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Lotsning, hanvisning och rad
— en telefonjour for dldre
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Sammanfattning

AldreLotsen bestar av en telefonjour som
har 6ppet dygnet runt for vem som helst
som &r 75 ér eller dldre och som bor i de
stadsdelar 1 Goteborg som har anslutit
sig. De dldre kan stilla vilka fragor som
helst. AldreLotsen ger rad, hinvisar eller
lotsar till den instans som kan hjélpa den
dldre. Detta dr kdrnan i verksamhetens
arbete. FoU 1 Vist har utvérderat
verksamheten under drygt ett och ett
halvt &r. Det huvudsakliga syftet med
denna  utvdrderingsstudie  var  att
undersoka nyttan och betydelsen av
AldreLotsen, for sin malgrupp och for de
samverkande organisationerna. Ett
parallellt syfte var att undersoka hAur
projektet arbetade for att uppna sina mal.
Studien utgick fran foljande dvergripande
fragestéllningar:

1. Hur vixte AldreLotsen fram och
hur utvecklades projektet/
verksamheten over tid? Hur arbetar
AldreLotsen? (genomforande-
perspektivet)

2. Vilken betydelse har AldreLotsen
sett ur de dldres perspektiv?

3. Vilken betydelse har AldreLotsen
sett ur ett organisationsperspektiv?

4. I  vilken  utstrickning  har
AldreLotsen uppfyllt sina mal?
(utvdrderingsperspektivet)

Metoden  for  genomforandet — av
utvirderingen har anpassats si att
kunskap av flera olika slag har samlats in.
Insamlingen har skett via personliga
intervjuer, observationer, enkiter till ett
slumpméssigt urval av malgruppen,
granskning av  dokumentation och
uppfoljningar per telefon.

Malet for AldreLotsen var en forbittring
av éldres trygghet. Trygghet definierades
med hjdlp av tre andra begrepp:
tillganglighet, tillforlitlighet och tillit.
Intervju- och enkétsvaren visade hur

anvdndarna och malgruppen upplevde
AldreLotsens paverkan pé deras trygghet
och dess tre komponenter.

Slutsatserna av utvérderingen samman-
fattas med hjélp av nedanstdende punkter
och nyckelord:

Tillgdnglighet: Att utveckla tillging-
ligheten till hjélpen var bade maélet och
metoden som AldreLotsen valde for att
Oka dldre personers upplevelse av
trygghet. 1 genomsnitt har sex eller sju
personer ringt till AldreLotsen varje dag.
Manga av anvédndarna beskrev tillging-
ligheten som en avgoérande faktor for
deras upplevelse av att ha blivit hjilpta av
AldreLotsen. De beskrev sérskilt vikten
av att komma fram till en person som
svarade direkt wutan automatiserade
talsvar, och som kunde ge rad om vart de
skulle vinda sig. Betydelsen av att ha en
verksamhet att vinda sig till oavsett tiden
pa dygnet betonades. Ménga upplevde
svarigheter att komma fram till olika
instanser, sdrskilt inom sjukvarden.
AldreLotsen  6kade  till  exempel
tillgdngligheten  till  sjukvardsupplys-
ningen, vardcentralerna och hem-
sjukvarden men dven ménga andra sorters
verksamheter utanfor varden.
Samverkansavtal skrevs mellan
AldreLotsen och femton verksamheter
dir dessa lovade att ringa till den dldre
personen som de fétt rapport om, vid en
”lotsning”.

Tillforlitlighet: Tillgingligheten maste
vara tillforlitlig for att anvidndaren ska
uppleva trygghet, enligt AldreLotsens
malséttning. Malgruppen var inte alltid
siker pa exakt vad AldreLotsen arbetade
med men sparade dndd numret for de
tillfallen da de trodde att de skulle behdva
hjélp i framtiden. AldreLotsen beskrevs
dven som ett stille att ringa till vid
ensamhet. De édldre upplevde att
AldreLotsen alltid skulle kunna limna
besked, ge ett bra svar eller tala om vart
personen skulle vinda sig. Aven efter att



personen fick hjilp fran AldreLotsen
kvarstod dock relativt ofta problem for
den dldre personen. De kvarstaende
behoven visar bade pd komplexiteten i
dldres behov och pa brister i
valfardssystemets sitt att mota behoven.

Tillit: For att oOka tryggheten hos
personerna i malgruppen ville
AldreLotsen bidra till att minska deras
oro. Tilliten som de dldre kdnde efter
kontakterna med AldreLotsen avspeglade
sig 1 att de flesta var mycket ndjda med
bemotandet och hjédlpen som de hade fatt.
Alla intervjupersoner uppgav att de
troligen skulle ringa tillbaka till
AldreLotsen i framtiden och manga
rekommenderade verksamheten till sina
jamnériga. Négra exempel i
intervjupersonernas  beréttelser  visar
sérskilt tydligt behovet av en verksamhet
som de kan kénna tillit till. Det géller de
personer som tidigare har haft kontakt
med varden eller dldreomsorgen och
blivit besvikna. I dessa fall beskrevs
AldreLotsen som ett sorts moraliskt stod
som fick personen att sdka vard pa nytt.
Flera personer sig AldreLotsen som en
hogre instans dit man kunde ringa och fa
hjdlp att f& sina behov framférda och
lyssnade till.

AldreLotsen bidrog till ett komplext
adaptivt system: Varden och omsorgen
om dldre personer beskrivs som
fragmenterad och svar att dverblicka. For
att minska problemen med sa kallade
”stuprér” och brist pad samordning mellan
organisationerna samlade AldreLotsen
tillgingen till flera olika sorters
verksamheter via en central kontaktpunkt.
Denna  kontaktpunkt utgjordes av
Trygghetsjouren, det vill sdga
dldreomsorgens larmcentral for
Trygghetslarm i  hemmet. Daérifran
kommuniceras de &dldre personernas
behov ut inom ett system. AldreLotsen
har genom uppbyggnaden av sitt néitverk
och anvindandet av redan befintlig
kompetens, skapat en flexibel

organisation som oftast kan anpassa sig
till  den &ldre personens behov.
AldreLotsen #r inte specialiserad, istillet
anvinds de resurser i systemet som krivs
for att ge svar pa frdgorna som
inkommer, allt efter behov. Héri ligger
komplexiteten. Anpassningen
(adaptivitet) bygger pd den lotsande
personalens beddmning av den éldres
unika behov.

AldreLotsen  bdde underlittade och
skapade merarbete for andra: Endast ett
ftal av samtalen till AldreLotsen kan tas
om hand direkt av de som svarar i
telefonen, oftast hinvisas eller lotsas
fragan vidare. Vissa av
samverkansparterna inom AldreLotsen
kan pé detta sétt minska sin arbetsméngd
medan andra far 6kad arbetsmingd, pa
kort sikt. Detta kan ha paverkat graden av
engagemang hos personalen i andra
verksamheter. Analysen av samtalen
visar att sjukvardsupplysningen fyller en
viktig kompletterande roll for att ge rad
och for att lotsa personer vidare till ritt
instans, eftersom de svarar pd alla
sjukvardsfragor. Manga personer som
ringer &r redan “inne i systemet” och har
kontakter med till exempel bistands-
handlaggare eller vérdcentralslékare.
AldreLotsen-samtalen behandlas troligen
inte p& nagot annat sitt 4n andra drenden,
nir de vil tagits Over av en annan
verksamhet.

AldreLotsen och grénser: Utformningen
av  verksamheten innebar  omfor-
handlingar och Overskridanden av
tidigare upprittade organisationsgrinser.
Dessa tydliggjordes som en del i
utvecklandet av projektet. Regelbundna
moten och studiebesok som forlades hos
de olika parterna, gav en utgangspunkt
for diskussioner innan man gemensamt
beslutade hur  AldreLotsen  skulle
genomfdras. AldreLotsen fick enbart
ansvaret for att formedla personens fraga
till ritt verksamhet. AldreLotsen har inte
mojlighet att styra Over hur andra



verksamheter genomfor sina
arbetsuppgifter. Kunskapen som
AldreLotsen samlar in om systemets

brister anses dock  vérdefull av
samverkansparterna.
AldreLotsens  fortroendekapital: — Det

externa arbetet med att bygga upp ett
fortroendekapital och kinnedom om
AldreLotsen har varit viktigt for
organisationens legitimitet. Enké&t- och
telefonuppfoljningssvaren  visade  att
bland de personer i malgruppen som hade
nyttjat ~ AldreLotsens  tjinster  var
fortroendet stort. Kdnnedomen om att
verksamheten funnits naddde en tredjedel
av  malgruppen  efter tva  ars
informationssatsningar. AldreLotsen fick
mycket uppmérksamhet till exempel i
media, bade lokalt och nationellt. De
flesta personer i malgruppen som kéinde
till verksamheten hade dock hort talas om
den via wutskicken av direktreklam.
Avvikelserapporterna gillande lotsningar
var relativt fa. Detta vittnar om att
samarbetet med verksamheterna som
deltog i ndtverket oftast fungerade bra.

Utover slutsatserna redovisar rapporten
utvirderarens konklusioner. Nagra av
dessa giller AldreLotsens nytta for ildre
personer:

e AldreLotsen ger en okad trygghet
for de é&ldre som anvénder
tjdnsterna genom att telefonjouren
underléttar deras kommunikation
med framforallt véarden och
omsorgen, bade i vardagen och vid
sirskilda eller braddskande tillfallen.

e Eftersom flera personer inte sag
nagot alternativ till AldreLotsen
fyller verksamheten delvis en ny
funktion som det saknas likvérdiga
alternativ till, sarskilt nir det géller
informationsbehovet.

e Genom att AldreLotsen inte
begriansar malgruppen for sitt
uppdrag minskar riskerna  att
personer “’faller mellan stolarna” pa
grund av ett alltfér snévt definierat

uppdrag. En kategorisering gors
dnda av vissa personer som mer
behovande dn andra, vid valet
mellan lotsning kontra hanvisning.

Andra kritiska punkter och utvidrderande
konklusioner giller nyttan for
samverkansparterna:

e Mialet att fa till stdnd en fungerande
telefonjour uppnaddes. Det
planerade forebyggande arbetet
omformulerades och fick ett annat
innehall dn det som ursprungligen
planerats.

e Den relativt ldga frekvensen av
samtal har bidragit till en positiv
instillning  till  verksamheten
eftersom det inte har Overlastat
andra instanser.

¢ Den integrering som skedde mellan
samverkansparterna var av
lankande karaktdr vilket innebar
minimal paverkan pa ordinarie
organisationers  arbetssdtt. Om
AldreLotsen avveck-lades skulle
alla nya kontaktvigar upphdra
eftersom dessa styrs av
AldreLotsens samarbetsavtal och
rutiner. AldreLotsen innebér dérfor

en form av langsam, stegvis
fordandring  vilket beddms av
utvirderaren som en

framgéngsfaktor eftersom gréns-
konflikter troligen minimeras pa
detta satt.

Slutligen anges kritiska punkter som har
varit avgorande for verksamheten och
som kommer att vara det dven i
framtiden:

e Det dr viktigt att ta vara pa

kunskapen som samlas genom
statisttken om samtalen som
kommer till AldreLotsen.

Informationen kan vara kéinslig att
iterfora eftersom AldreLotsen inte
har mandat att “komma med
pekpinnar” eller styra andras
verksamheter. Samtidigt dr det
viktigt att bidra till kunskapen om



hur andra verksamheter fungerar,
nir erfarenheter av detta samlas i
AldreLotsen. Om denna kunskap
inte anvédnds forsvinner en chans

till utveckling.
Ett rehabiliterande forhallningssétt
eller empowerment- och

hilsoperspektiv ar viktigt for att
AldreLotsen skall undvika att
overhjilpa de dldre. Utan detta
perspektiv riskerar dldre personer
att bli beroende av verksamheten,
vilket skulle paverka deras

autonomi och sjilvstindighet pa ett
negativt sitt.

Vid en fortsatt spridning av
konceptet och utvidgning av det
geografiska upptagningsomradet &r
det wviktigt att personalen som
arbetar som lotsar har god
lokalkdnnedom.  Fragorna  till
AldreLotsen 4r av sd pass
varierande  karaktdr  att  det
datoriserade informationssystemet
inte ar tillrackligt for att kunna hitta
alla svar.

fRebecka Arman ar leg. sjukskdterska, projektassistent vid FoU i Vast/GR \
och doktorand pa Handelshdgskolan vid Goteborgs universitet.

Den fullstdndiga rapporten kan bestéllas och ldsas via: www.fouivast.com
under “Publicerat” eller via: Piaa Stenbéck, telefon 031 335 51 84, e-post

fou@grkom.se

\

)




