sdrskilt det hir behovet fran
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anhoriga, jag tror att en massa andra behover det ocksa. Och jag upplever det
som att kommunerna sjilva och den vard som har hand om ja, de som ndrmast
sysslar med varden det dir ddliga pd att informera och de dr daliga pa att halla
kontakten med de anhériga” (Son som ringde for att ta reda pd mer om likare
i omrddet av demensvdrd, Intervju 6).

Att fortsdtta annonsera om IC

En dotter som ringde for att ta reda pa hur hon skulle f& mer hjélp till att varda
sin mamma som har demens beskrev vikten av att fortsitta att informera mén-
niskor i Sjuhdrad om IC: Ja ni far inte sluta att annonsera och tala om att ni
finns! (Intervju 15). En édldre man kommenterade ocksé om sjélva telefon-
numret: Jag tycker det dr ett mycket bra och ldtt nummer att komma ihdg, dven
om kortet (det forsta som skickades ut i september 2001) var mycket allmdnt
(Intervju 4).

Ville de intervjuade ta del av resultaten?

Néstan alla av deltagarna angav tydligt att de ville f4 en kopia av resultaten och
tyckte att det skulle vara intressant. Till exempel beskrev en dldre gift vardare
som ringde for att ta reda pa om parkering vid det lokala sjukhuset: Ja, tack det
vore vdl bra. Dd kanske man kan fa lite tips om vad man kan anvdnda det till
(Intervju 7). Och en éldre dnkeman kommenterade: Ja tack, men om du skickar
mig en kvinna blir jag lyckligare (Intervju 16).

Tva deltagare avbojde att fa en kopia av resultaten. Bdda deltagare hade gjort
tva korta samtal och ingen av dem ansag att de hade mycket att kommentera
om (Intervju 2 och Intervju 29).

For en av deltagarna var det ocksa lang tid mellan originalsamtalet och
uppfoljningsintervjun vilket gjorde det svart for deltagaren att minnas detaljer
i det korta samtalet som gjordes till IC (Intervju 2). En deltagare som hade
mojlig psykisk sjukdom kunde inte besvara intervju-fragorna. Sélunda tog
intervjuaren beslutet att inte skicka ivig resultatet eftersom det skulle kunna
vara forvirrande och salunda olampligt i detta sérskilda fall.

Tankar fran intervjuaren

Det har varit valdigt intressant att fa ta del av alla synpunkter som kommit fram
under intervjuerna. Ménga var vildigt 6ppna med att berdtta sin historia och
de problem som uppstatt under vigen. Funktionen som intervjuare har ibland
varit av sévil lyssnande som stodjande karaktdr, eftersom manga ar ensamma
och behover ndgon att prata med en stund. Det som varit svarast dr de samtal
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som inte kunnat spelas in pa band, dér aktivt lyssnande kombinerades med
anteckningar fran intervjun. Det har ocksa ibland varit svart for den intervjuade
att komma ihag vad det var man ringde till [C om eftersom det gatt ganska lang
tid emellan. Det har varit en bra geografisk spridning bland de intervjuade.

Aterforing pa intervjuresultaten

Av de 37 personer som intervjuades ville 34 ta del av resultatet och f& mojlig-
heter att limna kommentarer och gora eventuella réttelser. Synpunkterna kunde
lamnas skriftligen i frankerat svarsbrev alternativt via telefonsamtal med en
av de projektansvariga.

Tjugoen inkom med svar. Fem anvénde mdjligheten till samtal via telefon.
Av dessa var det en som valde bade telefon och skriftliga synpunkter. Telefon-
samtalen omfattade kortare avstdmningar och lingre samtal dir aktuell livs-
situation beskrevs och gemensamma erfarenheter utbyttes. Noteringar gjordes
under samtalet och information gavs om att limnade synpunkter skulle komma
att ingé i resultatredovisningen.

Nedan foljer en redovisning av inkomna synpunkter efter de &mnesomraden
som berdrdes. De kategorier av &mnen som lyftes fram var: de dldres situation,
hemtjdnsten, aktiviteter, sjdlv fa hjdlpa till, IC funktion och roll och maojligheten
att fa ldmna synpunkter.

Situationen for de dldre i samhaéllet uppmarksammades. Till exempel beskrev
en person att: Jag har dnnu inte fatt ndgot svar fran ansvarig politiker over
héandelserna som drabbade min (nu déda) far, Tydligen vill ingen ta i det. Fler
exempel foljer: For det dir bara indragningar pa allting. Dom bara klagar pd
pengar. En annan person anger att: Ingen vdgar klaga for vi dr en tacksam
generation. Jag tror att dldre mdste borja dndra attityd.

En dldre kvinna uttrycker:

” ..sa Onskar jag, att ha fatt ytterligare kontakt, for i detta fall och liknande
1 var omgivning, anser jag det oerhort viktigt, att vetskap ges om hur utsatta
dldre ménniskor kan bli, dir “makthavarna” inte vill lyssna eller ritta till sina
misstag”

Servicenivan avseende hemtjanst kommenterades: Forstar inte varfor de
inte kan handla at mig dér jag vill och jag tycker de slarvar med bade stddning
och diskning. Méjligheterna till att fa delta i olika aktiviteter beskrevs : Vore
bra om det funnits mer aktiviteter att ta del av, samt nadgon att prata med vid
olika tillfallen.
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Aven méjligheterna att sjilv fa hjilpa till uppmirksammades: Jag onskar att
jag som anhorig inom “hemtjdnstkarusellen” kunde hjdlpa till och dela med
mig av mina erfarenheter. Det kinns sdkert jobbigt for mdnga ndr man ska
hdvda sina anhorigas rdttigheter.

Att man kan knyta nya kontakter beskriver en man da han i anslutning till
samtalet fick tips pa ett ndraliggande nétverk och ville gérna att nigon av dem
skulle ringa till honom vilket ocksé sedermera ordnades.

Flera kommenterade just vad for slags service som ges och vad IC skulle
kunna erbjuda. Till exempel ndmndes att: Det dr klart att man undrar hur det
ska bli. Min onskan dr att ni ringer ndgon gang. Tdink om det var ndgon man
kunde dela tankar med. Fler exempel foljer:

Jag tycker att alla som hamnar inom dldreomsorgens hemtjéiinst ska genom
kommunen fdar en bra information om att ni finns. En annan yttrycker det som:
Jag tycker det dr bra att ni finns ddr, sd man kan fraga om saker som vi gamla
inte forstar, dven att dom kan klaga pa saker som inte dr bra. Fler exempel
foljer: Jag tycker ni ska vara mera ombud och inte snacka sa mycket utan
handla mer. Stodet blir inte tillriickligt om ni hénvisar for mycket. 1 samma
anda yttrycker en annan person det: Ar du gammal sa blir det inte alltid sa att
du ringer ett samtal till. Och att IC kanske borde gora mer: Hade gdrna sett
att ni ringt till min sldkting men nu insag jag att det fick jag gora sjéilv. Men
Jjag dr néjd med er insats.

Fordelen med att ringa till ndgon utanfor myndigheten patalas: En opartisk
advokat, ldkare eller dylikt att prata med angaende rad.

En person uppmérksammade sérskilt mojligheten att fa ta del av resultatet:
Tack for utkast. Det vara intressant att fd se. Flera uttryckte glddje och tacksam-
het 6ver mojligheten att f4 lamna synpunkter och vara involverad i utvecklingen.
En uttrycker det som att: Det ndstan kdnns som att jag gor en insats. Ovan
nimnda omraden stimmer 6verens med de som tidigare framkommit men det
ar noterbart med vilken kraft och engagemang de fors fram dnnu en géng.
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Forskning och utviardering av webbplats

Anvindarmedverkan

Webbplatsen har genomgatt i huvudsak tva anviandartester. Test 1, som genom-
fordes med interna resurser och med IT-handldggaren som ansvarig, och test
2, som genomfordes av tva studenter vid institutionen for Vardvetenskap Hog-
skolan 1 Boras, Vard- och omsorgsinformatik 41-60 p. Vid den sistndmnda
ansvarade AldreVist Sjuhirad for den fortldpande handledningen. Resultaten
fran testerna redovisas nedan. En mer utforlig beskrivning av testerna finns i
separata rapporter'.

Test 1

Testen har gjorts efter samrdd med Funka Nu! samt efter testmaterial fran
ACTION (Andersson et al 2002, Hanson et al 1999). Sex personer, har fore och
under utvecklings-perioden, vid sammanlagt tre tillfallen, testat webbplatsen.
Sex anvidndare, tre kvinnor och tre mén i aldersintervallet 50-80 ar deltog. Deras
datorvana kan beskrivas som nyboérjare till van datoranvéndare. Tre av dem
hade fysiska funktionshinder. Anvéndarna gav sina synpunkter pa utseende,
navigering, innehall och ordval och synpunkterna dokumenterades noggrant.
Sessionerna var ca. i timme langa. Alla synpunkter analyserades och négra
relevanta édndringar gjordes, med hénsyn till de riktlinjer som finns.

Vid det forsta testtillféllet arbetade anvéndarna utifrdn papperskopior pa
webbplatsen, innan den nya webbplatsen byggdes upp. Detta for att inte bli lasta
av handhavandet med dator utan mer fokusera pa informationsinnehall under
respektive kategori. Fragor som t.ex. ”Var kan du hitta information om XX,
”Vad forvantar du dig hitta under kategorin XX och "under ldnken Tema”,
stdlldes. Utseendet i allmédnhet diskuterades.

1“Rapporterna finns att bestilla via AldreVist Sjuhirad. Holm, K (2002).
Informationscentrum webbplats — utveckling av en anvindbar databasdriven
webbplats med anvidndarna i fokus. Ett delprojekt i Informationscentrum

for dldre och deras nirstdende. AldreVist Sjuhérad. Andersson, I., Bjorklund,
M., (2002). Viktiga aspekter for att skapa anviandbarhet pa webbplatser riktade till
dldre, Vard- och omsorgsinformatik, Foérdjupningsniva 1, Uppsats 10p, VOIDO 99,
Hogskolan i Bords, Institutionen for Vardvetenskap

Den svenska handikapprorelsen har via Funka Nu AB arbetat fram metoder for att
sakerstilla 6kad tillganglighet till information pa webbplatser.
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Efter analys dndrades en del ord, en av logotyperna flyttades och tips pa teman
som kunde vara intressanta tillvaratogs.

Vid det andra testtillfallet stdlldes ungefar samma fragor som vid det forsta
testet. Dessutom testades instdllningsmdjligheten av sidorna, navigering och
sokfunktionen. Vissa svarigheter fanns att forsta hur webbplatsen bést skulle
anvéndas och de foreslog att en utdkad hjélpfunktion skulle vara till hjilp. Vid
det tredje testtillfallet provade anvéndarna att skicka e-post-fragor, instéllnings-
mojligheten igen och lankarna. Anvéndarna diskuterade lanknamn, innehall,
under tex. vilken kategori kyrkorna kan hamna under och vissa problem hur
man skulle anvidnda den utskriftsvénliga vyn.

Sammanfattningsvis gjordes foljande dndringar efter ovan beskrivna tester:
Justering av 14get och fargton pa AldreVast logotyp, fortydligande av hjalptext
och lanknamn, en symbol kompletterades med en textldnk och nagra ordval
dndrades.

Test 2

Detta anvéndartest har genomforts enligt rekommendationer hdmtade fran Poul-
son et al (1996). Testmaterial fran ACTION (Andersson et al 2002, Hanson et
al 1999) har ocksa anvints.

Testet innebar att den tekniska produkten testas av verkliga anvdndare
vilket sker under kontrollerade forhallanden (Poulson et al, 1996). Testet kan
resultera i en sé kallad problemlista som innehéller vardefull information om
forbattringar. Anvindarna var en grupp med nio dldre personer. Tva av dessa
hade inte nadgon datorvana alls och resterande hade varierande grad av dator-
vana, se tabell 11.
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Tabell 11. Beskrivning av anvidndare avseende alder och kon

60-70 ar 71-80 ar 81-90 ar Totalt
Man | 3 | 5
Kvinna 2 2 0 4
Totalt 3 5 | 9

Olika uppgifter, t.ex. att leta efter information inom olika omraden, att ge syn-
punkter pa webbplatsen och innehéll ingick i testen. Testen innefattade parame-
trar som funktionalitet, bekvamlighet, effektivitet, kvalitet och tillgénglighet.

Resultatet visade att alla var positiva till mojligheten att &ndra texten. Alla
utom en forstorade texten. Fyra personer valde storre text och alla féredrog
teckensnittet Verdana. Uttryck som ” en forutsdttning for anvindarvinlighet”,
och “behaglig och tydlig” anvéndes di de beskrev webbplatsen. Alla utom en
ansag sig ha anvéndning for och nytta av webbplatsen. Mindre positiva aspek-
ter var att fyra personer tyckte att textmassan pa vissa sidor var for stor. Tva
tyckte att texten pd vissa stéllen ”fI6¢ ihop™ da storst text anvdndes. En klagade
pa att marginalerna inte var raka. Tre saknade information om “servicehus” ,
“befattmingshavare inom kommunen” och “ortopedtekniska hjdlpmedel”. Nagra
kommentarer pa ordval, felstavade ord och ord att férklara ndimndes.

Slutsatsen i testet var att webbplatsen har hog anvindbarhet med tanke pa
bland annat den enhetliga utformningen och ett enkelt menysystem. Dator-
vana eller inte datorvana var inte vésentligt for upplevelsen av webbplatsens
anviandbarhet.

Efter detta test gjordes foljande dndringar: justering av diverse stavfel, kom-
pletteringar av information och forkortning av stora textmingder. Artiklar om
teman har ocksé kompletterats.

Viard och omsorgsgivare och frivilligorganisationer - erfarenheter
fran bemannarna

Bemannarna vid IC har i hog grad medverkat i utvecklingen av verksamhe-
ten savil 1 arbetet som genom specifika intervjuer vid flera tillfdllen. Forsta
gangen de intervjuades var innan de borjade arbeta som bemannare och efter
10 manaders arbete. Eva Sennemark, en erfaren sjukskoterska har engagerats
for att genomfora uppfoljande intervjuer med bemannarna och for att hjélpa
till med analysen av intervjuerna. Resultatet frén dessa intervjuer aterfordes till
gruppen och vid en fokusgrupp gav de synpunkter pa resultatet.
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Under varen 2002 genomfordes ocksa en kompletterande fokusgruppsinter-
vju avseende vidareutveckling av IC verksamhet samt personlig utveckling.

Bemannare — urval

Vid IC har 13 bemannare intervjuats, varav samtliga ér kvinnor. Nio dr anstélld
personal, verksamma inom vard och omsorg som arbetar deltid inom IC. En
har slutat under projektet av personliga skil. Medeléldern dr 47 ar, med en
spridning mellan 29 och 60 &r. I genomsnitt har de arbetat 24 ar inom vérd och
omsorg med en spridning mellan sju och 37 ar.

Bemannarnas ordinarie arbeten dr som personal inom vard och omsorg varav
enhetschef (4), demensansvarig (1), fritidsledare (1), underskoterska (2) och
sjukskoterska (1). De har social omsorgsutbildning (1), mentalskdtarutbildning
(4), fritidsledarutbildning (1), underskoterskeutbildning (2) och sjukskoter-
skeutbildning (1). Utdver sina reguljira arbetsomraden har de tillsammans
erfarenhet fran arbete i frivilligorganisationer som demensféreningen och
finska foreningen, som projektledare for Anhdrig 300, politisk verksamhet,
handikappfragor och kriminalvérd.

Fyra av bemannarna kommer fran négon lokal frivilligorganisation. Deras
medelédlder &r 54 dr med en spridning mellan 46 och 71 ar. Av dessa har tre
bakgrund inom vard och omsorg. Tva har sjukskdterskeutbildning och en har
underskoterskeutbildning. De har arbetat med att starta frivilligorganisationer
sasom demensforening och att utveckla verksamheter sdsom anhdrigstod,
besoksverksamhet och véntjdnst. De dr medlemmar i Demensforening (2),
Roda korset (1) och Besoksverksamhet (1). I gruppen fanns ocksa erfarenhet
av politiska uppdrag inom kommun och Svenska kyrkan.

Genomforande

Enskilda intervjuer genomfordes med tva grupper av bemannare strax efter
genomganget utbildningsprogram och fore paborjat arbete pa IC. Den forsta
gruppen bestod av sju personer, samtliga anstéillda inom kommunens dldreom-
sorg. Dessa intervjuades i mars 2001. Den andra gruppen genomgick utbildning
hosten 2001 och intervjuades efter detta. [ den sistndimnda gruppen ingick fyra
volontérer fran tre olika frivilligorganisationer, samt tva personal frdn kom-
munens dldreomsorg. Bada grupperna intervjuades av projektsamordnaren
Ritva Lidskog. Teman for intervjuerna var: tidigare erfarenheter, orsaker till
att man sokt sig till projektet, personliga kvalifikationer, samt en utvirdering
av genomgangen utbildning.
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Individuella intervjuer genomférdes med samtliga bemannare i februari
2002, for att fanga upp erfarenheter, synpunkter och reflexioner fran personal
och frivilliga knutna till projektet. Totalt intervjuades tolv personer, da en av
bemannarna hade slutat av personliga skél .

Dessa uppfoljningsintervjuer utfordes av en extern intervjuare. Temaguiden
for intervjuerna bestod av tolv halvstrukturerade fragor med utgdngspunkt i
AldreVist Sjuhdrads modell for utvardering. Intervjuerna foljde temaguidens
fragor, men atmosféren var 6ppen och gav mojlighet till f6ljdfragor och upp-
foljningar av tankegéngar och synpunkter. Intervjuerna tog i genomsnitt en
timme att genomfora.

Samtliga intervjuer vid bada intervjuomgangarna bandades och skrevs ut i
sin helhet. Analys har genomforts genom kategorisering med indelning efter
teman. Resultat och citat har aterkopplats till bemannargruppen for validering.
De synpunkter som da framkom redovisas i resultatdelen.

I samband med detta méte genomfordes ocksa en kompletterande fokus-
gruppsintervju med fem av de anstdllda bemannare som deltagit langst i
projektet. Teman for denna intervju var: insikt om egna behov, idéer till for-
andring och fordndringar i handling pa det ordinarie arbetet, individuellt och
organisatoriskt.

Resultatet av fokusgruppen presenteras sist i resultatdelen.

Uppf6ljningsintervju
Resultaten av uppfoljningsintervjuerna kan indelas i féljande omraden:

Mojligheter att uttrycka dsikter och fa gehor for dessa
Okad medvetenhet om egna fardigheter

Okad medvetenhet om frivilligorganisationernas roll
Okad medvetenhet om kommunens roll
Identifierade omréden for utveckling

Stirkande av éldre och deras nirstdende

Tidigare forvantningar

Mest positiva erfarenheten inom projektet

Svérast under projekttiden

Forbattringar av IC

IC i framtiden

Ovrigt
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Mojligheter att uttrycka dsikter och f& gehor for dessa

De intervjuade bemannarna var alla Gverens om att det har funnits goda moj-
ligheter att fora fram sina tankar och &sikter i flera olika sammanhang. Pro-
jektledningen hade gett gensvar pa dessa i form av aktivt lyssnande, intresse
och allmént stdd. En anstélld uttrycker: Jag tycker att det dr vildigt ldtt att
prata och har man funderingar sd dr det ldtt att ta kontakt. En frivillig sdger
att: Vi kdnner oss ju vildigt delaktiga i allt. Man far information om allt som
hénder. Och de vinder sig vildigt mycket till oss frivilliga och fragar vad vi
tycker. Handledning och bemannartréffar nimndes som forum for diskussion
och stod. En frivillig beskriver: Det som har varit vildigt bra, det hdr nér vi
har haft de hér handledartrdiffar ndr vi har trdffats och ventilerar vdra samtal.
For ibland sd kommer det sadana hdr jobbiga samtal.

Aven mer specifika onskemél som behov av datorundervisning hade fatt
gehor och en anstilld yttrycker det som: I bérjan da kunde jag ju ingenting
om data. Och da fick jag ju fraga om flera ganger och be om extraundervis-
ning. Och da fick jag komma pa en tid och sd visade hon mig. Sd det var jag
Jju vdldigt néjd med och ldrde mig.

Flera av bemannarna sa att de fatt en 6kad kunskap om dldre och anhdrigas
situation under projekttiden. Tva vanligt &terkommande teman var bristen pa
information bland de éldre och deras nérstdende, liksom den utbredda ensam-
heten. Aven de anhorigas oro ndmndes i detta sammanhang och en frivillig
beskriver att: Jag trodde inte att det var riktigt sd svart for folk att fa information
dven om enkla saker. En anstilld sdger: Jag kdnner ju det att ensamheten dr
Ju vdildigt stor for manga och den dr mycket storre dn jag trodde att den skulle
vara. En annan frivillig beskriver: Jag kan kdnna idag att anhériga dr vildigt
oroliga for de gamla. Man kinner sig inte trygg ldngre som anhérig dven fast
man dd kanske har de sina inom den professionella varden.

Insikter om manniskors olika livssituation har ibland kénts frimmande for
den som lyssnat. En anstélld anger att: Man forstar ju att mdnniskor lever pd
vdldigt manga olika sdtt och livssituationer som jag trodde ndstan inte fanns.
Men man anger ocksa att de nya insikterna har gett mojligheter till reflektion
over den egna framtida alderdomen, till exempel beskriver en av de frivilliga:
Man kan tinka sig in i sin egen roll ndr man blir dldre. Om man sjdlv blir ensam
eller man blir gammal och sjuk, vad vill man att kommunen eller sjukvdrden
ska stélla upp med. En annan av de frivilliga tog upp sin vilja att gora saker
f6r ménniskor och att hon nu har forstatt att de kan klara véldigt mycket sjélva:
Det har jag fdtt ldra mig hdr att mdnniskor klarar ju faktiskt véldigt mycket
sjdlv och jag inte kan ta ansvar for alla.
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Flera av bemannarna hénvisade till sin langa erfarenhet inom dldreomsorgen.
Nagra menade att de 4nda hade fatt en viss ny kunskap och forstaelse for de
dldres situation, medan andra menade att de mer fatt bekréftelse pa gamla kun-
skaper dn ny kunskap. En anstdlld uttryckte det som: Jag hade nog forstdelsen
tidigare men jag har nog fatt mer svart pd vitt att livsvillkoren och de dldres
situation dr sdmre dn jag trodde.

En annan anstélld beskriver: Det bekriftar mer det man redan vet tycker
jag. Det hdr att de inte riktigt vet vart de skall véiinda sig. Lika sd att mdnga dr
ensamma. Och att anhériga har det tufft.

Okad medvetenhet om egna firdigheter

Négra av bemannarna poédngterade hdr en 6kad medvetenhet om sin langa
erfarenhet inom &dldreomsorgen och den stora kunskap de skaffat sig inom
omradet. En anstélld beskriver:

”Jag har vil kanske blivit mer medveten om min yrkesroll och det kun-
nande jag har ddr.
Att jag har ganska mycket pad fotterna i ett sadant hdr projekt for att jag
kénner ju till ganska mycket om dldreomsorgen.

Béde personal och volontérer anséag att de fatt bekréiftat sin roll som goda
lyssnare och en anstélld sidger:

“Folk tjatar inte ihjdl mig sd fort utan jag har ganska stort talamod. Det dr
ndgonting som gor att folk dr arga eller rddda. Och det har man ju ocksd fatt
bekrdftat att ndr folk har fatt reda pd lite grann och man har talat med dem. Har
det borjat i ilska sa har det i regel avslutats i tack och skont att fa prata”.

Ett par av de anstéllda upplevde ocksa forbattringar i sina fardigheter att
lyssna och en av dessa beskriver: Jag har blivit bdittre pd att lyssna faktiskt.
Vi har haft lite utbildning i samtalsmetodik och det var nyttigt. Man tinker pd
hur man pratar i telefon pad ett annat sdtt.

Att kunna ge ett trevligt och professionellt bemdtande i telefon ndmndes
ocksa som en insikt om de egna fardigheterna och en av de anstéllda anger till
exempel:

”I borjan ndér vi var tvda som bemannade sd sa nagon vid flertalet tillfillen
att det ldter sd bra ndr du svarar NN for du pratar sadan klartext. Och det
kéinner jag att det gor jag nog faktiskt. Jag har nog vdldigt litt att forklara en

o

situation pd rdtt nivd.
Flera av de intervjuade tog upp sina datorfardigheter i detta sammanhang.

Nagra uttryckte ocksa forvaning over sina forbattrade kunskaper pa detta
omrade och en anstilld sdger: Jag var ju fullstindigt novis innan. Kunde inte
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oppna datorn. Ddr kinner jag mig stdrkt faktiskt. For jag trodde nog inte att
jag skulle tycka att det var sa roligt som jag gor.

Okad medvetenhet om frivilligorganisationernas roll

Majoriteten av de anstéllda bemannarna menade att de lart sig mycket genom att
arbeta tillsammans med volontérerna. De betonade sjdlva motet och mojlighe-
terna att kunna prata personligt med volontirerna och stélla fragor till dem.

“Det har varit otroligt bra och ha med frivilligorganisationerna i detta, de
drviktiga, otroligt viktiga. De har jdittestora resurser och jdttemycket kunskap,
som vi kan ta till oss dd. Sitter man och bemannar med ndgon fran speciell,
Jja, Roda Korset eller sd ddr, man kan ju ta till sig mycket ndr man sitter och
pratar.” ( Anstalld )

Béde anstéllda och frivilliga var 6verens om att frivilligorganisationer spelar
en viktig roll i dagens samhille. Detta giller bade inom &ldreomsorgen och
som ett komplement pa andra omraden utanfér kommunen.

“Deras roll dr viktig sdrskilt ndr man tinker pad dldreomsorgen idag och
i framtiden. Man har ju besparingar inom varden. Och hér har man ju tydligt
mdrkt hdr vilket enastdende arbete de gor som arbetar pd frivilligorganisa-
tionerna.” ( Anstalld )

En av de frivillig beskriver det som att: Vi dr ett komplement. Jag tyckte att
det var viktigt innan ocksd, men ju mer insikt man fdar hur de dldre har det, ju
mer ser man ju att det behovs.

Naégra av bemannarna refererade till sina tidigare erfarenheter och menade
att de haft kunskap om frivilligorganisationernas viktiga roll redan tidigare. En
anstilld anger till exempel: Nej jag vet inte om det dr ndgon stérre skillnad for
jag har ju jobbat sd mycket med frivillig-organisationer under sd mdnga dr.
Jag vet hur viktiga de dr och hur mycket de gor.

Okad medvetenhet om kommunens roll

Aven om ménga refererade till tidigare kunskap och erfarenhet pa detta omréde,
framkom att majoriteten av personalen tyckte sig ha fatt nya kunskaper.
Dessa gillde framst skillnaderna i arbetssétt mellan de olika kommunerna,
men dven Okade kunskaper om lagar och andra formaliteter och en anstilld
beskriver att: Den ena kommunen dr inte den andra lik, sa att just hur det
fungerar ex hdr i Bords och i kommundelar, det har jag ju ldrt mig. En viss
Okad kunskap ndmndes ocksa i forsiktiga ordalag av ett par av de frivilliga,
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medan ett par uttryckte osikerhet i fragan. Synpunkter pa det positiva i att std
utanfor myndigheternas kontroll framkom i detta ssmmanhang och en frivillig
beskriver sina upplevelser som att: Jag upplever det rdtt skont att sta utanfor
myndigheternas roll i det hela. Jag dr friare pd sa sdtt. Man fastnar annars
léitt i ménster om hur tillvaron skall vara for de dldre.

Okade insikter om myndigheternas makt dver den enskilda individen, i
det hir fallet dldre och deras nirstaende, var ocksa ett resultat av arbetet som
bemannare pa IC. Detta uttrycks av en anstilld: Forst bara anade jag det,
men nu har jag forstdtt att i vissa kommuner sa gar dom in for det hdr att bo
hemma och ligger ner servicehus. For att dom dldre skall bo hemma. En av de
frivilliga beskriver: Jag har vil inte reflekterat sd mycket 6ver myndigheternas
roll tidigare. Sd jag lycker att jag har fdtt en bdttre uppfattning om att de har
mycket att bestdmma 6ver den enskilda individen egentligen.

Bristen pa information i samhéllet aterkom som ett tema dven péa denna fraga
och en anstélld anger till exempel: Det dr brist pd information ute i samhdillet
tycker jag. Ndr det dr stora apparater med boende och med hemtjdnst, dr det
ganska uppenbart att de faktiskt inte har en aning om vart de skall ringa for
att fa hjdlp.

Ett par av bemannarna hinvisade till sin langa erfarenhet inom kommunen
som anledning till att de redan hade goda kunskaper om kommunens roll och en
av de frivilliga siger till exempel: Jag har ju jobbat sa mdanga ar inom kommun
och landsting. Jag vet ju mycket om kommunen.

Identifierade omraden f6r utveckling

Flera olika omraden i behov av vidare utveckling nimndes. Ett av dessa var
bristen pé aktivt lyssnade till de dldre och deras nérstdende och nagra av de
anstillda beskriver: Man skall inte ligga for déden for att fa plats pa ett sdr-
skilt boende. Idag dr det jittesvdrt att komma in, det dr néstan en kamp. Och
vidare: Man lyssnar inte firdigt, forsoker inte fa till stand ett bra mote fast
man kommer med negativa beslut.

Den utbredda ensamheten bland éldre togs ocksé upp som ett utvecklings-
omrade. Svarigheterna att komma tillrdtta med detta problem diskuterades och
reflekterades 6ver under intervjuerna. En anstilld beroér &mnet med att: Det dr
manga som ringer som dr ensamma. Som inte har nagra véinner, inga sléiktingar,
sitter ensam och ha ndgot att ta sig for, kanske inte kommer ut. Men ndr det
kommer till kritan sd vdagar de inte knyta kontakter.
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Det papekades ocksa att det rader brist pa relevant och inbjudande informa-
tion frdn kommunernas sida om vad som giller i respektive kommun. Sadan
information skulle kunna underlétta for de dldre och deras nérstaende att veta
hur de skall gé tillvdga och vart de kan vénda sig for att fa hjdlp och en anstalld
patalar: Att man skulle vil kunna fa ut informationen till dldre pa ett annat
sdtt. Att vad gor jag ndr min man eller min fru blir sjuk, forsta steget da. Att
dldreboendena fors fram mer presentativt. En liten folder eller ndgot.

Behovet av mer personal fordes ocksa fram som en nédvéndighet for att ge
dldre den tid de behover beskrivs av en anstélld: Det dr vdildigt viktigt att ha
den personalstyrkan sda att man hinner med och ta hand om de gamla pad det
sdttet att man kdnner att man gor ett bra arbete. Dd tdnker jag pd det ddir som
kanske dr lite utover de praktiska sakerna. Just det hdr att ha tid och prata och
kanske fika med hemtjinstpersonalen.

Starkande av dldre och deras nirstaende

Det fanns en gemensam kinsla av att ha kunnat hjilpa till vid de flesta av
telefonsamtalen. Att lyssna, ge stod, rdd och information samt hénvisa vidare
var nagra av de sitt som ndmndes foOr att stérka de édldre och deras nérstaende.
En av de anstillda sdger att: Framforallt sa tycker jag att de som dr riktigt
ensamma, som inte har pratat med nagon och som bara pratar och pratar och
pratar. De dr vildigt glada och tackar alltid sa ddr jdttemycket for att man har
lyssnat lite. En av frivilliga beskriver dessutom att: Jag hade ndgon som ringde
for ett tag sedan. Och hon sa att hon hade hallit pa hela hosten och ringt runt
och bara blivit hdnvisad till den ena efter den andre och inte hittat den riktiga
personen bakom besluten. Och hon var vdildigt nojd.

Foljande berittelser far illustrera den hjalp som getts vid IC.

“Det var en dam som ringde och sd gérna ville gora nagonting, Och da vet
Jjag att det finns sddana ddr stodgrupper for anhériga. Jag har jobbat en del
med Anhorig 300 i var kommundel. Men jag kinner dem som jobbar i andra
kommundelar ocksa med detta projektet, sd jag héinvisade till en av dem. Och
den tjejen fangade upp den hdr kvinnan dd. Och sedan var vi pad ett méte och
da visade det sig att kvinnan var med och hade kommit med i gruppen. Och
hon var en jdttetillgdng. Jag trdffade kvinnan, men hon visste inte att det var
jag som hade pratat med henne.” ( Anstélld )

”Ja, det var en kurdisk man som ringde och han kunde sa otroligt ddlig
svenska. Sa att det var svdrt att prata med honom. Och han bara rabblade sitt
personnummer. Och innan jag forstod att det var personnumret ocksda! Men
han fick telefonnummer till kurdiska foreningen hér i Bords. Och han skrev
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upp telefonnumret och han repeterade det for mig och da kdnde jag att jag
hade gjort en del i alla fall. Jag hade ju i alla fall hjdlpt honom sd langt att
han hade fdtt telefonnumret. Sd kunde han sla telefonnumret till oss sd kunde
han ju sld det andra ocksd och han hade ju uppfattat det rdtt. Men det dr nog
det mest gripande samtalet. Han kunde inte forklara for mig egentligen vad
det var, men han var ensam, han ville prata med nagon. Och ddrigenom kan
man ju hoppas da att de kan hjdlpa honom pd hans sprdk da. Och det kéinde
Jjag att telefonnumret hade jag gett honom, for det hade han nog aldrig hittat
sjdlv.” ( Frivillig )

Négra av bemannarna hade ocksé kénslan av att ha kunnat uppmuntra den
som ringt att ta ytterligare ett steg och fortsétta handla. En anstilld beskriver:
Jag forsoker peppa dem. Hdnvisa tillbaka. Att dom sdger till och inte ger sig
med det svaret. ‘Gd tillbaka. Ring nu i kvdll och sdg som du har sagt till mig att
du orkar inte. En annan att: Genom att bara kunna lyssna sa hor man mdnga
gadnger i samtalat att det finns en sorts svar hos den som ringer. Att de oftast
har svar sjilva, men dr lite fundersamma pd om man kan gora sa. Om man da
kan vinda pd det sd att de kinner att det dr ju jag som tycker sd hir.

Det forekommer dock samtal som inte blir lyckade och ddr bemannarna
ként att de inte har kunnat vara till hjdlp. Antingen for att problemets orsaker
ligger utanfor IC, eller for att ménniskor vill ha praktisk hjélp fran IC och inte
ar mottagliga for att gora dessa saker sjdlva. En frivillig beskriver det med: Et
samtal som jag hade dd som han som blev sa arg. Och klart da tyckte man ju
att man kanske inte gav den informationen pd rdtt sdtt. Men det var det att han
blev sd arg, sa han var inte lyhérd for nagonting annat och en av de anstéllda
med att: Det dr svart ibland. Mdnga vill ju att vi skall gora konkreta saker at
dem. Att vi ska komma hem till dem och ta tag i saker. Man har ofta formdgan
sjdlv, men man vill inte.

Tidigare forvéntningar

Majoriteten av de intervjuade verkade ha fatt sina forvantningar uppfyllda inom
ramen for projektet. Dessa forvéintningar géllde framst personlig utveckling, att
kunna hjilpa manniskor, samt i viss utstrackning utbyte for frivilligorganisatio-
nen. En av frivilliga beskriver hur detta skett: Just det hir med kunskaper det
tycker jag att jag har fdtt. Genom samtalen, genom utbildningen. Varje samtal
ger ju ndgonting. Och en anstdlld med att: Inte minst sd maste jag sdga att
varan vdrdvetenskap, den kursen som vi har fatt hir genom projektet, vilket
jag tycker dr en vdildigt fin formdn da. Det har varit en jdttebra kurs, givande.
Ytterligare en av de anstillda: Man har kunnat géra nagonting for ndagon annan,
det kinns viktigt for mig.
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En av de frivilliga kommenterar hur organisationen péaverkats: Sedan har ju
vdran forening kommit vildigt mycket i fokus tack vare IC. Bara det att vi ndmns
i olika sammanhang gor ju ocksa att folk upptdcker oss dnnu mer. Vidare att:
Det dir ju mycket fler ménniskor som ringer till oss nu. Men det kan ocksd bero
pd att det hint mycket olika saker med dementa person runt omkring. Sd att
jag kan inte veta, men jag tror nog att vi har fatt en spridning om att vi finns
ocksd via IC.

Mojligheten att erbjuda servicen till andra sprékgrupper var viktigt och en
anstélld uttryckte: NN och jag vi har pratat om det hdr med information pd
finska da. Sa vi har haft ett sadant ddr informationsméte for representanter
fran olika finska foreningar. Sd det dr en sadan ddr sak som jag tycker dd att,
att vi har kommit en bit pd vig med.

Stor del av den forna oron att hantera datorn eller s6ka information var
nu borta eller betydligt mindre. En anstilld angav: Det gdr jdttebra att hitta
information tycker jag. Vi har sorterat upp mycket och man skaffar sig ett eget
system och hittar. Det dr inga problem alls idag.

Och en frivillig: Jag har ju ldrt mig att sétta pa datorn och komma in i den
och att den inte angriper mig riktigt sa ddr farligt.

Det finns dock forvantningar som énnu inte har uppfyllts. Bland annat nér
det géller att hantera datorn, dér en av de frivilliga gérna skulle vilja ha kommit
langre: Nej, jag tycker inte att jag har kommit ndgonstans (med datorn). Det dr
lite feghet. Jag kan ta mig in och ur och jag kan soka upp liksom, men jag dr
inte avancerad och jag ropar pd hjdlp om det dr sa. Vi dr ndagra stycken som
kanske skulle behova lite support.

Utbytet for foreningen skulle kunna blivit storre menar en av frivilliga, som
menar att ridsla for datorer hos vissa medlemmar blir hinder for dem, sé att de
inte végar borja bemanna pd IC: Min forhoppning dr ju att det ska bli bittre,
att Beséksverksamheten har hjdilp av AldreVist Sjuhdrad och vice versa. Men
det dr manga i Besoksverksamheten som dr rddda for att sdtta sig pd IC. De
dr rddda for datorn.

En av bemannarna ar ocksé besviken pa att inte kunna fa bemanna frén sin

hemkommun och beskriver: Jag dr ju lite besviken for att inte fid bemanna fran
vdran hemkommun.

Mest positiva erfarenheten inom projektet

Pa fragan om vad som varit mest personligt positivt under projekttiden framkom
olika teman. De intervjuade hade ibland svért att specificera en enda sak som
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mest positiv, utan riknade istéllet upp flera positiva upplevelser utan direkt
rangordning. Mojligheterna att ha fatt ldra sig nya saker, 6kad kunskap och
nya erfarenheter togs upp i detta sammanhang.

En av anstéllda beskriver det som att: Alla erfarenheterna. Jag dlskar
erfarenheter, positiva och negativa. Jag dlskar att ldra mig. Det har gett jdt-
temycket. En annan av de anstéllda: Det dr vil datan. Det trodde jag vil aldrig
att jag kunde ldra mig sa mycket som jag har fatt ldra mig hdr. Men dven annan
kunskap har varit aktuell och en frivillig beskriver: Det som dr det positiva, dr
att man har ldrt sig. Jag har fatt en annan kunskap om dldre.

En kvinna, anstilld, tog upp sin gléddje dver att ha arbetat nér vykorten sdndes
ut till allménheten och da telefonen pa IC ringde kontinuerligt: Jag har haft
formdnen att fa jobba bada gangerna ndr vykortet har kommit ut. Och det har
varit en riktig hojdare. Det bara ringer och ringer och man kdnner dndd inte
stressen utan det dr kul.

Att vara del av ett projekt med engagerade medarbetare togs ocksa upp av
en anstdlld som en mycket positiv erfarenhet: Alltihop liksom, hela projektet.
Att jag har gdtt med, varit med fran borjan, fdtt jobba i det, fdtt se hur det dr,
hur det fungerar och foljt upp allting. Ytterligare en anstilld: Att ha varit med
i ndgonting som dr sd positivt tycker jag. Alla dr sd engagerade och man far
reda pd vad som hdnder och jag tycker alla dr sd positiva.

Aven att kunna vara till hjilp for andra och att samtala med andra méinnis-
kor var ett annat tema i detta sammanhang och en anstélld sdger: Sedan tycker
jag det dr positivt de samtalen som jag far. Jag kédnner ju att jag dr till hjdlp
och en frivillig: Man blir glad néir ménniskor ringer och har problem som vi
kan ldsa.

Svarast under projekttiden

Det framkom inget gemensamt tema pa denna fraga. Ett par av de anstéllda
ndmnde sin osdkerhet i borjan av projektet och svérigheter i att hantera datorn:
Ja i bérjan sd var det ju datan. Den var ju ett gissel om halsen. Innan jag kom
in i den och fick koll pa att om jag trycker pd den knappen sd fdar jag veta det
och det.

Osékerheten uttrycks ocksé av en frivilliga: / borjan tyckte jag det var svart
varje gang jag lyfte telefonluren for man visste inte vad som vintade.

Bada halvtidsbemannarna tog upp svarigheterna att skota tva arbeten pa tva
olika stillen. Aven ett par av den 6vriga personalen hade upplevt svarigheter att
kombinera arbetet pa IC med sitt ordinarie arbete vilket en yttrycker som att:
Det svaraste har varit att man har jobbat halvtid och har ett annat halvtidsjobb.
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Det dr vdildigt svart att fa ihop de hdr tiderna och skota tva jobb, framférallt
ndr jag dr pd tvd stdllen.

Bristen pa bemannare framfordes som stressande och problematiskt eftersom
det resulterar i ensamarbete under méanga timmar for den anstéllda personalen
och en av dem anger att: Det dr jobbigast att sitta ensam sa mycket Vi har ju
mojlighet att kunna ta med oss bdrbar telefon, men det blir dnda, man kdnner
sig lite ldst pa sin stol.

Andra svarigheter som ndmndes i detta sammanhang var brist pa telefonsam-
tal under arbetsskiftet och telefonsamtal fran arga personer. Nagra personliga
problem togs ocksa upp. Ett par av de intervjuade menade att ingenting varit
riktigt svart.

Forbéttringar av IC

Det verkade finnas en gemensam kénsla for vikten av att goéra IC mer ként for
allminheten och att detta kan ta lang tid vilket tva av de anstéllda patalar: Det
dr ju viktigt att informera om att vi finns, att man ndr ut. Och det dr ju sd att
man mdste gora det flera ganger och: Jag tycker det dr en utmaning att bara
halla sig kvar och hdlla sig vid liv i projektet. Att visa andra kommuner i Sverige
att vi har lyckats med det hér. Vara en forebild. Fortsatt marknads-foring pa
olika sétt togs upp som det viktigaste séttet att gora IC mer ként tas upp av
en frivillig: Jag tror det vildigt viktigt att det fortsdtter sa att man ser det hdr
telefonnumret. Det rdcker ju inte att se en sak en gdng utan man behover ju
se det mdanga gdnger.

Flera av bemannarna betonade vikten av fa fler ordinarie bemannare sa
att ingen behover arbeta ensam under nagon langre tid eller som en anstalld
uttrycker det: Fler ordinarie bemannare sd det inte blir sa mycket ensamarbete.
En annan anstélld beskriver: Jag tror att det tuffaste just nu, det éir hur vi skall
fd ihop det personalmdissigt. Att vi dir tvd. Atminstone den mesta av tiden. Sa
att man kan ga ifrdan och inte kdnna sig stressad.

Att det nuvarande kontoret &r for litet och for bullrigt var ocksa flera dver-
ens om och en anstilld sdger: Vi dr for mdnga pd en liten yta och en annan
beskriver: Man far ha nagon annan lokal eller fler lokaler. Da skall man sitta
mer avskilt och vara helt ostord.

En annan fraga som diskuterades under intervjuerna var foérdndrade eller
kortare 6ppettider. Olika forslag framkom och en frivillig beskriver: Jag skulle
vilja se att det hér vore bemannat lite mer under dagtid. En anstélld: Lite kortare
oppettider. Fram till 10 dr lite sent.
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Det fanns ocksa andra forslag pa forbéttringar som en anstilld uttryckte det:
Detta med att bemanna fran sin hemkommun dr en vdldigt positiv grej som
jag vintar pd. En av de anstillda tog fasta pa fortbildningsbehovet: Kanske
att de hir sma halvdagsutbildningar eller lite foreldsningar emellandt for de
som bemannar. Bara sa att man far den ddr lilla kicken ibland. En frivillig
hade idéer om informationsmaterial: A¢t man byggde upp dven med skriftligt
material och att man kunde skicka till folk. En av de anstéllda efterlyste mer
intern information: Mera dagstidningar, for att fd reda pd lite mer om utbudet
och vad som hdnder.

IC i framtiden

Flera av bemannarna uttryckte sin forhoppning om en fortséttning i framtiden.
Stort behov av liknande tjanster som de IC tillhandahéller framstélldes som
skil for en fortsittning och en anstilld beskriver: Jag tycker det vore vildigt
synd om det inte blev en fortsdttning pd det hdir. For det har man ju mdrkt att
mdnniskor har nytta av det. Och en frivillig: Att det skulle kunna fortsdtta.
Ndgonting i den héir formen tycker jag behdvs.

Det framkom olika asikter om den framtida formen pa IC och vem som skall
styra det. Négra ansag att det skulle fungera centralt och drivas av kommunen
vilket en frivillig noterade: Jag tycker det skall ligga pd kommunen. Liknande
tankegangar hade en anstélld: Jag tycker vi far sa mycket kunskap ndr vi dr
samlade kommunerna. Jag tycker det dr bra om man ordnar det hdr tillsam-
mans med andra och inte bara inom den egna kommunen.

En fraga som togs upp var sarbarheten i att forlita sig for mycket pa frivil-
liga medarbetare. En personal uttryckte det som att:

“Det dr ju lite svart att bygga pd frivilliga for mycket just for att det dr
osdkert. De kan ju hoppa av nér som helst och har inte forbundit sig till nagon-
ting. Det dr ett jittebra komplement, men just ur bemannarsynpunkt sd dr det
vdldigt svart att binda upp sig vid frivilliga”.

En frivillig beskrev det: Jag har svdrt att tro att det bara kan bedrivas
frivilligt, det tror jag inte.. Dels sd dr det ju sarbart och sd vet man inte fran
ena dagen till en annan hur en organisation ser ut. Utan det mdste finnas en
huvudansvarig och en viss stab av mdnniskor som dr anstdllda.

Men det fanns ocksé andra forslag infor framtiden. Nagra av dessa var att
ha tvasprakig personal pa IC, att decentralisera, att arbeta fran ordinarie arbets-
platser och att involvera fler frivilligorganisationer. Att arbeta tva och tva och
att kunna ta emot besokare togs ocksa upp som forslag av en anstélld:

“Det vore trevligt om man kunde vara ett par som jobbade och mera pd
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dagen, att man gdr lite mer omlott. Dd hade folk ju haft mojlighet att dven
kunna fa komma dit och prata. Dd hade det hade varit enklare att ldmna lite
information och broschyrer om vad som finns.”

Ovriga kommentarer

Flera av bemannarna nimnde den inledande utbildningen och menade att
denna varit till stor hjdlp av under projektets gdng. Den anstillde beskriver:
Samtalsmetodikkursen vi gick. Den var enorm, jdttebra. Just detta hur man
tar emot samtal, hur man beméter varandra. Det gav mig en oerhérd kick i
utbildningsfasen. Och det har jag haft stor nytta av.

Négra bemannare uttryckte en kédnsla av besvikelse dver bristen pa samtal
under arbetsskiften och 6nskan om att detta skulle forbattras i framtiden till
exempel sdger en frivillig: Sedan skulle man ju hoppas att det ringde dnnu
mer. Man kéinner sig mycket mer néjd ndr man gar ddrifran och det har ringt
mer. En anstilld pa samma tema: Sedan tycker jag vdl att det dr lite synd att
Jjag inte har fatt mer samtal dn vad jag har fdtt.

Handledningen kommenterades av en anstdlld som en viktig del av arbetet:
Handledning dr vdildigt bra, men ibland dr det for lang tid mellan samtalet och
handledningen. En frivillig beskrev:

“Jag hade ett svdrt samtal som jag tog upp. For det berorde mig sa fruk-
tansvdrt. Det var en som var jittearg och sd jag kdnde ndstan att jag spyr hdr
pd tangentbordet. Men sedan hade vi sadan tur sa vi hade handledning i slutet
av veckan och dd tog jag upp det ddr. Och nu dr det borta. Samtalet, det finns
Jju kvar men det dr inget som beror mig.”

Nagra uttryckte ocksa nyfikenhet pa projektresultatet och pa de uppfolj-
ningsintervjuer som gjorts med personer som ringt till IC. Till exempel fran
en anstilld: Nu kollar man ju upp vad man har dstadkommit. Det tycker jag
dr spdnnande att fd veta hur man har upplevt IC. For jag har fdtt flera samtal
[fran mdnniskor som bor i andra delar av landet och som fragat om det finns
nagot liknande pd andra hadll.

Tankegangar om skillnader i bruk av telefon mellan generationerna togs upp i
flera av intervjuerna. Att den dldre generationen inte ér lika vana vid att anvinda
telefon och att de kan ha svarare att be om hjélp &n den yngre framstélldes som
hinder for att ringa till IC vilket kommenterades av en frivillig:

De yngre gadr ju med telefonen i handen jimt. De har en annan telefonkultur.
Men det gor inte de dldre idag. De dr mycket forsyntare, vill inte stora. En
anstilld beskrev ocksa: Alla dr ju inte sd vana, vi ringer ju om allting i dag.
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Det dr inte sdkert att gamla alltid gér det. For mdnga dldre vill inte vara till
besviir.

Aterféring av intervjuresultaten — en uppféljande fokusgrupp

Vid aterkopplingsmotet deltog tva tredjedelar av de bemannare som intervjuats.
Samtliga bemannare hade fatt rapporten utskickat per post fore motet. De har
dven erbjudits mojlighet att via e-post be om strykning av egna citat som kénns
felaktiga eller obehagliga. Det framkom fa fragor pa innehéllet i rapporten.
Bemannarna kénde igen sig i den bild som presenterades och det framfordes
att gruppen &r ett vél sammansvetsat gdng med positiv anda.

Diskussionen kom till stor del att berdra foljande teman:

e  generationsskillnader angéende anvéndning av telefon
e  kvinnligt/manligt i férhéllande till projektet
e  {Ovriga kommentarer

Generationsskillnader

Samtliga bemannare verkade vara Overens att det finns skillnader mellan
generationerna i anvéndning av telefonen, liksom att &ldre &r mer forsynta och
véntar in 1 det langsta med att ringa till IC. De ringer ocksa séllan pa helger
eller kvéllar. For att underlétta &r det bra om exempelvis vykorten innehéller
formuleringar som riktar sig direkt till de éldre, sa att dessa kdnner igen sig.
Det kommenterades ocksa vikten att finnas péd plats och svara ndr de gamla
vil ringer.

Kvinnligt/manligt

Flera personer framhdll att det vore virdefullt med manliga bemannare eftersom
man ser pa saker fran lite olika synvinklar. Trevliga telefonister i offentliga
véxlar och trevlig manlig vardpersonal kom ocksé upp. Frivilliga med erfaren-
heter av bada kdnen inom sina foreningar, liksom av en speciell “’killgrupp”
framforde ocksé positiva erfarenheter i sammanhanget. Eftersom det hittills
varit svart att rekrytera manliga bemannare till IC framfordes forslag om att
forsoka locka mén genom att de fér speciella uppdrag inom projektet. De kan
pa sa sitt fungera som isbrytare.

Ovriga kommentarer

Angaende utbildning framfordes att den sista samtalsmetodiken inte var s&
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nodvindig och att det vore bra att ha utbildningsmaterial i pdrmarna. Det tala-
des ocksa om fordelen av att ha en checklista for de nya bemannarna, nagot
som nu utarbetats.

En av bemannarna reste fragan om anonymitet nar fullstindiga beskriv-
ningar av personer finns i datorn dven om det ér utan namn och personnummer.
Tillstdnd for detta har sdkts och erhallits av den etiska forskningskommittén
i Goteborg.

Slutligen efterlystes mdjligheten till slutkommentarer eftersom det hela
tiden sker fordndringar inom projektet. Bemannarna erbjods mojligheten att
skriftligen ldmna in kommentarer till projektledningen fére maj manads utgéng.
Dessa kommer att fungera som ett komplement till de genomforda intervjuerna
infor resterande projekttid.

Tankar infor framtiden - uppfoljande fokusgrupp

Fokusgruppen bestod av fem anstillda bemannare fran den forsta utbildnings-
gruppen, ddrav bada halvtidsbemannarna. Samtliga deltagarna deltog aktivt i
diskussionerna och gav kommentarer till alla teman som diskuterades. Deras
diskussion kan sammanfattas i foljande teman:

insikt om egna behov infor framtiden

forandring i handling pa personlig niva

idéer till forandringar - individuell niva

idéer och fordndringar pa organisatorisk niva

idéer som inte var kopplat till deltagande i projektet

Insikt om egna behov infor framtiden

Behov som ndamndes av de enskilda deltagarna var att fa till stand ett méte och
en diskussion med bistdandsbeddmare for att fa en bild av hur dessa tanker i
olika frigor. Aven handledning for att klargdra lagtexten vid klagomalshan-
tering efterlystes. Till exempel: Vi har pratat om flera ganger att vi skulle ha
bistandsbedomare. Fér vi vill gdrna prata med dem och lyssna lite eftersom vi
hénvisar sa mycket till dem. Om de kunde komma pd en bemannartrdff eller i
samband med det. Ytterligare exempel: Det dr ju mycket klagomdlshantering.
Det dr ju lagen som styr da. Och dd gdller det att vi dr pdldsta och kanske far
lite mer handledning i det vi skall ldsa. Behov av mer datakunskap var ett annat
behov som framfordes ocksa: Ndagot mer dator skulle jag kanske behova for
att kunna vara behjdlplig helt ut.
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En av bemannarna tog upp en diskussion kring behovet av att organisera en
del av den skriftliga informationen pa IC sa att den blir lattillgénglig. Tidigare
forslag fran bemannarnas sida har &ndrats och utdkats till en mer ohanterlig
storlek:

"Nu kéinner jag att vi har backat ett steg faktiskt. Vi har ju utarbetat ett
system som vi tycker dr bra da. Men da far vi inte ha det sda. Fér mig som
bemannare sa dr samtalet allra viktigast. Och ett bra samtal innebdr att jag
snabbt hittar informationen. Men istdllet mdste vi ha tio papper pd samma sak
som vi kan ha ett papper.”

Projektsamordnaren framforde ocksa att de som deltagit i vardvetenskapskur-
sen vid hogskolan tidigare sagt sig vilja ha en fortsittning. Samtliga deltagare
1 fokusgruppen verkade instimma i detta 6nskemal.

Fordndring 1 handling pé personlig niva

Starkt yrkesroll, mer reflekterande dver eget och andras bemdétande, samt ett
bittre telefonbemdtande dr exempel pa hur bemannarna anséag att deltagandet i
projektet paverkat deras ordinarie arbete. Till exempel: Det har jag fatt positivt
besked efterdt dver hur bra det var. Sd ddr kinner jag att dir har jag stirkt
min roll mycket.

Ett annat exempel: Man tinker och reflekterar mycket mer pd alla verksam-
heter ute, hur dom ldter i telefon och vad jag far for bemaotande och déirigenom
sd tdnker jag ju pd hur jag sjdilv bemdter. Sa man har nog dndrat sitt tankesditt
ganska mycket. Ytterligare exempel: Kanske att jag har blivit lite lugnare i
telefon genom det hir. Med all utbildning och samtalsmetodik.

En av bemannarna som tidigare haft problem med datorn berdttade hur hon
nu lart ut informationssokning till andra pa sitt arbete:

“Det var en kvdll ndr jag satt och bemannade pd Solbacken. Och da
kom det en nattvakt in. Det var ndgot jag letade efter pd datorn.

Hon frdgade: —Men hur gor du da?

Och hon dr dndd en ganska duktig tjej pd datorn.

Ja sa: —Ja skall jag lira dig det?

Hon sa:—Hur gér du?

Ja sa:— Jo det har jag ldrt mig pa IC. Da gor du sd och sd. Det dr bara
logga in, och sa skriver du Google och sd och sd. Dd blev jag vildigt
stolt.”
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Idéer till fordndringar - individuell niva

Okad kunskap pa flera omraden har gett férhoppningar om att kunna anvinda
sig av denna i framtiden:

" Jag tycker att den kunskap man har skaffat sig under tiden, den har man
Jju alltid nytta utav. Om jag gdr tillbaka till mitt ordinarie jobb pd heltid, att
jag kan anvinda mig av det ddr. Nu har jag ju en hel del telefon. Och jag fdr
Jju mycket fragor som jag kan hjdlpa till med sd att de inte behover springa och
Jjaga en bistandsbedomare. For dr jag dndd pa stillet sd kanske de fragar mig
och da har jag ju kunskapen.”

Ett par av bemannarna beskrev hur bdde samtalen i sig, andras erfarenheter,
liksom vardvetenskapskursen pa hogskolan, paverkat deras syn pa bemotande
i deras ordinarie arbete:

“Jag har kiint lite grann i min yrkesroll da. Ddr kdnner jag att ndr man
har hort andras samtal och de fa som jag har fadtt sjilv i den fragan att det dr
oerhort viktigt hur man bemoter mdnniskor vid det forsta métet... ... ... Och dir
kénner jag att jag har fatt mycket kunskaper och erfarenheter bdde teoretiskt och
genom andras erfarenheter. Sd det har jag kdnt att det har jag stor nytta av”.

Idéer och fordndringar pé organisatorisk niva

Angaende den organisatoriska nivan menade bemannarna att det var for tidigt
att uttala sig om detta &nnu, men att de fatt med sig bade tips, kunskap och idéer
som de férmodligen kommer att anvénda sig av i framtiden:

“Jag vet att jag har tinkt att det hér kanske vore ndagot att ta med hem till
enhetschefen. Att vi kanske kan hitta pd nagot och sa berditta lite om vad de gor
pd andra stdllen. Och likadant berdtta for henne att dom gor inte sd. Sa gor vi
och det tycker jag dr bra. Att vi har en bra organisation ocksd.”

“Jag tror inte att det visar sig dn. Nu dr jag bara inne och gdstspelar ndagon
gang ibland, man dr inte del i gruppen pd samma sdtt. Men sedan ndr jag dr
tillbaka for gott, da tror jag att jag kan fa en stérre roll och da visar det sig
ocksd att jag kanske kan mer dn vad jag trov som jag har nytta av i mitt arbete.
....... Det jag kinner spontant det dr att jag har ldrt mig jdittemycket om vad
som finns pd hemsidorna, vad det finns for kontaktndt, kontaktpersoner alltsd
i de olika kommunerna. Sd far jag frdagor pd min arbetsplats, sd vet jag det.”

En av bemannarna menade att hon nu har mgjlighet att se bade sitt eget
arbete, sin egen kommun, liksom de éldre och deras nérstdende ur ett storre
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perspektiv dn tidigare. Déarigenom kan hon léttare gora jamforelser och se det
som &r bade bra och daligt.

“Samtidigt sa ser man ju fordelarna och dven nackdelarna med sin egen
kommun ur en annan synvinkel nu. For innan har man kanske mer sett till sig
sjalv som mdnniska. Nu ser man mer bredspektrat, bdade pa de anhoriga och
dem dldre och mig som arbetare dda om man sdger Man har en helhetsbild pd
ett annat sdtt nu over hela biten.”

Idéer som inte var kopplat till deltagande i1 projektet.

En av deltagarna utrycker: Jag har ju vdildigt mycket idéer, men det dr ju inget
som jag har fatt for att jag har borjat pa IC. Jag har ju mycket pa gang och
har haft vdldigt linge.

Sammanfattningsvis visade fokusgruppen att bemannarna genom delta-
gandet i projektet fatt idéer till fordndring i sitt ordinarie arbete. Vissa hade
ocksa delvis fordndrat sitt sétt att arbeta. Det géller frimst bemotandet, dar
reflexioner och en 6kad forstaelse for andra manniskors reaktioner, gjort att
man nu anstrianger sig mer for att ge ett gott bemotande. Pa den organisatoriska
nivan har deltagandet i projektet gett en beredskap att finna ny kunskap och
nya idéer for framtiden. Det framkom dven behov av viss kompetensutveckling
for bemannarna.

Viard och omsorgsgivare och frivilligorganisationer - erfarenheter
fran referensgrupp

Referensgruppen bestod av representanter fran fem frivilligorganisationer och
nio projektpartners inom kommun och region, se bilaga 1. Referensgruppen
har under hela projektperioden varit delaktig i utveckling och utformning av
projektet. Formerna for delaktighet har varit dialog under méten och enskildas
medverkan vid specifika tillfallen. Vid gruppens méten har nagra &mnesomra-
den varit aterkommande: utformning och inriktning pd informationsmaterial
och marknadsforingsinsatser, innehdll for policy inkl forbindelse gdllande
tystnadsplikt vid IC, innehdll och utformning av den webbplats som utveck-
lats vid IC och daterkommande dterforing av delresultat och erfarenheter fran
projektet. Flera av deltagarna har medverkat vid officiella presentationer av
IC och samtliga har aktivt fungerat som lokala informatdrer och férmedlat
information om IC inom sina ordinarie och niraliggande verksamheter.

Nedan foéljer en redovisning av deltagarnas synpunkter fordelat i nagra
gemensamma dmneskategorier. Vid ett tillfalle, 2002-01-21, och med gruppens
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tillatelse, bandades gruppens diskussion for att mojliggora exakt atergivning
och analys. Vid detta mote diskuterades och redovisades deltagarnas synpunkter
avseende projektets aspekter av nytta samt forslag pa fortsatt utveckling.

Citaten nedan ar hdmtade fran detta tillfdlle vilket tillsammans text fran
minnesanteckningar vid gruppens méten 01-01-31, 01-05-30, 01-09-19, 01-11-
05, 02-01-21, 02-03-18, 02-05-22 och 02-09-10 utgor resultatredovisningen
fran referensgruppen.

Nyttoaspekter

Inom &mnesomrédet for nyttoaspekter uppméarksammades framfor allt syn-
punkter som kan innefattas inom f6ljande tema:

e  Anonymitet

e Tillgdnglighet

e  Specialiseringsgrad

e  Organisation
Anonymitet

Flera betonar vikten av att erbjuda en neutral samtalspartner som inte automa-
tiskt representerar myndigheten. En av deltagarna beskriver: En rddsla for vad
som ska hdanda mina ndrstdende om jag klagar.

Flera uppmairksammar betydelsen av frivilliga som samtalspartner vid dren-
den som kan upplevas som besvidrande samt att det kan finnas ett motstadnd mot
att ringa. Medverkan av frivilliga kan underlétta for den enskilde att Iyfta luren
under forutsittning att det finns en vetskap om detta. Att det erbjuds anonymitet
lyfts ocksa fram som en fordel i samtalssituationen for bemannaren som inte
behover bli himmad av eventuell lokal kainnedom.

Tillgdnglighet

Flera uppmérksammar tillgdngligheten 6ver kvéllar och helger som en positiv
faktor. Till exempel: Man kan ringa ndr man vill....ndr man har behovet.

Referensgruppen har varit synnerligen aktiv nér det géller forlaggning av
Oppettiderna vid IC. Detta medforde bland annat en minskning av 6ppethéllan-
det fran 22.00 till 20.00 da telefonservicen endast nyttjades i alltfor begransad
omfattning under de sena kvillarna.
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Specialiseringsgrad

Flera betonar vikten av att inte specialisera sig till allt for begransade frage-
stdllningar. Ser det som vardefullt genom att: A# kanalisera fragor till andra
som kan mer och att det kan gdlla alla sorts fragor. En person anger att: Du
kan ringa om vad som helst och tveksamhet behéver inte hindra frdn att ta
kontakt. Det sistndmnda tror jag dr oerhord viktigt for den dldre som annars
kan dra sig for att ringa.

En annan person ser det som mojligheten att bli ndgot av en 6ppen arena for
fragestéllningar som ber6r dldre: Kanal vid oro kring olika dldrefragor. En av
deltagarna betonar ocksa vikten av att: Aven fortsdttnings hdnvisa sjukvdrds-
frdgor till sedvanliga instanser som redan finns.

Organisation

En frivilligrepresentant lyfter fram att de efter medverkan med IC fatt fler
samtal till sin egen organisation och en annan att: Jag har ldrt mig sd mycket
inte minst om andra frivilligorganisationer.

Kommunrepresentanter lyfter fram vikten av samverkan mellan kommu-
nerna inom Sjuhédrad och ingen av deltagarna i gruppen ser det som mojligt att
helt klara servicen som ges fran IC pé egen hand lokalt inom den egna kom-
munen. En av deltagarna beskriver det som att: Vi klarar inte av att bemanna, vi
har varken folk eller pengar till det. En annan av deltagarna beskriver det som:
Det dr sdrskilt glddjande med ett samverkansprojekt inom Sjuhdradsbygden och
som ocksa har med kommunerna, Vistra Gotalandsregionen och Hégskolan.

En annan sdger att: Det dr ocksa svart att fa en sapass samlad kompetens
som dr mojligt idag. Ytterligare en person papekar vikten av att: Samla infor-
mation och ge mojlighet till samsyn i dldrefrdagor. En uttrycker det som att:
Det dr viktigt for oss inom Sjuhdradsbygden att skapa gemensamma forum
over kommungrdnserna ddr vi samlar kompetens......vi klarar inte det behov
av information som finns framover och som kommer att oka.

En annan aspekt som lyfts fram: Det dr ju sa att man kan ha sin daldriga

mamma i en annan kommun och dad underldttar det med en gemensam cen-
tral.
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Tankar om framtida utveckling

De omraden som uppméirksammas for utveckling av servicen vid IC kan
innefattas i:

Frivilligas roll

Organisation

Kompetens

Information

Frivilligas roll

Det finns inom gruppen inget stod for att erbjuda frivilligorganisationerna att
ta over det

formella ansvaret for verksamheten men gruppen ser gérna att de far en allt
mer aktiv roll. Bland annat patalas vikten av att: Mer information om organi-
sationerna i hela Sjuhdradsbygden och att ta ytterligare kontakter med dessa.
Det kan ske genom personliga kontakter men ocksa genom att bygga natverk
inom specifika sakomraden eller geografiska omraden. En patalar vikten av
att: Skapa en plattform och majlighet for frivilligarbete over huvud taget...det
finns mdanga som vill gora nytta och som vill medverka.....och det blir littare
att hjdlpa till med praktiska goromdl om IC fdr en lokal férankring.

Organisation

Vidare ses mojligheten med kontaktpersoner i varje kommun for att pa ett
smidigare sétt kunna uppdatera informationsbanken vid IC. Mojligheten att
vara tva bemannare lyfts fram som att: Det dr bra att kunna diskutera drenden
och lira av varandra. Samtidigt tar flera upp den maojlighet som finns idag att
bemanna fran annan plats som mycket vérdefull.

Kompetens

Det omrade som lyfts fram &r lagar och regler samt hur dessa tolkas. Det r ett:
Svdrt omrdde och vi far mdnga fragor om det. Hir omndmns mojligheterna
att bilda nétverk av personer med kompetens frén lagar, avtal och regler och
som organiserat sig i pensionirsorganisationerna. Har ses ocksa en mdjlighet
att erbjuda en arena for ménnen inom organisationerna att medverka vid IC.
En beskriver det som: Att det har ju varit sd svart att fd nagra mdn till IC.
Generellt betonas vikten av att det finns en god kompetens hos bemannarna sa:
Att man klarar av sitt samtal, och genomgangen utbildning ses som: en fortsatt
sjalvklarhet for att garantera kompetens.
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Information

Betydelsen av att fortsétta informationen om IC patalas som en viktig faktor.
En av deltagarna uttrycker det som: Vi alltid mdste fortsdtta med och det tar
mycket lang tid innan det verkligen ndr fram. Det dr inte forrdn du har behov
av det som du dr mottaglig for information....det dr sa mycket att sdalla bort i
dagens informationssamhidille.

Betydelsen av innehéllet i informationen uppmérksammas, till exempel: Mer
riktad mot specifika fragor...det blir da mer talande och man fangar intresset
ldttare dn vid mer allmdnna kampanjer. Det &r ocksa viktigt att fa information
fran hela Sjuhédradsbygden dé det annars: Ldtt kan bli en fokusering pa forhdl-
landen inom Boras och sd glommer vi bort en del blinda oar.

Aterforing av resultat

En sammanstillning av referensgruppens synpunkter redovisades vid gruppens
mote 02-09-10 dé alla gavs mojlighet att ge synpunkter vilket resulterade i
fortydliganden och kompletteringar. Sammanstéllningen kompletterades med
foljande synpunkter:

Da anonymiteten papekas som en viktig faktor sa handlar det om att IC inte
uppfattas som en myndighet utan som en mer neutral part. Det finns beskriv-
ningar frdn samtal dir den som ringer vid ett flertal tillfallen forsékrar sig om
att det verkligen rader strikt anonymitetsskydd. Till exempel s& forekommer
det att den enskilde efterfragar om inte bemannaren verkligen inte kan se vilket
telefonnummer man ringer ifran.

Det finns inom gruppen en aterkommande diskussion kring graden av den
rddsla for repressalier som framkommer i enskilda samtal. Flera patalar att
ridslan och osdkerheten finns medan andra &r 6verraskade att det fortfarande
ar forekommande.

Inom gruppen diskuteras framtida organisation och den risk som kan finnas
med en organisatorisk tillhorighet till en kommun avseende IC serviceerbju-
dande och anonymitetsskydd. Ett dilemma kan pa sikt uppsta dar kopplingen till
kommunen kan bli besvirande for en anstidlld medan situationen for frivilliga
kan upplevas som enklare varfor en fortsatt samverkan med frivilligorganisatio-
ner kan ses som onskvird och nddvéandig. Dessutom kan problemet reduceras
vid en fortsatt samverkan mellan flera kommuner.
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Frivilligas roll kan fa en 4n mer betydelsefull roll vid 6kat stdd till den enskilde
som t ex vid procedurstdd i handldggning av ansdkningar, dverklagan med
mera.

Viard och omsorgsgivare - erfarenheter fran sakkunniggrupp

Sakkunniggruppen som bestétt av &mnesexperter fran Sjuhérad har arbetat med
fragor kring kvalitetssékring/motsvarande. De sakkunniga har varit aktiva i de
fragestéllningar som ror inriktning, ansvarsomrade och forhallningssétt. De
har ocksé diskuterat och godként det officiella materialet som publiceras pa
webbsidan. Fran diskussionerna som varit kan nagra teman noteras som beror
inriktning och utveckling av IC. Nedanstaende ar fran minnesanteckningar vid
moten 01-11-26 och 02-01-29.

Gruppens deltagare uppméarksammar den nytta som IC kan medfora i det
enskilda fallet. Betydelsen av god kvalitet betonas starkt da kvalitet méste fa
ga fore kvantitet 1 betydelsen det dr inte antalet kontakter som dr det viktigaste
utan att god kvalitet ges. Dock ser gruppen det som oerhdrt komplicerat att
kunna rékna pa eventuella ekonomiska vinster av den servicen som getts av
IC. De inslag i samtalet som anses som mest betydelsefulla for ett gott utfall ar
mdjligheten att fa samtala och att fa tillricklig tid samt att erbjudas den omsorg
som formedlas i samtalssituationen. En grupps behov som sérskilt uppmaérk-
sammas av gruppen ir de nérstdendes situation och som ocksa anses kunna
erhalla sirskilda vinster av IC verksamhet. Gruppen avrader fran att striva efter
alltfor mycket av expertkompetens bland de som bemannar vid IC. Det krivs
istdllet ett natverk av experter som uppbackning till bemannarna for att kunna
ge fullgoda svar i svéra fragestillningar. Det dr avsevirt mycket viktigare att
bemannare har en god allmin kompetens och ér skickliga och intresserade
samtalspartners. Gruppen avrader fran att hanvisa och rekommendera vard- och
omsorgsgivare och andra tjansteforetag som inte dr granskade och godkénda
av berdrd lokala kommunal instans.

Erfarenheter fran projektgrupp

Gruppen som bestétt av informatikhandléggare (arbetsterapeut), projektsam-
ordnare (social omsorg), forskningsledare (sjukskdterska) och projektansvarig
(sjukskdterska) har under hela projektperioden haft en nidra samverkan med
utbyte av erfarenheter. Det har skett via planerade och dokumenterade arbetsmo-
ten samt mer informella mdten och alternativa sitt att kommunicera. Deltagarna
har dokumenterat sina erfarenheter och reflektioner i faltanteckningar som gett
underlag till projektets utformning, innehall och eventuella revidering. Filtan-
teckningarna har utgjort ett vasentligt inslag i forskningsprocessen. Deltagarna
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har dessutom skriftligen sammanfattat sina erfarenheter vilket gett ytterligare
underlag till redovisningen nedan.

Erfarenheterna nedan bygger saledes pa samtal och anteckningar fran méten,
skriftliga redovisningar, féltanteckningar och en fokusgrupp.

De kategorier av omraden som framkommit kan sammanfattas under f6l-
jande teman:

mangsidighet

forsknings- och utvecklingsmiljo
forskningsprocessen

frivilligas medverkan

de dldres situation

framtiden for projektet

Mangsidighet

Projektet har innefattat ett stort antal aktiviteter, och delprojekt inom projektet,
till exempel marknadsforing, utveckling av webbplats och arrangerandet av
service for finsktalande, vilket medfort att projektet innehéllit en hog grad av
mangsidighet och drivits fram under en hérd tidspress. Flera anger detta som
stimulerande men ocksé nagot som kravt anpassning av ursprunglig projektplan
och val av mycket mélinriktade arbetsformer. Exempel pa detta: Det har funnits
stunder dd jag undrat om vi vill mer dn vi klarar av.

En av de arbetsuppgifter som tagit mycket tid i ansprak dr marknadsforingen.
I planeringsskedet fanns en marknadsforingsplan men ingen i projektgruppen
hade forutsett karaktdren och mingden av arbetsuppgifter. Mer professionell
kompetens har delvis efterfragats under projekttiden samtidigt som den valda
modellen med manga interna resurser engagerade medfort andra vinster: Jag
sjdalv har fdtt ovdrderliga erfarenheter och kunskaper fran detta omrdde som
jag inte skulle vilja vara utan idag.

Forsknings- och utvecklingsmiljo

Inom projektgruppen har det funnits en stimulerande tvarprofessionalism vilket
kommenteras: Medfort att vi ldrt mycket av varandra. En annan beskriver
engagemanget inom gruppen som:

Om man sjélv inte &r 100% sa finns det alltid ndgon i gruppen som férmedlar
kraft och lust.
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Och miljon har upplevts som kreativ och bidragit till personlig utveckling,
kompetensokning inom olika &mnesomraden och till att: Reflektera mer och
vdga vara visiondr... ... ... det har pd nagot sditt gjort att jag hamnat i ett vigval
infor min personliga yrkesinriktning. En annan beskriver det som: Men jag har
ocksa fatt anledning att fundera pa om jag verkligen klarat alla roller inom
projektet och det har varit viktigt att bolla detta med andra inom projektgrup-
pen. Vidare att: Jag har breddat och fordjupat mina erfarenheter och da dven
inom omrdden som jag inte rdknat med fran borjan. Y tterligare kommentarer:
Det har ocksa inneburit en fokusering pa mig som person dd jag presenterat
och representerat projektet. Jag trodde aldrig att det skulle bli pd det scttet!

Projektets utformning med manga aktiviteter har stéllt krav pa en god kom-
munikation inom projektgruppen: Betydelsen av att upprdtthalla en kontinuerlig
kontakt kan inte nog betonas...det dr alltid bdittre att forekomma dn forekom-
mas och det personliga métet, face-to-face, far inte underskattas. En uttrycker
funderingar kring graden av forutsdgbara arbetsformer inom projektgruppen
med att: Kanske skulle vi varit dnnu mer formella och skapat en 6kad trygghet
med tydligare framforhdllning ndr det gdller méten och trdffpunkter.

Forskningsprocessen

Att arbeta med en anvéndarfokuserad utvirderingsmodell dér allas delaktighet
blir ndgot mycket centralt under hela forskningsprocessen har visserligen varit
tidskrdvande men ocksa fruktbar for egen del.

Till exempel beskrivs: Det har stimulerat till att aktivt delta i forskningspro-
cessen. Fler exempel.: Hela tiden kinna att mina synpunkter respekteras och
lyssnas till har varit av stort vdrde for mig.

Men det finns ocksa tankar som handlar om mdjligheterna till fordjupade
studier under projekttiden, till exempel ytterligare litteraturstudier: Belastningen
inom projektet har gjort att det dr forst under senare delen som jag verkligen
fatt tid att ldsa och soka litteratur. Fast jag vet inte hur det skulle arrangerats
praktiskt under tidigare fasen. Detta uttrycks ocksa genom: Det kan nog krdvas
dn mer omsorg om att verkligen fa utrymme for detta under bland annat plane-
ringsfasen. Men det dr en vanlig erfarenhet som dnda mdste kunna forbdttras
till nésta projekt. Det blev ocksd mycket mer néring till utvarderingsarbetet nér
forskningsledaren var tillgdnglig: Det kdndes dd som att bitarna foll pd plats.

Det har ocksa funnits en pafrestning vid att bade erbjuda och starta en ny
samhdllsservice samtidigt som det dr ett forskningsprojekt. Exempel pa detta:
Pa nagot sdtt dr det ju det vardagliga som mdste ga fore.....om vi inte kan ge
servicen sd lyckas vi ju inte med nagon forskning heller.

80 INFORMATIONSCENTRUM FOR ALDRE OCH NARSTAENDE I STUHARAD



Frivilligas medverkan

Frivilligas medverkan har gatt som en réd trad genom projektet och formerna
for samverkan och medverkan har diskuterats livligt inom projektgruppen.
Det har delvis handlat om ett nytt sitt att arbeta och: Det har varit ett sékande
under projektets gang. Brukarnas medverkan i forskningsprocessen kan ocksa
belysas med de initiala svarigheter som fanns att engagera frivilliga. Det
beskrivs ocksa som den potential som kan finnas i brukares medverkan under
hela forskningsprocessen: Undrar hur det hade blivit om de frivilliga hade
varit med fran borjan i planeringen....jag menar om man varit aktiv redan ndr
projektet foddes som en ide och sen foljt det hela viigen.

Flera betonar vikten av att skapa tidiga och personliga kontakter med berérda
personer. Det omndmns som att: Det personliga motet i samverkan inledningsvis
har varit ovirderlig......att sedan ha personliga kontakter har kéints betryggande
och samarbetet har underldttats da man redan dr “bekanta’ med varandra.

De ildres situation

Flera i gruppen har sjdlva bemannat vid IC vilket har gett en 6kad medvetenhet
for bemannarnas situation men ocksé en 6kad forstéelse for de dldre i samhallet.
En uttrycker det med anledning 6ver den bristande tillit som vissa kan kénna
till de som formedlar vard och omsorg och som da istéllet véljer att avsta fran
denna service: Ndr jag tinker pa mina dr inom dldreomsorgen sd har jag faktiskt
inte reflekterat 6ver den fragan i ndgon storre utstréickning tidigare.

Motet med enskilda livsdden har ocksa gjort intryck: De sociala inslagen
i samtalen dr ofta mycket pdtagliga, allt ifrdn den dagliga livssituationen i
stort till ensamhetsproblematik, familjekonflikter och relationsproblem. Men
hér finns ocksa funderingar kring problemldsning: Jag kan dven se betydelse
av tillgdnglig information och uppsékande verksamhet dn mer idag efter de
erfarenheter jag fatt i projektet.

Framtiden for projektet

Inom projektgruppen finns en personlig oro for vad som hénder om inte IC
i fortsdttningen hamnar i ndgot lampligt sammanhang inom den kommunala
verksamheten: Det kdnns ansvarsfullt att starta en verksamhet. Det dr ju inte
bara att samla ihop alla forskningsdata och sen stinga. Vi har ju ett moraliskt
ansvar!

Och genom att: Kanske vi kunde borjat forankring av erfarenheter tidigare
men d andra sidan sa har vi ju haft en mycket engagerad referensgrupp. Men
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vi vet ocksd att det dr en mycket langvarig process att samverka inom ramen
for sex kommuner.

Sammanfattningsvis uttrycker en av deltagarna: "En verklig anvéindarfoku-
serad model for forskning kan innebdra sd mycket mer dn att medverka till att
gora “brukarna delaktiga i forskningen”. Det innehdller mycket hdrt arbete
under hela forskningsprocessen genom att lyssna till allas réster vilket inte alltid
dr enkelt. Det krdver ocksd mod, engagemang och overtygelse over ldngre tid
och inom hela projektgruppen vilket glddjande nog har funnits vid IC”.
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DISKUSSION OCH REKOMMENDATIONER

I diskussionen behandlas hur anviindbar AldreVist Sjuhirads modell for
utveckling och utvirdering har varit och i vad man malen for IC verksamhet
uppnatts. Avslutningsvis ges rekommendationer infor den fortsatt utveckling
av IC eller andra liknande verksamheter.

Hur anviindbar har AldreVist Sjuhiirads modell for utveckling
och utvirdering varit?

Det ar helt uppenbart att modellen for utveckling och utvirdering underlattat for
de berdrda intressenterna att bli delaktiga i projektet och att deras synpunkter
tas tillvara. Genom den hoga delaktigheten har en stor méngd kvalitativ data
om virdet av IC kunnat samlas in fran en vid grupp av intressenter savil de
som ringer som deras frivilligorganisationer och vard och omsorgsgivarna. Det
har ocksa varit mojligt att genomfora en detaljerad aterforing av resultaten och
att fa forslag till framtida utveckling och omfattning av verksamheten vid IC
fran alla viktiga intressegrupper.

Fran projektgruppens och bemannarnas filtanteckningar framgér det att
modellen och da speciellt autencitetskriteriet har varit vérdefulla. Den har
varit vérdefull bade nér det géller att utvirdera verksamheten vid IC och nér
det giller for projektgruppens medlemmar och bemannarna att reflektera dver
sin egen roll i verksamheten och vilka erfarenheter och kunskaper som de kan
bidra med i arbetet.

Det maste emellertid tillstas att det r tidskrdvande att anvidnda en sddan hér
form av formativ utvérdering, vilken innebér att data kontinuerligt ska analy-
seras och resultaten ska anvéndas i utvecklingsarbetet. Det dr en utmaning att
utveckla och bedriva en service for dldre och nirstdende och samtidigt vara ett
forskningsprojekt. Detta framgér tydligt av féltanteckningarna fran projektgrup-
pens medlemmar och bemannarna.

Flera av bemannarna uttrycker &ppet att de till en borjan helt fokuserade
pa att utveckla verksamheten vid Informationscentrum sa att den kunde bli en
fungerande service for dldre och nérstdende i Sjuhdrad. Det var forst under den
senare delen av projektet som de kunde se att forskningen — utvarderingen som
en integrerad del i arbetet. Detta fenomen ar forknippat med att bedriva forsk-
ning och utveckling i verksamheterna och det &r en utmaning att kunna arbeta
med bada elementen samtidigt. Emellertid har det kunnat uppnas i relativt stor
omfattning genom medverkan och samverkan av de olika intressegrupperna.

En aspekt som patalats av projektgruppens medlemmar ar den etiska aspekten
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av att vara bade en service och ett forskningsprojekt. Genom att vi har fétt en
miéngd detaljerad dterforing och forslag till vidareutveckling av IC verksamhet
sa har vi ocksa ett moraliskt ansvar att astadkomma det sista kriteriet i Aldre-
Vist-modellen. Det kriterium som handlar om att stirka till handling och som
innebdr att de resultat som kommit fram bor ligga till grund for att for att utveckla
en komplett service i Overensstimmelse med intressegruppernas synpunkter.
Denna process pagar, dven om det kriavs mycket tid och resurser for att det ska
ske. Att ga frén projekt till full service &r en krdvande och oséker process.

Hur vil har milen uppnatts?

Utifran forskningsresultaten kan man utlésa att projektets dvergripande malsétt-
ning har uppnétts. For det forsta har IC utnyttjats av ett betydande antal édldre
personer och deras néarstaende i Sjuhdrad. IC har sdrskilt gjort det mojligt for
de éldre att fa tillgéng till information och rad i en méangd olika fragor rérande
vard och omsorg som inverkar pa livskvaliteten i vardagen.

Mal: att 6ka kvalitén i det dagliga livet och vard- och
omsorgskvalitén for dldre och deras nérstdende genom att i en
forbattrad tillgang till information och rdd om vard och omsorgs-
frégor, inklusive vilka olika typer av service och aktiviteter som
finns tillgéngliga:

For saval dldre personer som for deras nirstaende var information och rad om
samhélleliga réttigheter och féorméner en central angeldgenhet. For de dldre
sjdlva var information och rdd om sociala aktiviteter och socialt stod viktigt
och ofta relaterat till ensamhet. For anhoriga var bekymmer for en sjuk édldre
anhorig en angeldgen friga, liksom hur man skulle klara av den nuvarande och
framtida situationen.

Nér man studerar data fran telefonloggningarna kan man tydligt se att till-
gingligheten pé tid utanfor vanlig kontorstid haft betydelse, da mer 4dn hélften
av alla samtal inkom efter klockan 16.00.

IC har i hogre utstrackning utnyttjats av kvinnor dn av mén. Detta kan delvis
forklaras av demografiska fakta, men ocksa av att dldre kvinnor och dottrar
tyckte det var enklare att anvinda sig av IC dn vad mén tyckte. Denna skillnad
gar med stor sannolikhet att hérleda till skillnader mellan kdnen, dér kvinnor
soker information och rad genom att tala med andra medan ménnen, i motsats
till kvinnorna, haller sina fragor och bekymmer for sig sjdlva och det dr mycket
mindre sannolikt att de léttar sitt hjérta for en utomstaende. Mer troligt ar att
de istéllet forsoker klara av sin situation pd egen hand.
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Intressant att notera i sammanhanget ar dock att fler mén &n kvinnor klagade
over fragor som rorde réttigheter och formaner 1 valfardssamhaéllet nir de ringde
till IC. Dessutom ringde ett antal dldre dnklingar, nér det géller fragor inom
omradet socialt stod, for att prata om den livssituation de befann sig i och for
att diskutera kring onskan att hitta ny livskamrat. For den hir gruppen mén
skulle man kunna hivda att den situation de befann sig i sannolikt var av det
slaget att de var i mycket stort behov av rad och stod.

Som tidigare forskning betrdffande vard- och omsorgstjénster for dldre
personer pekar pé, dr det ocksé svart for dldre personer att utnyttja en tjénst
nir de dr omedvetna om att den finns (Cullen et al, 1998). Andra studier om
telefonstod savil i Sverige som internationellt visar klart och tydligt pa behovet
av en mer offensiv marknadsforingskampanj. Keady och kollegor (1999) pekar
i utvirderingen av telefonstddslinjer for anhorigvardare till demenssjuka pa att
en aggressiv marknadsforing med stark fokusering pa tillganglighetsaspekterna
dessutom kan vara foregangare for annan liknande samhaéllsservice.

Det kan papekas att IC bedrev en omfattande marknadsfoéringskampanj som
stddde malsittningen att na ut till en sa bred publik som mojligt. Detta speglas
genom den betydande 6kningen av samtal till IC efter tva utskick av vykort
med information om IC till alla hushall i Sjuhirad. Atskilliga av de som deltog i
telefonuppfoljningen forklarade att de hade fatt vykortet, hade sparat det hemma
och vid senare tillfdlle bestdmt sig for att ringa till IC. Detta, tillsammans med
den generationsskillnad som finns nir det géller bendgenheten att anvédnda sig
av telefonen, som bemannarna papekar, pekar pa det faktum att IC kontinuer-
ligt behdver kunna na ut till s& méanga dldre personer och deras familjer som
mojligt. Det maste ocksa tas i beaktande att det tar tid for en innovativ tjénst
att etablera sig som en del av den samhélleliga servicen.

Trots detta kan man kanske tycka att det ar for fa samtal. Det kan med stor
sannolikhet forklaras av att det dr en ny service. Manniskorna i Sjuhérad vet
inte om att IC for dldre och nédrstdende finns. Detta framgér ocksa av en enkét
som gjordes av AldreVist Sjuhirad till intresse- och frivilligorganisationerna
i Sjuhérad. Resultatet av denna visade att endast hélften av organisationerna
kéande till verksamheten.

Manga av bemannarna uttryckte att de som ringde in ofta saknade den infor-
mation de behdvde for att de skulle kunna hjilpa sig sjélva i sin individuella
situation och de hade heller ingen vetskap om vem de skulle ta kontakt med.
Pé grund av detta behovde de sannolikt 1dgga ned en ansenlig mangd tid pa att
forsoka fa tag 1 den information de 6nskade. Detta stoddes ocksé av flera av
uppfoljningsintervjuerna, dir det uttrycktes att det var positivt att kunna ringa
direkt till IC med sina forfrdgningar om information och rad. Flera uttryckte
att det var en fordel att ringa betrdffande en méngd olika fragor som paverkar
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deras dagliga liv. Ett stort antal av de som ringde kunde uttrycka tankar kring
sin livssituation utan att det fér den skull passade in i ndgot speciellt &mnes-
omrade.

Deltagarna i sakkunniggruppen anférde liknande argument. Det &r viktigt
att behélla ett s& brett fokus som mojligt for att dldre personer ska kénna sig
uppmuntrade att ringa om olika saker som kan paverka dem, i motsats till att
vénda sig till en tjdnst som &ar specialiserad inom ett specifikt omrade, som
till exempel stdd till anhdrigvérdare. De menade att det dr mer formanligt for
medborgarna att bemannarna for deras fragor vidare till specialister inom ett
visst omrade om bemannarna inte sjdlva kan férse den som ringer in med infor-
mation och rad, hellre &n att bemannarna utvecklar egna specialistkunskaper
inom olika omréden.

En av de avgorande styrkorna med IC nér det géller tillgéngligheten, nagot
som dven poangterades av alla samarbetsparterna inom projektet, var mojlig-
heten till anonymitet for de som ringde. Flera av deltagarna fran telefonupp-
foljningen och referensgruppen anség att det var viktigt att IC var en service
som fanns utanfor den vanliga myndighetsutdvningen. Men vissa farhagor
vicktes om den framtida kopplingen till kommunen skulle bli starkare. Finns
det dé risk for att det blir svarare att av allménheten upplevas som fti fran sin
uppdragsgivare?

Ettav IC:s viktigaste kénnetecken, och som poédngterades i det informations-
material som gick ut till medborgarna i Sjuhdrad, var dess multimediala karaktar.
For att 6ka tillgangligheten gjordes det mojligt att pé olika satt komma i kontakt
med IC, (Hanson, Andersson et al, 2002). Trots det faktum att telefonen var
det mest populdra mediet, kan man dndé hévda att IC webbplats har potential
att i framtiden attrahera ett stort antal anvéndare. Som framgér i rapporten om
webbplatsen (Holm 2002) har denna utvecklats i ndra samverkan med en lokal
grupp av anvéndare, en grupp bestaende av en rad dldre och funktionshindrade
personer, med och utan datorvana.

De inledande testerna av webbplatsen hade ocksa direkt involverat en rad
dldre personer i Sjuhdrad, inklusive ett antal representanter fran frivilligorgani-
sationer. Genom att fa direkt aterforing fran dessa anvédndare, dr det meningen
att webbplatsen ska kunna utvecklas ytterligare for att 6ka anvéndarvanligheten
och slutligen dven 6ka dess anvidndaracceptans.
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Tidigare arbeten som gjorts inom ACTION-projektet'® har belyst de positiva
fordelarna for dldre personer och deras familjer att anvdnda anvdndarvanlig
och acceptabel teknologi for att skaffa sig information, utbildning och stdd
(Magnusson et al, 2002). Denna forskning hjilper till att sprainga myten om
att dldre personer och ny teknik inte gar sa bra ihop vilket stdds av en studie i
AldreVist Sjuhdrad regi (Andersson et al, 2002). Séledes dr det viktigt att IC
fortsétter att marknadsfora sin webbplats till sa manga berdrda verksamheter
som mojligt. Det dr ocksa viktigt att anhdriga till de dldre personerna dr med-
vetna om att IC webbplats finns tillgéinglig och pé vilket sitt webbplats kan
komma till nytta for savil de anhoriga som de éldre sjélva.

Mal: att bidra till att minska den upplevelse av isolering som
dldre som &dr bundna till sitt hem och deras nérstdendevérdare
ibland upplever genom att skapa tillfallen for dldre personer och
deras familjer att utveckla informella och/eller formella sociala
stodnétverk:

Nar det giller den andra dvergripande malsattningen, star det helt klart att IC
har forsett de dldre och deras familjer med tillfallen till att utveckla sociala
stodnétverk. IC:s filosofi baserades pé sjalvstandighet vilket betydde att beman-
narna gav information och rad om olika sociala aktiviteter och lokala kallor till
socialt stod och som fokuserades till tva omraden. For det forsta for att hjélpa
till att mildra den ensambhet ett flertal av de dldre uttryckte och for det andra
for att mildra den stress som ett antal av anhdrigvardarna upplevde. Manga av
de som intervjuades ville att IC skulle anta en mer aktiv roll och att IC skulle
hjélpa de som ringde in i forhéllande till deras specifika situation. Exempelvis
foreslog man att IC kunde tillhandahalla ett mer direkt stod genom att regel-
bundet ringa upp de dldre och/eller hélsa p4d dem i deras egna hem for att hora
efter hur de médde och hur deras (livs)situation sag ut. Man foreslog ocksa att
IC kunde arrangera olika stodgrupper for de éldre sjélva, diar de kunde triffa
andra likasinnade. Flera av deltagarna i telefonuppfoljningen erkénde att det
var svart att ta initiativ till att ringa upp nagon som de inte kinde.

Mal: att kunna bidra till att minska oro genom att erbjuda psy-
kosocialt stod for de aldre och deras nérstdende som sa onskar.

Betriffande den tredje malsittningen kan ocksa sédgas att IC har kunnat bista
med, ndr sa onskades, direkt psykosocialt stod for de dldre personer och deras
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anhorigvardare som ringde in for att tala om sin situation. Detta speglas i de
olika typer av samtal som man fick fram fran telefonloggningarna. Uppfolj-
ningsintervjuerna belyser att majoriteten av samtalen inleddes med en forfragan
om information eller med en réttfram fraga och under samtalets gang 6vergick
den som ringde in att tala om sin situation och bemannaren lyssnade och gav
rdd och stod nir sé behovdes. | ménga fall gav bemannaren stod i form av att
aktivt lyssna, vilket gav ett samtalsklimat for att mer Oppet tala om sin situa-
tion. Detta stods ocksa av det faktum att nédstan en tredjedel av alla samtal som
togs emot var dver 15 minuter langa.

Manga av de som ingick i telefonuppfoljningsgruppen forklarade att det
var otroligt vardefullt fér dem att de hade fatt tagit den tid de behovde pa sig
till att tala om deras situation. S& gott som alla i gruppen uttryckte ocksa att
de hade ként att de kunde lita pad bemannaren vilket gjorde att de kdnde stod
1 sin situation.

Pa samma sitt uttryckte méanga bemannare under den andra intervjun att de
kande sig vildigt néjda 6ver de manga direkta kommentarer fran personer som
ringt in om att de var ndjda med samtalet. Ett antal av bemannarna uttryckte
dven att de fatt en 6kad insikt i vilken utstrackning de dldre upplevde ensam-
het och detta som ett direkt resultat av arbetet pa IC. De uttryckte ocksa att
det var en utmaning att mota de anhorigvardare som varje dag strivade efter
att kombinera vardandet av en édldre narstdende med att ta hand om sin egen
familj och skota sitt yrkesliv.

Som tidigare ndmnts ville ménga av personerna i telefonuppfoljningen att IC
skulle f6lja upp deras respektive situation genom att ge ett mer direkt psykoso-
cialt stod over tid. Detta genom att ringa upp de édldre, besoka dem i deras eget
hem eller genom att organisera stodgrupper. Tillsammans med att tillhandahalla
ett psykosocialt stod, uttryckte ett antal av personerna i telefonuppfoljningen
ett behov av praktisk hjélp fran IC till exempel stod med att ordna tjénster som
stddning och tridgardsarbete. Men ocksé genom att direkt sitt engagera sig inom
omraden som komplexa familjekonflikter eller enskilda 6verklaganden.

Har IC forbittrat samverkan mellan vard- och omsorgspersonal och
frivilligorganisationer?

Det kan dessutom uppmérksammas att IC har underléttat kommunikationen
mellan vard- och omsorgspersonal inom dldreomsorgen och frivilligorganisatio-
ner. Detta ndmndes av ett flertal av de som deltog i uppfoljningsintervjuerna och
de gav ocksa uttryck for att de tyckte att blandningen av frivilliga och anstéllda
var fordelaktig. De uppskattade ocksa de frivilligas praktiska kunskaper och
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forankring i samhaéllet. Ett flertal av bemannarna, savél anstillda som frivilliga,
beskrev att de hade 1art sig mycket om varandra tack vare att de hade arbetat
tillsammans. Som f6ljd av detta beskrev ménga av de anstidllda bemannarna
att de hade fatt en 6kad medvetenhet om vilken vérdefull roll frivilligorgani-
sationerna spelar 1 vart samhélle.

Mot bakgrund av de forskningsfynd som gjorts kan sérskild uppmaérksam-
het riktas mot mdjligheterna for lokala frivilligorganisationer att tjina som en
mer direkt kélla till stod for dldre personer och deras familjer vad géller savil
kanslomassigt som praktiskt stod. Detta kan besté i till exempel telefonstod,
besoksverksamhet, lokala stodgrupper och diverse praktisk hjdlp. Nagra av
de i referensgruppen som representerade lokala pensionérsforeningar forslog
ocksa att de skulle kunna agera som ombudsmén och dérigenom hjélpa med-
borgarna med uppdrag som att exempelvis fylla i blanketter for ansokan om
olika samhélleliga forméner.

Nir det géller balansen mellan de roller offentlig myndigheter kontra frivil-
ligorganisationerna har menar Johansson (2000) att detta &r ett kénsligt &mne
i Sverige. Detta mot bakgrund av att myndigheterna historiskt sett har haft
det huvudsakliga ansvaret som forsorjare av olika sorters service och tjanster.
Han redovisar att det for tillféllet finns en tveksamhet i Sverige infor risken
att det offentligas roll som vard- och omsorgsgivare ska urholkas i forhéllande
till frivilligorganisationerna och deras engagemang i vard- och omsorgen for
dldre. Han menar vidare att utmaningen infor framtiden ligger i att koncentrera
sig pé de sétt som frivillig-organisationer och statliga vard- och omsorgsgivare
skulle kunna arbeta tillsammans pé for att, med optimal effekt, kunna forbattra
vardkvalitén for dldre personer och deras familjer.

Man skulle kunna sédga att IC ar delaktig i denna process, med dialoger och
diskussioner mellan & ena sida vardgivare inom dldreomsorgen och & andra
sida frivilligorganisationer pé ett lokalt plan i Sjuhérad. IC har ocksa gett de
dldre och nirstaende en arena dér de kan ge uttryck for sina uppfattningar om
och upplevelser av de édldres situation i samhillet.

INFORMATIONSCENTRUM FOR ALDRE OCH NARSTAENDE I STUHARAD 89



Rekommendationer

Av resultaten framkommer att det
finns ett stort behov av information,
rad och stod till savil de dldre som
deras nérstaende, vilket alla involve-
rade i verksamheten vid IC &r eniga
om. De framstér ocksa tydligt att det
finns behov av en verksamhet som
kan erbjuda denna service. Frivilliga
kan medverka pa ett mycket betydel-
sefullt satt for att tillsammans med
anstdllda inom vard och omsorg
erbjuda en god reell kompetensen.

Mot bakgrund av detta och de
synpunkter som framkommit fran
de éldre och nirstaende, bemannare,
projektgrupp, referensgrupp och sak-
kunniggrupp vill vi rekommendera
att IC vidareutvecklas eller att en
liknande service utvecklas. Det bor vara en bred service som:

e r lint att fa tillgdng till - vilket bland annat innebar att den erbjuder
flera olika sétt for anvindarna att ta kontakt och att den finns tillgdnglig p&4 mer
an kontorstid,

e anvindarna har rad med - vilket bland annat innebér att de anvén-
dare som Onskar utnyttja servicen kan gora det utan kostnader, till exempel
ska samtalen vara gratis. Dessutom att vard och omsorgsgivarna har rad att
erbjuda servicen, vilket bland annat kan astadkommas genom samarbete mellan
kommunerna i Sjuhérad och frivilligorganisationerna for att klara fragor som
kompetens och anonymitet,

e passar anvindarnas behov - vilket innebér att den kan erbjuda ano-
nymitet, samtal med personer som har god allmén kompetens och som ér goda
samtalspartners och kan hjélpa till med olika fragestillningar och service sdsom
kontinuerliga uppfoljningssamtal och mera praktiskt stod for den enskilde,

o drtillginglig - vilket innebdr att den &r Oppen for bade éldre och deras
narstdende med mojlighet att kommunicera pé olika sprak,

e ir kiind av alla - vilket bland annat innebér att det krdvs omfattande
kontinuerliga marknadsforingsinsatser av savidl kommunerna som frivilligor-
ganisationerna och att det gors till en integrerad del av den service som erbjuds
i samhéllet,

e ir en service i partnerskap - vilket innebér att frivilligas medverkan
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ses som betydelsefull och att de inom ramen for detta samarbete ges ett reellt
inflytande, en plattform for frivilligarbete och mgjlighet att vidareutveckla
service som lokala stodgrupper inom sérskilda omraden och uppsokande verk-
samhet for de personer som &r i behov av detta.
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som gjort det mdjligt for oss att genomfora detta projekt. Ett sarskilt stort tack
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Bilaga 2 Policy/riktlinjer vid Informationscentrum

Riktlinjerna férankras hos intressenterna vilket innebar avstimning med berdrda

grupper

Malsittningen for Informationscentrum ér att:

erbjuda okad tillgdnglighet till information, rdd och stod

ge dldre och nirstdende mojlighet till en 6kad service i samhéllet
stodja utvecklingen av sociala relationer och nitverk

malgruppen ér 1 forsta hand éldre 6ver 65 ar inom Sjuhéradsbygden
och deras nérstaende

informationen och stodet ska vara lattillgidnglig och samladsamt

1 mdjligaste man anpassad efter funktionshandikapp

utformning och innehall i Informationscentrum maste i vissa av-
seende ta hinsyn till eventuella sprakmaéssiga hinder

Informationscentrum &r ett komplement till kommunernas och Vistra Gota-
landsregionens ordinarie verksamheter. Inom foljande omraden kan fragestéll-
ningar finnas;

den enskildes réttigheter, sociala fragestéllningar och informations-
vagar

utbud och organiserandet av vard och omsorg

sociala och kulturella aktiviteter inom Sjuhédradsbygden

formedla kontakter till frivilligorganisationer och andra instanser

Ansvarsomrdden

Informationscentrum regleras inte under nagot tillimpligt lagrum fran Social-
tjénstlagen (SOL) eller Halso- och sjukvardslagen (HSL)

Riktlinjer

vi dokumenterar inte identifierbar information och den sdkande
kan vinda sig till oss och vara anonym. Alla som bemannar vid
centrat har en moralisk tystnadsplikt

vi visar alltid engagemang och forstéelse for den skande

vi arbetar for att skapa en relation i motet som inger fortroende
och tillit genom att formedla forstaelse, vara lyhord och visa respekt
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kan inte direkta svar/rad eller motsvarande ldmnas, ska vi andock
genom ett gott bemotande, vigleda infor fortsdttningen. Kan ske
genom att:

- hinvisa till annan och till rétt instans, ibland via treparts

samtal

- be att fa aterkomma senare med kompletterande infor-

mation

vi kan inte lova, eller erbjuda, ndgot som inte &r direkt Overens-
kommet med andra verksamheter. Vi upplyser om lagstiftning/
regelverk/motsvarande men betonar den enskilda prévningen
och myndighetsutdvningen for olika drenden

vi ger ingen sjukvardsupplysning men hénvisar till rétt instans,
ger utforlig information

sOkande erbjuds skriftlig information/material om sadan dnskas
och nér tillgang till Internet saknas

vid kontinuerligt aterkommande samtal som uttrycker behov av
aterkommande psykosocialt stod ska aktivt andra kanaler och
kontaktnit eftersdkas och erbjudas. Mojligheten att kontakta
frivilligorganisationer anvinds aktivt

Utbildnings- och kvalitetsaspekter

98

all information, och lankar till andra, som finns pa egen webbplats
ska kvalitetsgranskas genom en tvérprofessionell sakkunniggrupp

alla som bemannar ska genomga utbildningsinsatser motsvarande
erbjudet utbildningsprogram (dmneskunskap och teknikanviandning)
alternativt kunna uppvisa annan motsvarande reell kompetens

alla erbjuds fortlopande utbildningsinsatser inom d&mnesomraden
som bedoms lampliga for verksamheten

alla erbjuds kontinuerlig handledning i aspekter av framforallt
bemotande och hantering av svara samtal

det ar av vikt att bemannare formedlar och sprider kunskap
sinsemellan
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Utdrag ur; Rutiner/riktlinjer for arbetsmiljofragor och
samordningsansvar

Samordningsansvar for arbetsmiljofragor

AldreVist Sjuhdrad bedriver FoU-projektet Informationscentrum for dldre
och deras nérstaende. Projektet bedrivs under tiden 2001-01-01 — 2002-06-30.
Samverkanspartners dr kommunerna Bollebygd, Boras, Mark, Svenljunga,
Tranemo och Ulricehamn samt Vistra Gotalandsregionen. Parterna bidrar
med vard- och omsorgspersonal vilka utgér bemanningen av Informations-
centrum, samt medverkan i FoU arbete. Arbetsgivaransvaret for bemannarna
avilar respektive samverkanspartner.

Enligt AML 3 kap §6 anges att en samordningsansvarig for arbetsmiljo-
frdgor skall utses om verksamhet bedrivs av flera uppdragsgivare. Samord-
ningsansvarig vid AldreVist Sjuhdrads Informationscentrum for dldre, ar
projektsamordnaren.
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Bilaga 3 Forteckning 6ver marknadsforingsinsatser

Se ocksa Aktivitetslistan

TV; reklaminslag TV4 Jonkoping/Boras som kordes under v 35-36
2001

Vykort, A5, till alla hushall, 84.600 hushall i Sjuhdradsbygden vid
tva tillfallen

Broschyrutskick, riktat till vard- och omsorgsgivare, frivillig- och
intresseorganisationer och enskilda befattningshavare. Upprepat vid
nagra tillféllen.

Lokalradio, Radio 7; En intervju samt medverkan vid tva tillfdllen,
011106 och 011204, i den manatliga "Aldrekontakten" i
Konsultbyran.

Intervju Radio 7, Finsksprakiga programmet, 020124 och 020522
Intervju Marks finska lokalradio, 020525

Tidningsannonser, Svenljunga-Tranemo tidning, Ulricehamns
Tidning, Borés Tidning, Annonsmarkna n Bollebygd och Mark-
bladet. Aterkommande annonsering.

Tre artiklar i Boras Tidning och en i Ulricehamns Tidning och
Markbladet. ) )
Artiklar i tidskriften Aldre i centrum, 1/2002, och FoU for Aldre”,
engéngstidskrift samt Social omsorg, 3-4 2002.

Information (ldnkning) pa de flesta av kommunernas och kommun-
delars hemsidor och Sédra Alvsborgs Sjukhus intranét samt artiklar
i kommunernas information till medborgarna och personal.
Allehanda besok hos partners inkluderande vid ett antal infor-
mationstillfallen.

Kommunala initiativ; dldresdkerhetsdagar, 6ppet hus, dldredagar,
pensiondrsrad m.m.

Information pa bred front (ett otal moten) till s& manga frivilliga/
intresseorganisationer som mojligt

Information i anslutning till AldreVist Sjuhirad ordinarie aktiviteter,
t ex konferenser och studiebesdk

Presentationer pa konferenser; tva regionala konferenser dir Social-
styrelsen onskat medverkan frén IC samt vid tva nétverkstréffar med
samma arrangor. Presentation vid FoU-traff i Vaxjo 14-15 maj och
vid Socialstyrelsens Idéforum i Stockholm. Dessutom presentation vid
internationell konferens; Home Health Care Conference, Goteborg.
Produktion av en 6 min informationsfilm i samverkan med

TV4 Jonkoping/Borés

Spridning av webbplatsens www-adress som anvénts i olika
marknadsforingsinsatser
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Bilaga 4 Aktivitetslista januari 2000 — juni 2002

Information och Ort Datum Antal Deltagare
diskussion om delt.

Informations-

centrum for dldre

och narstaende (IC)

Informationsméte Allaktivitets- 2002-06-04 20 Boende pa

huset, finskt
ildreboende

Marks finska lokalradio 2002-05-25

Radio Sjuhirad, 2002-05-23
finsksprakigt program

Radio Sjuhérad, 2002-05-22
finsksprakigt program

Radio Sjuhirad, 2002-05-21

intervju pa

Informationscentrum

Duvan

Mote med Kommunfor- 2002-05-13 Ca8
Kommunférbundet bundet pers.

Sjuhidrads lokaler

Markkontakten — Marks kommun 15000
kommunal hushall
informations-

tidning till alla hushall

Information pa mote i April 2002
samband
med Anhdrig 300

ildreboendet

Finsktalande
medborgare i
Sjuhdrad

Finsktalande
medborgare i
Sjuhdrad

Finsktalande
medborgare i
Sjuhdrad

Lyssnare i
spridnings-
omradet

Kommunala
och regionala
represen-
tanter

Aldre,
narstdende och
personal
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KPR, Svenljunga

Reumatikerféreningen,
medlemsmote

Planeringsméte Sodra
Alvsborgs Sjukhus.
Tema: fterlevandestod

Personalméte,
kirurgmottagningen

Personalmoéte,
vardavd. 4

Personalmoéte,
vardavd. 8

Studiebesok
fran Norge

Personalméte,
medicinmottagningen

Idéforum 2002

Synskadades Forening,
Svenljunga-Tranemo

Ledningsgruppens
veckomote

Studiebesok,Varmland

Lysjolid, Sexdrega

Sparrehus

Hogskolan
i Boras

Skene lasarett,
kirurgmottagning
personalrummet

Skene lasarett,
sjukvardskansliet

Skene lasarett, 8:
ans personalrum

Hogskolan
i Boras

Skene lasarett,
Bl hallen

Norra Latin,
Stockholm

Revesjo
Forsamlingshem

Marks kommun,
socialkontoret

Hultahuset

2002-04-25

2002-04-21

2002-03-25

2002-03-20

2002-03-20

2002-03-20

2002-03-19

2002-03-14

2002-03-06

2002-03-03

2002-02-25

2002-02-20

I
¥
politiker)

20

20

25

20
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Representanter
fran pensionars-
organisationer,
politiker, tjanste-
man,

Medlemmar

Representanter
fran SAS
och Avs

Personal

Personal

Personal

Personal

Konferens-
deltagare

Medlemmar

Lednings-
gruppens
ledaméter

Landstings-
anstillda



Samverkansmote,
Finska foreningar

SPF Lugnets darsmote

Mote med
representanter
fran Anhorigradet

Samverkansmote,
Finska féreningar

Regionbibliotekens
taltidning (reportage
for taltidningen)

Radio Sjuhérad,
finsksprakigt program

Taltidningen

Marks Finska forening,
pensiondrssektionsmote

Journalist Ditte
Pettersson, reportage
i tidningen

Aldre i Centrum

Samverkansradet,
Roda Korset

Vykort till alla hushall

Personalméte, MAVA

Duvan

Sturegarden

Hogskolan i Boras

Duvan

Mark

Ulricehamn

Boras lasarett

2002-02-29

2002-02-11

2002-01-30

2002-01-28

2002-01-24

2002-01-24

2002-01-24

2002-01-22

2002-01-21

2002-01-21

2002-01-17

2002-01-15

115

10

30

85000
hushall

10

Representan-
ter fran finska
foreningar i
Sjuhdrad

Medlemmar

Tva personer
fran Anhorig-
radet

Representan-
ter fran finska
foreningar i
Sjuhdrad

Finsktalande
medborgare i
Sjuhdrad

Synskadade

Medlemmar

Personal
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Information i kurs Boras 2001-12-19 10
om vard vid demens Hogskolan

Medverkat i Radio 2001-12-04
Sjuhdrad, programmet
Konsultbyran

Information med Boras 2001-12-05 30
personal

pa Boras lasarett,

MAVA, M|

Presenterat IC pa Goteborg 2001-11-21 170
regional

konferens

Socialstyrelsen -

Telefonupplysning for

dldre
Information pa Kunskapens 2001-11-16 320
konferens om Hus, Skene

anhorigstdd och
frivilligverksamhet i

Skene

Studiecirkel Anhérig Ulricehamn 2001-11-13 7

300

Information pa Toarps 2001-11-08 25
Aldresikerhets- Férsamlings-

dag i Dalsjofors hem

Presenterat IC pa Vixjo 2001-11-07 100

regional konferens
Socialstyrelsen

— Telefonupplysning
for dldre

Medverkat i Radio 2001-11-06
Sjuhdrads programmet
Konsultbyran
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Studerande

Radiolyssnare
i Sjuhirad

Personal

Pensionirs och
frivilligorg. och
verksamhets-
foretradare

Anhoriga, dldre,
fortroendevalda,
frivilligorg. och
personal.

Oppet for
medborgarna
i kommundelen

Pensionirs och
frivillig-
organisationer
och
verksamhets-
foretradare

Radiolyssnare i
Sjuhdrad



Oppet hus,
Demensféreningen

Information pa
Afasiféreningen i Boras
styrelseméte

Anhorig 300, stormote

Primarvardens
distriktsskoterskor

Informationstraff

Information for
bistandsbedémare i
Boras

Information for
bistdndsbedémare
i Boras

Sjobodagarna

Interjvu i lokalradion,
Radio Sjuhdrad

SPR méanadsméte

Vykort till alla hushall

Information for
studerandei kurs i
palliativ vard
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Sparrehus

Boras
Spinnaren

Parkgardens
dldreboende

Vardcentrum

Dalhem, Dalsjéfors

Boras

Boras

Sjeboklint

Forsamlings-
garden

Boras

Boras,
Bjorkangsgymn.

2001-11-06

2001-11-05

2001-10-15

2001-10-15

2001-10-04

2001-10-03

2001-09-24

2001-09-14

2001-09-13

2001-09-12

2001-09-10

2001-08-29

50-100

35

Ca 100

192

170

85000
hushall

10

Foérenings-
medlemmar

Styrelse-
medlemmar

Aldre,
narstaende,
personal

Sjukskoterskor
i 6ppen hilso-
och sjukvard

Bistands-
bedoémare

Bistands-
bedémare

Medborgare
samt personal
fran kommun-
del Sjébo
Lyssnare i
spridnings-
omradet

SPR-
medlemmar

Studerande pa
vardgymnasiet



Reklamfilm om
Informationscentrum
i lokala TV4

Information och
diskussion om
samverkan med Boras
Besoksverksamhet,
styrelseméte

Anhérig 300,
Ulricehamn

Information pa
mote for familjerna i
ACTION-projektet

Ledningsgruppen,
Aldreomsorgen

Anhdriggrupp

Information for
personal

pa Boras lasarett,
Biblioteket, AVC

Information for
personal

pa Boras Las. Patient-
service, sjukresor,
KAVA

Samverkansrad, Roda
Korset, Ulricehamn

Referensgrupp
Anhérig 300
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Boris,
Duvan

Ekero, Gillstad

Boras
Hogskolan

Namndhuset

Hemma hos
anhorig

Boras Lasarett

Boras Lasarett

Tradet

Solrosens
ildreboende

2001-08-27-
2001-09-09

2001-08-27

2001-08-07

2001-06-15

2001-06-14

2001-06-13

2001-06-11

2001-06-06

2001-06-05

2001-06-05

24

30

25

30

Tittare i
spridnings-
omrade

Styrelse-
medlemmar

Aldre,
narstaende,
personal

Aldre och deras
narstaende

Representanter
fran dldre-
omsorgerna

Anhérig,
nirstaende

Personal

Personal



Anhorigkonferens

Ulricehamns Tidning,
reportage om
Informationscentrum

Sjuhdradsbygdens

Pingstkyrkan,
Ulricehamn

Ulricehamn
m omnejd

Sjuhdrad

Tidning, reportage om

Informationscentrum

KHR-referens-
gruppsmote

Roéda Korset,
kretsmote

Personalmoéte,
Klockarebo

"Harriets klubb”
aldre damer

Information och
diskussion om
samverkan pa
SPF:s distriktsmote

DHR-lokalen,
Ulricehamn

Férsamlings-
garden, Ulrice-
hamn

Kinna
Handikappférening.

hus Ulricehamn

Rangedala
Bygdegard

for styrelseledamoter

i lokala féreningar

Projekt Bro-
bygget, Rehab-
dagcenterpersonal

Information och
diskussion om

Duvan

medverkan med olika

frivilligorg.

2001-05-22

2001-05-17

2001-05-03

2001-04-23

2001-04-18

2001-04-04

2001-04-02

2001-04-19

2001-03-29

2001-03-27

50

20

Ca 100

20

30

75

20

20

Aldre,
narstaende,
personal

Lisare i
spridnings-
omradet

Lasare i
spridnings-
omradet

Representanter
fran handikapp-
féreningar
Medlemmar
Roéda Korset

Personal

Aldre

Styrelse-
ledaméter

Rehab- och
dagcenter-
personal

Representanter
for olika
frivilligorg.
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Oppet hus vid IC for Boras
boende och personal Duvan
samt familjer i
ACTION-projektet och

larmpatrull

Rehabpersonalméte Kaprifolen
Information vid SRF:s Boras
arsmote Spinnaren

Information i kurs om Boras
telefonradgivning Hogskolan

Informerat pa méten
for diakonissor

Informerat pa moten
for praster och
diakonissor

Informerat pa PRO-
mote

Informerat pa méten
for omsorgs-namnden

2001-03-20

2001-03-19

2001-03-07

2001-01-10

2000-2001

2000-2001

2000-2001

2000-2001

45

Ca20

75

aldre och deras
narstiende samt
personal

Rehabpersonal

Medlemmar i
SRF

Studerande

Diakoner

Prister och
diakoner

Medlemmar i
PRO

Politiker och
tjansteman
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Bilaga 5 Forteckning 6ver innehéllsanalysen av telefonloggar

Samtalstyper

Nyckelomraden

Allmint om IC

. Individuell:
- Information
— Rad
- Stod/Aktive
lyssnande
. Blandad:
- Information och
Rad
- Information och
Stod
- Information, Rad
och Stéd
- Rad och Stoéd
. Ateruppringning:
- Frdn den som
ringer
- Fran bemannare

Aldres vardagliga
levnadssituation
Situationen for ildre i
samhillet
Begaran/6nskemal om
aktiviteter och/eller
socialt stod

Sociala rattigheter,
juridiska fragor
Korttidsvard och
avlastning
Boendealternativ,
langsiktig vard och
omsorg

Vérd och omsorg;
hilsoinformation
Vardplanering
Demens

Oro fér sjuka dldre
narstaende

Fragor om anhorigvard
Familjekonflikt
Klagomal

Andra viktiga samtal

Vad handlar IC om?

Vad kan IC gora?
Kommentarer att den
inringande var nojd eller
inte nojd

Begdaran om broschyrer
Begdran om att arbeta vid
IC

Den inringande var
troligen paverkad av
alkohol

Samtal via bildtelefon
Samtal via texttelefon
Samtal fran person som
inte har svenska som
forsta sprak
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Nyckelomraden

Underkategorier

Aldres vardagliga levnadssituation

Att klara sig hemma
Vem kan kontaktas for hjilp & stéd

Situationen for dldre i samhdllet

Férdomsfulla aldersrelaterade attityder
och metoder

”Ingen lyssnar”

Brist pa deltagande/intresserade tjanster

Begdran/onskemdl om aktiviteter och/eller socialt
stod

Aktiviteter

Socialt stod

Stéd vid smartsamma foérluster/dédsfall
Att soka en partner

Sociala rdttigheter, juridiska fragor

Kommunens bidragsregler och
procedurer

Andra ansvariga myndigheter
Behovsbedomning/bistandsbedomning
Langsiktig vard och omsorg

Dagvard for manniskor med demens
Boende och bidrag/férméaner
Hemtjanster

Stadtjanster

Tradgardstjanster

Fardtjanster

Sociala rdttigheter, juridiska fragor (forts)

Larmtjanster, inkl kontakt med personal
Hijalp och anpassning, traning

God man

Parkeringstillstind

Avslag beslut

Olika kostnader

Korttidsvdrd och avlastning

Tillgdngliga alternativ, kostnader
Vem kan kontaktas

Boendealternativ. Iangtidsvdrd

Tillgangligt urval

Privata lagenheter

Privat boende for personer med
sdrskilda behov

Vdrd och omsorg; hdlsoinformation

Vard och omsorgstjanster
Halsorad
Begiran om specialist fotvard
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Vdrdplanering Vad det innebar?
Oro for sjuk dldre néarstiende som
kommer hem

Demens Oro for ildre niarstiende med demens
Tillgangliga tjanster och service

Oro for sjuka dldre ndrstdende Vem kan kontaktas om hjilp
Hur kan vérdsituationen hanteras

Fragor om anhérigvdrd Att vara en anhérigvardare, och orka
med/skota egen familj

Oro for dldre forilder, och som vardar
maken/makan

Tillgangliga tjanster

Familjekonflikt Vad kan goras, samtala om situationen

Klagomal Situationen for dldre i samhillet
Sociala rittigheter, juridiska fragor
Behovsbedémning/bistandsbedémning
Langsiktig vard och omsorg
Hemtjanster

Stadtjanst

Fardtjanst

Vard och omsorgstjanster

Situation for anhoérigvardare
Familjekonflikt

Andra viktiga samtal Urval av olika omstindigheter, begiran
om vad som kan goras

Urval av olika fragor om en mangd
amnen

Olika kommentarer fran den som ringde
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ABSTRACT

The AldreVist Information Centre project for older people and
their families in Sjuhiirad, West Sweden

The project commenced in the Spring of 2001 with national funding as well as
additional funding from the AldreVist Sjuhdrad Research Centre. User repre-
sentatives from local voluntary organisations for care for older people as well
as health and social care professionals have actively participated in the work
of the Information Centre. The purpose of the project has been:

e To increase the quality of everyday life as well as quality of care for
older people and their families by enabling improved access to information
and advice about a range of issues including health and social care issues such
as the range of services and activities available.

e To make an active contribution to reducing social isolation that is pre-
valent amongst housebound older people and their family carers by creating
opportunities for older people and their families to develop social support
networks.

e To make an active contribution to decreasing anxiety and depression
amongst older people and/or their families by offering psychosocial support
as appropriate.

The service has been offered via a ‘multimedial’ approach, consisting of the
choice of a free telephone line open every day of the week between the hours
of two and initially ten o’clock, as well as the use of videophone or web site
with the possibility to send e-mails.

The AldreVist Sjuhirad model for development and evaluation has been
used during all stages of the project. As a result of this user focused approach,
there has been active participation by the key stakeholders groups regarding
the ongoing development and evaluation of the project. Namely, the callers
to the Information Centre as well as the call operators that consisted of both
voluntary as well as professional representatives. The evaluation has explored
to what extent there has been opportunities for all involved to influence the
research process and to have their voices heard. Also, if those involved have
reached an increased awareness and/or understanding about their own situation
and the situation for other groups involved. Third, whether it has enabled the
key groups involved to identify areas for change and finally, to what extent the
project has empowered older people and their families to take action to change
their situation for the better.
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Key elements within the project
include the following:

e Interested volunteers from
local voluntary organisations for
care for older people were recruited
and active working relationships were
fostered with the organisations con-
cerned during the project

e Interested and experienced
personnel in health and social care
for older people were recruited

e Education for the personnel
was developed and implemented by
the project administrator & technical
co-ordinator and was positively eva-
luated by the call operators

e A working policy for the
Information centre making explicit
our ways of working was developed
in co-operation with the project’s
reference and expert groups.

e A user-friendly web site with
information of interest and relevance
for older people and their families was
developed in partnership with a range
of older people who formed a local
user group to advise about the content
and ‘look and feel’ of the website.

e An extensive marketing cam-
paign was carried out which included
a range of media, including a televi-
sion commercial, regular airing on
local radio and a postcard delivered
at two points in time to all households
in Sjuhdrad

Evaluation of the project included
analysis of the telephone logging data
as well as interviews with a number
of consenting callers to the centre.
Interviews were also carried out with
the call operators and focus groups

were carried out with the reference
and expert group members.

An analysis of the telephone log-
ging data during the period from Sep-
tember 2001 to May 2002 revealed
that women phoned more often than
men, half of the callers were family
members and most of the calls lasted
longer than five minutes. The calls
which often began as simple ques-
tions often turned out to be about
questions of a more complex nature
which required active listening on the
part of the call operator.

Key issues of concern- older
people and their families

e The situation of older
people in society
Loneliness
The situation of family
carers

e [Lack of accessible and
user friendly information
and support

e The possibility to call
anonymously

e Direct requests from older
people themselves for a
more active role to be
played by the IC
Information Centre
A service like the IC
is needed

Issues of concern to callers include
the situation for older people in
society in general, problems of social
isolation and ensuing loneliness, the
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situation of family carers and the lack
of accessible and user friendly infor-
mation and support. Most frequently
asked questions have centred upon
welfare rights, requests for social
activities and support, complaints
and concerns about sick and frail
older relatives. .

Ata follow-up interview, involving
arange of consenting callers to the IC,
many participants provided unsolici-
ted positive feedback about the ways
in which they had been treated by the
call operators. The majority conside-
red that they had had the time they felt
they needed and they felt supported
in their situation. Participants also
emphasized the importance of being
able to call anonymously and to speak
with people who had knowledge of
the issues affecting older people and
their families, as well as those who
shared similar personal experiences
to their own. Furthermore, they com-
mented on the importance of there
being a service such as the Informa-
tion Centre. A number of callers also
wanted the Information Centre to play
amore active support role by offering
direct help.

Key issues of concern - staff

e The situation of older
people in society

e Problems of social
1solation

e Lack of accessible infor-
mation and support

The experiences of the staff reflect
the positive responses of the callers
to the IC. In addition they explained
how they were personally affected by
the accounts of some of the callers. In
particular, the intense feelings of iso-
lation expressed by some of the older
people that rang in to the centre. They
also expressed that they have further
developed their skills and know-
ledge. The professional call operators
highlighted the experiences they had
gained of working in partnership with
the voluntary workers. They felt that
this will greatly benefit them in their
everyday work with older people and
their families.

Recommendations

In the light of he views stated by older
people and their families, voluntary
representatives, health and social
care staff, the project group, reference
group and expert group, we would
like to recommend the continuation
and further development of the Infor-
mation Centre. From our results we
recommend that a responsive service
for older people and their families
should be a broad service that:

is readily accessible

is affordable for all users
suits the users’ needs

is well- known locally

is a service based on partner-
ships
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Period of the project

1 January, 2001 — 31 January, 2003

Service open for the public

12 March, 2001 — currently continuing as a service in Mark munici-
pality in Sjuhérad.

Partial financing with support from Government stimulant
resources during 2000 — 2001.

Project leaders: Bengt-Arne Andersson and Lennart Magnusson,
AldreVist Sjuhérad, University College of Boras, Sweden.

Academic lead: Elizabeth Hanson, AldreVist Sjuhirad
Project co-ordinator: Ritva Lidskog
Technical co-ordinator: Kerstin Holm

Contact: Bengt-Arne Andersson
E-mail: bengt-arne.andersson@hb.se
Phone: + 46 70 510 34 79
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AldreVist Sjuhirad

AldreVist Sjuhirad ir ett kompetenscentrum for utveckling och forskning
inom aldreomradet och startade 1999.

Malet for AldreVast Sjuhérad ér att bidra till 6kad livskvalitet, okad vérd-
och omsorgskvalitet och social delaktighet for dldre personer och deras
narstaende genom att:

» Stérka och utveckla samverkansformer 6ver
organisationsgranser
Genomfora utvecklings- och forskningsprojekt med éldre och
deras familjer
Fornya och utveckla metoder och verksamhetsformer i vard
och omsorg for dldre
Sprida AldreVast Sjuhérads forsknings- och
utvecklingsresultat
Bidra till kunskaps- och kompetensutveckling inom
dldreomradet

De som star bakom AldreVist Sjuhirad dr kommunerna Bollebygd, Herr-
ljunga, Mark, Svenljunga, Tranemo och Ulricehamn, Boras Stad, Vistra
Gotalandsregionen samt Hogskolan i Boras. Dessutom stdds verksamheten
av Socialstyrelsen.

Verksamheten bedrivs i nidra samverkan med intresse- och frivilligorgani-
sationer inom dldreomrédet.

AldreVast Sjuhdrad administreras av Hogskolan i Boras och finns dven
lokaliserad 1 hogskolans lokaler.

Las mer om AldreVist Sjuhdrad pa hemsidan www.aldrevast.hb.se. Dar
finns bland annat tidigare utgivna rapporter.

Mer om Hogskolan i Borés finner ni pd www.hb.se
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