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Forord

Jag vill borja med att rikta ett stort och 6dmjukt tack till alla er som har stott mig under
uppsatsens resa. Sarskilt tack till
e Jenny Strandhag, som har gjort det mdjligt for mig att studera verksamheten pé
enheten Férdtjénsttillstdnd serviceresor som hon &r chef over,
e Alla respondenter pa enheten Férdtjénsttillstdnd serviceresor som vid sidan av sina
ordinarie arbetsuppgifter vénligt stillde upp pé mina intervjuer, samt till
e Iwona Sobis, min handledare pad Goéteborgs universitet, som genom sitt goda och
vardefulla mentorskap ledde mig i mal med att f4 uppsatsen bade vetenskaplig och

praktiskt anvindbar.

Goteborg, den 08 december 2019

Emina Hubjer



1. Introduktion

Genom Trafikkontoret erbjuder Goteborgs kommun sina medborgare en héllbar rorlighet i
staden dér de verkar, vistas och méts i. Pa Trafikkontoret jobbar cirka 420 medarbetare pé
tolv olika avdelningar, av vilka en dr enheten Férdtjansttillstiand serviceresor, som utreder
ritten till fardtjénst, riksfardtjénst enligt lagstiftning och Goteborgs stads riktlinjer samt resor
till och fran dagliga verksamheter. Fardtjansttillstand ges till sdkande medborgare som har
svart att resa pa egen hand, d& kommunen maste gora det mojligt for alla medborgare att
kunna aktivt delta i samhéllet. Resan skall primért ske med kollektivtrafiken, men om det
behovs anpassade fordon da kan medborgaren med funktionsnedsdttning ges ratt till
subventionerad resa i personbil, rullstolsbil, rullstolsbuss eller flexlinjebuss (Goteborgs stad u.

a.a).

I de flesta anstéllningar forekommer situationer som kan vara svarare att hantera dn andra. Att
fa ett negativt besked (som t.ex. nir sokande inte har fatt tillstdnd att resa med kommunal
fardtjanst) kan vara svart for mottagaren, men dven for personen som framfor beskedet, vilket
oftast dr den beslutsfattande tjinstemannen. Tjdnstemannen har lagen och riktlinjer till sitt
stdd, men maste ocksa forlita sig pa sina egna, individuella beddmningar. Forutsittningarna
for att fatta korrekt beslut dr olika och ofta beroende av de s6kandes psykiska och fysiska
svarigheter. Handldggare pa fardtjdnsten meddelar dagligen svara besked till sokande
folkbokforda 1 Goteborgs stad. For att fa fardtjansttillstdnd beviljat krévs en
funktionsnedséttning som "inte endast ar tillfallig". Utifran réttspraxis beddms en
funktionsnedséttning inte endast vara tillféllig om den har en varaktighet om minst tre

manader.

7 8§ 1 Lag (1997:736) om fardtjdnst anger att fardtjansttillstand skall ges till de som pa grund
av funktionshinder (som inte endast dr tillfalligt) har vdsentliga svérigheter att forflytta sig pa
egen hand eller att resa med allmdnna kommunikationer. Vad som anses vara tillfalligt

framkommer inte i lagen.

Goteborgs stad gor sin tolkning och faststiller i sina riktlinjer:

”Vért mal &r den goda resan till ett friare liv. Vi finns for att ge géteborgare med

funktionsnedséttning mdjlighet att kunna resa och leva ett aktivt liv av god kvalitet. Vi utreder



ritten till fardtjénst och riksférdtjénst enligt lagstiftningen och Goteborgs Stads riktlinjer”
(Goteborgs stad, u.a.a).

Férdtjansten spelar en stor vikt for dessa personer som inte kan ta sig dit de vill pa egen hand.
Att gé pé bio eller trdffa sina vinner kan paverka deras livskvalitet positivt. Personer med
funktionsnedséttning ska vara delaktiga i samhéllslivet och kunna leva ett sjalvstindigt liv.
Darfor finner jag dilemman som beslutande tjdnstemén stélls infor som vildigt intressanta och
viktiga att undersoka och gora transparenta for samhéillet. Att fatta ett negativt beslut kan
begrinsa individen med funktionsnedséttning i utévningen av individens grundldggande
ménskliga rattigheter som jamlikhet (likabehandling) och frihet. Tjanstemannen &r a ena sidan
bunden av lagar och riktlinjer att fatta ett visst beslut, men a andra sidan har tjdnstemannen
kéinslor och begriansningar som paverkar beslutet. Svara beslut ar alltid svéra, oavsett

erfarenhet och kunskap som en tjdnsteman besitter.

Stodet till personer med funktionsnedséttning skall utformas pa det sittet att de skall ha
mdjlighet att kunna leva och rora sig i staden som andra, ha valfrihet, sjdlvbestimmande och
integritet. Att inkludera personer med olika fysiska och psykiska funktionedsattningar &r
avgorande for det svenska samhillet (FN:s konvention for personer med funktionsnedséttning
i Sverige, 2017). Ratt till fardtjanst underlattar malgruppens delaktighet. Det dr av stor vikt att
kommuner erbjuder insatser och agerar aktivt for personer med olika fysiska och psykiska

funktionsnedséattningar.

1.1 Problemformulering, syfte och forskningsfragor

Lagen dr ganska vag och saknar detaljer om hur fardtjédnsten ska utformas.

”Av forarbetena och réttspraxis framgar endast att lagen ska bidra till en tillfredsstéllande
trafikforsorjning ocksa for funktionshindrade samt att den som ansvarar for fardtjansten ar
skyldig att tillse att den tjanst som tillhandalshalls 4r utformad sa att den pa ett lampligt sétt
fyller uppgiften att utgora transportmedel for den personkrets som é&r berattigad till fardtjanst”

(SKL Kommentus Media AB, 2012, s. 15).

En del personer med funktionsnedsittningar hamnar utanfor lagstiftningsramar och dven om
de har vdsentliga svarigheter att rora sig fysiskt i samhéllet kan det vara sé att de inte har ratt

till stod fran kommunen. Eftersom beslutsprocessen ar otydlig faller det pa beslutsfattande



tjdnstemannen att virdera behovet utifran ldkarintyget, den s6kandes beréttelse och eget
omdome. Svara situationer tar flera veckor for utredningar och kan forlénga véntetiden for

beslut, vilket skapar utrymme for de sokandes tillfalliga utanforskap fran samhaéllet.

Syftet med denna studie &r att beskriva och forklara hur tjanstemadn som
fardtjansttillstindshandldggare hanterar svara situationer vid beslutsfattande samt att
tydliggdra processen for allminheten. Vissa medborgare i malgruppen drabbas hart av att
deras forutsittningar inte exakt passar in i lagstiftningens ramar och i de fallen &r det sérskilt
viktigt med transparens i tjanstemannens beslutsfattande for att kunna forsta ett avslag pa

ansokan om fardtjanst och ddrmed kénna sig sakligt bemott av den kommunala forvaltningen.
For att uppfylla syftet med uppsatsen stéller jag tre fragor:

e Vad tycker fardtjansttillstindshanlédggaren om lagstiftningen, de kommunala
riktlinjerna och de interna policydokumenten som reglerar fardtjansten?

e Hur gar fardtjansttillstindshandldggarna tillviga nir de fattar beslut om tilldelning av
fardtjanst ndr situationen uppfattas som svar?

e Vilka konsekvenser ger fardtjansttillstindshandlaggarnas negativa beslut (avslag) pa

fardtjdnstakande?

Studien behandlar enbart svarare beslut pa Trafikkontorets enhet Férdtjénsttillstdnd
serviceresor som har i uppgift att fatta beslut om vem som har ritt till allmént finansierad
fardtjanst som lagenligt forvaltas av Goteborgs stad. Studien utgar fran medarbetarnas
(fardtjansttillstdndshandléggarnas) perspektiv. Myndighetsutovningens malgrupp ar
framforallt 4ldre kommuninvénare i Goteborgs stad som enligt lagen (1997:736) om
fardtjdnst ansoker om sirskilt ordnade transporter pa grund av funktionsnedséttning som
hindrar dem att forflytta sig fritt i samhéllet. Ans6kningshandlingarna kan for vissa i
malgruppen vara svarare att tolka och fylla i, och ansokningsforfarandet kraver dartill intyg
dven fran tredje part, till exempel ldkare. Ofullstindiga ansdkningshandlingar gér det omojligt
for fardtjansttillstindshandléggare att ge fardtjansttillstind om saklig grund inte har bevisats,
men det blir lika svart att besluta om avslag eftersom det oftast ror sig om numera skora
individer, som tidigare jobbade, betalade till det allménna och byggde upp den vélfirden som

vi har idag. Det dr mycket intressant att fa veta hur den svaga gruppen blir bemétts av



fardtjansttillstindshandldggaren och i synnerhet av den kommunala férdtjinsten enligt
handldggarna sjdlva. Malgruppen som ansoker om férdtjénst &r ocksa mangfacetterad utifran
socio-ekonomiska, geografiska och andra aspekter och individer ingdende i denna grupp har

ofta begriansade mojligheter att hdavda sin rétt i samhaéllet.

Min framsta drivkraft r att jag bedomer att Amnet dr intressant att undersoka eftersom det
berdr ménga personer med olika fysiska och psykiska funktionsnedsittningar, i Géteborg som
i landet i stort. Fardtjidnsten spelar en viktig roll for dessa individer som inte kan ta sig dit de

vill pa egen hand.

1.2 Disposition

Studien borjar med en inledning om den undersokta enheten Féardtjansttillstdnd serviceresor
for att vidare beskriva problemet, syftet, fragestillningen och avgransningen. I kapitlet 2
presenteras tidigare forskning for att 6ka ldsarens forstaelse om problemet. Efter detta
beskrivs teorier som stddjer uppsatsens problemformulering, syfte och fragestillning. Sedan
presenteras uppsatsens metod, som ir kvalitativ studie. I kapitel 4 presenteras empiriska
resultat. Dérefter besvaras forskningsfragor samt diskuteras studiens empiriska resultat med

hjélp av valda teorier, egna reflektioner och dras slutsatser fran denna studie.

2. Tidigare forskning

For att genomfora denna undersokning liste jag empiriska studier som presenterar, analyserar
och diskuterar beslut, beslutsprocesser, beslutsmodeller, beslutskonsekvenser och faktorer
som paverkar beslut. For att kunna hitta liknade undersokningar anvédnde jag mig av sdkord
som “beslut”, ”beslutsprocess”, ’svéra situationer i beslutsprocesser” och “materialinsamling
infor beslutfattande”. Eftersom svenska svaren var begriansade gjorde jag ocksa samma
s0kning med motsvarande engelska uttryck. Jag sokte artiklar pa Goteborgs
universitetsbibliotek, Goteborgs stadsbibliotek och samt pd webben. Jag gjorde sokningar
efter bade kvalitativa och kvantitativa studier eftersom min uppfattning &r att bada typer av
studier dr relevanta for min undersékning. Det visade sig att beslutsprocessen var vil

undersokt bade nationellt och internationellt, men att studier som handlade om ”svara

situationer i beslutsprocessen” var i princip obefintliga. Emellertid valde jag relevant tidigare



forskning och sorterade killorna efter olika teman som &terspeglades i studiernas innehall;

enligt nedan.

2.1 Modellbaserat beslutsfattande

Beslutsprocesser i organisationer kan ofta forbattras genom att géra dem mer strikta och
analytiska genom tillampning av kvantitativ och kvalitativ modellering. I forskningsvirlden
finns méanga studier som handlar om tillimpning av modeller vid beslutfattande. Luoma
(2016) lyfter fram tva typer av beslut dir modellering av beslutsprocessen kan tillimpas och
ge positiva resultat: rutinméssiga beslut (rutinbeslut) och beslut som dmnar att 16sa
véldefinierade problem (problemlosning). Generellt har man dock begransad forstielse av
nyttan med modellbaserat beslutsfattande, som ibland kan ha negativa konsekvenser da strikta
regler 1 forenklade modeller kan forsumma tidvis valdigt viktiga mjuka parametrar.
Forfattaren undersoker processer for modellbaserat beslutsfattande och forklarar hur dessa
kan forbittra eller forsdmra kvalitén pa beslut som fattas. Luoma har beteendeperspektiv i sin
studie och visar hur man med hjélp av modeller vid beslutsfattande kan utnyttja
beslutsfattarresurser pa ett mer effektivt sétt och forbattra organisationens prestationsforméga

(s. 816).

Burns, Rathwel och Thomas (1987) behandlar distribuerat beslutsfattande (Distributed
Decision Making) i sin studie dér de forfattarteamet skapar en modell 6ver en beslutsprocess.
Denna modell skall anvéndas som underlag till ett datorsystem som stddjer beslutsprocessen
bestaende av flera delbeslut och skicka meddelanden mellan ett antal (med-)beslutande
instanser (beslutsfattare). Modellen utvecklas fran faktiska behov som en organisation dir
beslut fattas i grupp har. Med hjilp av det verktyget (de skapade en prototyp) kan
distribuerade beslut fattas progressivt, steg for steg, ofta i politikstyrda organisation dir
kommunikationen &r viktig och dér beslut ibland kriaver konsensus. I beslutsmodellen syns ett
tydligt samband mellan organisationsstruktur och verksamhetsprocesser och man tar sérskild

hinsyn till potentiella konflikter som kan uppsta mellan beslutsfattare i gruppen (s. 121).

2.2 Evidensbaserat beslutsfattande

Stonebraker och Howard (2018) lyfter fram evidensbaserat beslutsfattande i sin studie. Deras
kvalitativa undersokning hade for syfte att beskriva hur ett sadant beslutsfattande gar till. De

menar att informationen som ar insamlad som underlag till beslut har avgdrande betydelse for



beslutets kvalitet. Bara valforankrade beslut, styrkta med nodvéandigt beldgg, anses vara
positiva. Beslut utan nédvéndiga bevis dr godtyckliga och har negativ konnotation. Forskarna
papekar att evidensbaserat beslutsfattande (Evidence-Based Decision Making) har sina rotter i
evidensbaserad medicin (EBM). Principer baserar sig pa beslutsfattarens formaga att hitta,
kritiskt granska och korrekt tillampa tillgdngligt informationsunderlag for att i praktiken fatta
korrekta beslut. Att fa tag pa anvdndbara bevis i kombination med kritiskt tinkande &r

avgorande (s.113-114).

Shoemaker, Kazley och White (2010) har fokus pa beslutsprocessen utifran evidensbaserad
design (EBD), pé kriterier som anvinds for att fatta beslut, samt pa hur ledarstilen kan
paverka beslutsprocessen. Deras blandade, bade kvalitativa och kvantitativa studie soker svar
pa ett antal fragor och finner att beslutsprocessen som i alla faser bygger pa evidensbaserad
design ger bra resultat, att misslyckande med att mdta endast ett av flera kriterier for beslut
ifrdgasitter beslutet i dess helhet, och att evidensbaserat arbetssitt gynnar den

transformerande ledarstilen (transformational leadership style) (s. 60—69).

Denvall (2008) diskuterar ocksa begreppet evidensbaserat beslutsfattande. Hans studie
grundar sig pa James D Thompsons studie frdn 1967 ’Organizations in action” och foreslar att
socialt arbete utformat efter bevis (evidens) forvéntas vara mer rationellt och mindre
auktoritért, samt bygga pa vetenskaplig kunskap, respekt och etik. Det visar sig att lagar,
riktlinjer och t.ex. formuldr som behdvs for att styra arbetet skapar motséttningar i
beslutsprocessen och ldmnar mindre utrymme for beslutsfattarens egna erfarenheter och

uppfattningar 6ver vad som &r bést for kunden (brukaren, vardtagaren) (s. 31).

2.3 Prioriteringar i beslutfattande

Worlén (2010) skriver i sin studie om erfarenheter av prioriteringar i socialtjdnsten. Studiens
respondenter bestar av tjanstemén och politiker i sex svenska kommuner. Med prioriteringar
avses pa vilket sitt resurser fordelas mellan olika klientgrupper samt vilka klientgrupper som
dmnas fa ta del av resurser 1 forsta hand. Att prioritera innebér att rangordna” eller att sitta
fore”. Forfattaren tar nytta av erfarenheter av prioriteringar i socialtjanstens verksamhet och
forespréakar att prioriteringsbeslut i offentlig sektor bor vara tydliga for medborgarna, samt
innehélla vilavgriansade alternativ som beslutsfattarna skall stéllas infor, i synnerhet nar

resurser dr begransade och maste anvindas sparsamt. Studien bygger pa ett enkdtmaterial



riktat till tjinstemén och politiker inom socialtjénsten i sex svenska kommuner (s. 40).
Woérlén (2010) pavisar att prioriteringar i beslutsfattande beror framforallt pa varierande
behov hos en klientgrupp och inte pa resursutbudet som i offentliga organisationer vanligtvis
ar stabilt. Fordndrat behov skapar i sin tur variationer i beslut och kraver prioriteringar, vilka

kan vara svara att anpassa till tillgédngliga verktyg och gillande modeller (s. 31).

Peate et al. (2012) skriver ocksa om prioriteringsbeslut men malgruppen ér unga kvinnor med
nyligen diagnosticerat brostcancer i tidigt stadium. Beslutet &r svért och potentiellt livsviktigt
och patienterna erbjuds att anvénda sig av ett beslutsstod — att fa information om mdjligheter
att behalla fertilitet innan kemoterapi pabdrjas — for att fatta beslut av god kvalitet. Syftet med
beslutsstddet &r att gora ritt prioritering och undvika konflikt vid beslutsfattande, 6ka
kunskap, minska anger och dka tillfredsstéllelse efter beslut om fertilitetsrelaterade
behandlingar. Resultatet visar att beslutsstodet har paverkat alla de nimnda parametrarna

positivt (s. 1054).

2.4 Konsekvenser av beslutsprocessen

Ito, Fujimura & Tamiya (2012) har undersokt konsekvenserna av forandrad
organisationskultur vid foretagskonsolideringar (vid uppkdp eller sammanslagning).
Utgangspunkten har varit att skillnaden i organisationskultur dr huvudorsaken till
misslyckanden med att uppna teoretiskt mojliga synergieffekter. Forfattarna har analyserat
foretagsinterna data fran ett fusionerat bolag, undersokt kundernas kvalitetsbetyg och foljt upp
detta med intervjuer. Studien har grundat sig pa organisationskultur, virderingar, antagande
och kulturell troghet (s.162) och fokus har varit pa assimilationen av den mindre effektiva
foretagskulturen i den som &dr mer effektiv, s.k. kvalitetskultur. De kom fram till att det &r
huvudsak tva faktorer som paverkar utfallet: ju storre grad av kulturell assimilering och ju
djupare i organisationslagren kulturassimilationen stracker sig, desto storre effektiviteten i

organisatoriskt beslutsfattande (s. 175).

Godwin (2012) skriver om en annan typ av konsekvens i sin studie. Han utgar fran att en
organisationsforméga att uppnd konkurrensfordelar pa marknaden &r beroende av att
affarsbesluten genererar dmsesidig nytta och dir verksamheten dr bade lonsam och
funktionell. Styrkan ser han hos beslutsfattaren som har forstielse for moralisk forestdllning

(’moral imagination™), dvs. som efter att ha forestéllt sig alla mdjliga konsekvenser av sitt
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handlande fattar rétt, moraliskt beslut. Forfattaren gor en empirisk undersokning med 180
respondenter som utovar moralisk forestillning, forestéller sig en rad mdjliga beslut och dess
konsekvenser, och fattar till slut 6msesidigt fordelaktiga beslut (s. 245). Utfallet visar att
tillimpningen av moralisk forestillning skapar ett 0msesidigt fordelaktigt resultat och

blottldgger beslutsprocesser som leder till moraliskt felaktiga val (Godwin, 2012, s. 258).

Janssen, van der Voort och Wahyudi (2017) undersdker hur stora data (big data, mycket stora
dataméngder som kraver speciella metoder for analys) kan komma till anvandning vid
beslutsfattande. Forskarna identifierar faktorer som paverkar beslutsfattandet baserat pa stora
data (s. 338). Sedan samlar de in data fran olika kéllor och analyserar datakedjan med hjilp av
olika teorier om faktorerna (beslutsfattare, datainsamling och bearbetning) som paverkar
beslutskvalitet (s. 340). Kéllor till stora data varierar och har olika egenskaper som paverkar
hur data analyseras och anvinds i beslutsprocessen (s. 345). Utan digitala
informationshanteringssystem och analytiska processer ar det svart att ha nytta av dem, men
nér stora data (frén olika datakallor) sétts i kontext visar det sig att det finns en enorm

potential i att anvinda stora data som underlag till beslut.

Cawthon (2011) har undersokt 372 larares rekommendationer for hur beddmning av
horselskadade studenter skall ga till i olika skoldmnen (matematik eller sprik), med vilket
betygsskala, och hur man skall kommunicera med dem (teckensprak eller en blandning av tal
och tecken) (s. 4). Horselskadade studenter dr en minoritet i samhillet som har olika utvecklat
sprak och olika nivaer av utbildning, men lika rtt till utbildning som alla andra. Resultatet av
studien visar att lararna dr timligen eniga om séttet pa vilket man skall kommunicera med de
horselskadade studenterna, men att de ger helt olika rekommendationer for hur man skall
betygsitta studenterna i de olika skoldmnena samt vilken betygsskala som skall gélla.
Faktorer som péaverkar lidrarnas beslut 4r manga och komplexa, svéra att alla ta med i
beddmningen, dvs. beslutsfattandet. Lararna véljer subjektivt ett fatal faktorer relevanta for att
fatta sitt beslut och konsekvenserna for studenterna styrs av slumpen (vilken larare de skall
betygsittas av), vilket forsitter dem i ojdmlik situation. Som ett exempel borde problem med
horsel inte paverka matematikinldrningen, men lérarna &r oense (Cawthon, 2011, s. 116-117).

Nar faktorer 1 beslutsprocessen dr komplexa blir det svart att fatta tillforlitliga beslut.
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Sundblom och Dryver (2013) lyfter fram nackdelar i beslutsprocessen pa akuten. 5—10
procent av de diagnoser som stills pa akuten &r felaktiga. Sddana fel 1 beslutsfattande kan
orsaka allvarliga konsekvenser for patienter. Felen kan kategoriseras som orsakade av
bristfillig kunskap, orsakade av otillracklig informationshdmtning eller orsakade av felaktig
informationstolkning. En annan orsak till detta kan vara att ldkare fastnar for tidigt i en
diagnostisk hypotes utan att dverviga alternativa hypoteser som ar forenliga med den

insamlade informationen.

2.5 Att argumentera beslut

Rogova & Yager (2016) beskriver hur man med argument kan fatta beslut dven da
beslutsunderlaget ar av dalig kvalitet och nir beslutsprocessen blir komplicerad och osiker.
Studien foreslar en enhetlig ram for hur man skall bestimma vad som éar trovardigt och hur
man 1 beslutsprocessen skall anvédnda ett intuitionsbaserat tillvigagangssitt. Studien foreslar
en anpassning av gyllene regeln for beslutsfattande baserat pa antaganden: att du gor mot
andra som du sjélv vill bli behandlad. Ramen anvinds for att 16sa problem vid beslutsfattande
nir underlaget dr oordnat och ej tillforlitligt, da beslutsfattare méste subjektivt fatta beslut
baserat pa antingen optimism eller pessimism. Metoden har hittills anvénts i flera doméner t
ex lagforing och utbildning, samt vid beddmningssituationer som ett verktyg for

beslutsfattande (s. 1).

2.6 Beteende och informationstillganglighet i beslutsprocesser

Senter & Wedell (1999) var intresserade av att empiriskt bevisa "hypotesen om den adaptiva
beslutsfattaren", eng. adaptive decision maker hypothesis. Om man vid komplexa beslut har
flera beslutskriterier och presenterar alternativen efter de kriterierna ger det fordelar vid
beslutsfattandet dd alternativen jamfors tidigt m a p ett visst kriterium, déliga alternativ
diskvalificeras och beslutet stegvis forenklas. Genom att i fyra experiment manipulera
ordningen i vilken information (kriterier) presenteras for beslutsfattarna och sedan folja deras
beslutsmonster (strategier) lyckas forfattarna bevisa att presentation av alternativen efter
kriterier resulterar i hogre noggrannhet och reducerade beslutstider. Dock visar resultaten
ocksé att beslutsfattare inte alltid kan anpassa sig genom att vélja olika strategier, utan istéllet
hittar sdtt att genomfora samma strategi under olika begrénsningar, vilket kraver stor mental

flexibilitet (s. 445).
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Platzer, Broder & Heck (2013) skriver dock om situationer dé beslutsfattare saknar
information, kanske bade om virdet av de olika beslutsalternativen och om beslutskriterier.
Da forlitar sig beslutsfattaren pa signaler som &r probabilistiskt relaterade till kriterierna.
Forskarna undersoker hur tillgingligheten av information i minnet paverkar vilken
beslutsstrategi man ska anvénda, men ocksa vilka kognitiva processer ligger bakom beslutet.
Resultatet fran forfattarnas kvalitativa studie visar att manniskor anvinder olika
beslutsstrategier, beroende pa giltigheten av lattillgédnglig information. Om den tillgéngliga
informationen &r giltig slutar man att soka mer information och bestimmer sig for den som ar

enkel och mest heuristisk (Platzer, Broder och Heck, 2013, s. 595).

2.7 Ostrukturerade beslutsprocesser

Mintzberg, Raisinghani och Théorét (1976) undersoker hur organisationer gor for att fatta
“ostrukturerade”, strategiska beslut. I sin faltstudie av 25 strategiska beslutsprocesser
(understodd av relaterad litteratur) visar de att det finns en grundldggande struktur dven for
dessa “ostrukturerade" beslutsprocesser, som de forsoker forklara med 12 element: 3 centrala
faser, 3 stodjande rutiner och 6 dynamiska faktorer. De skapar en modell dér strategiska
beslut kan fattas med stod av 7 olika floden. Forskare av administrativa processer har dock
sdllan uppmairksammat strategiska beslutsprocesser och foredrar istillet att koncentrera sig pa
rutinméissiga operativa beslut som dr mer tillgidngliga for exakt beskrivning och kvantitativ

analys (s. 247).

Denna brist pa forskning om strategiska beslutsprocesser och omojlighet att hitta tidigare
studier relevanta for mina forskningsfragor har lett mig till att anvinda teorier om
lamplighetslogik, konsekvenslogik och grisrotsbyrékrater. Dessa teorier ensamma ar
tillrackligt effektiva som forskningsverktyg for att 16sa gatan om beslutsfattande i svara
situationer. Thop med empirisk information erbjuder teorierna om lamplighetslogik och
konsekvenslogik ett utomordentligt underlag for kvalificerade svar pé de stillda
forskningsfragorna. Fardtjinsttillstdindshandlédggarnas hantering av lagstiftningen behandlas
av lamplighetslogiken, medan agerandet efter kidnslor och kulturella betingelser (t.ex.
beteende vid avslag) mycket fortraffligt hanteras av konsekvenslogiken. Teorin om
grasrotsbyrakrater avrundar helheten genom att forklara hur tjinstemannen resonerar kring sin

roll 1 det svara beslutsfattandet.
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3 Teorier

Aktuella teorier som anvénds 1 detta arbete har for avsikt att beskriva och forklara hur
tjdnstemin (som handliaggare av fardtjénsttillstand) hanterar svara situationer i
beslutsfattandet och att tydliggdra detta for allmidnheten. Vissa medborgare i mélgruppen
drabbas hart av att deras forutsittningar inte exakt passar in 1 lagstiftningens ramar. I de fallen
tycks transparens i tjinsteménnens beslutsfattande vara hjialpsam for att forsta avslag pa

ansokan om fardtjanst.

For att forklara beslutsprocessen utgick jag fran foljande tre teorier:

e Teori om konsekvenslogik (March och Olsen, 1989),
e Teori om lamplighetslogik (March och Olsen, 1989), samt
e Teori om grésrotsbyrakrater (Lipsky, 2010).

Anledningen till att jag valde dessa teorier var framforallt min forhoppning om att de kunde
stddja min analys av empiriska data och forklara fardtjinsttillstindshandlaggarnas
beteendemdnster i deras vardagliga beslutsfattande om féardtjanst for mianniskor med olika

funktionsnedséttningar.

Teori om grdsrotsbyrakrater anvindes 1 denna uppsats som stdd till att organisera

presentation av empiriska resultat och sedan diskutera resultatet 1 teoretiska termer.

Nedan presenteras forst ldmplighets- och konsekvenslogik, teorier framtagna av March och
Olsen (1989), som kan forklara resonemanget bakom beslutsfattande i faktiska situationer.

Efterét presenterar jag Lipskys teori om grisrotsbyrakrater.

3.1. March och Olsen om lamplighetslogik

Lamplighetslogiken hjélper att forklara hur méansklig handling kan tolkas. Handling, inklusive
politiska beslut, styrs av regler for vad som ar ldmpligt eller foredomligt beteende inom
organisationer. Limplighetsregler omfattar bade kognitiva och normativa komponenter som

anviands i beslutsfattande- och andra processer eftersom de ar naturliga, rattmitiga, forvéntade
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och legitima. Beslutsfattare forsoker uppfylla de skyldigheter som ingér i deras roll och agerar
enligt praxis och forvéntningar som finns inom organisationen. Beroende av kollektivet gor

de vad de anser vara ldmpligt i en viss typ av situation (March och Olsen, 2013, s. 2).

Att agera pa ett lampligt sétt betyder att folja organisationens praxis baserat pd 0msesidiga
och ofta tysta forestidllningar om vad som &r sant, rimligt, naturligt, ritt och bra. Att skapa
identiteter, situationer och regler for hur man skall bete sig kan grundas pa erfarenhet,
expertkunskaper eller helt enkelt fingertoppskénsla. Identitetsskapande kan ocksé vara baserat
pa rollférvintningar, ldmpliga attityder, beteende, kdnslor och preferenser som ar nédvéandiga
for att vara medborgare eller tjansteman och nédvindig att utféra en uppgift (March och

Olsen, 2013, s. 3).

Att anpassa en regel till en situation dr en vning i att etablera lamplighet, ddr ménga olika
regler skall provas om de passar mot den givna situationen. Nér det finns fler relevanta regler
kan det uppsté problem i tolkningen vilken av de dr mer tillimplig i fallet, d& alla inte kan
vara lika mycket tillampliga. Regler har da potentiellt flera typer av konsekvenser; men det
kan vara svart att sdga exakt hur regler manifesterar sig, eftersom deras effekter inte ar
isolerade. Regler paverkar beteende och gor vissa handlingar mer troliga &n andra. Regler
okar kapaciteten att kunna fatta beslut och okar effektiviteten, forméagan att 16sa problem och

producera tjanster (March och Olsen, 2013, s. 5).

March och Olsen (1989) beskriver politiskt handlande utifran lamplighetslogik. De visar hur
man kan minska osédkerheten i komplicerade beslutsmiljéer genom att institutionalisera beslut
genom regler. Utgangpunkten dr antagandet att organisationer, inbegripet politiska
institutioner, foljer uppsatta regler. Med standardiserade beslutsmonster kan man darmed
undvika tidskrdvande analyser och oldmplig maktutovning. Regler sétts upp antingen av
ledarskapet top-down eller av beslutsfattarna sjilva genom att tolka behovet genom erfarenhet
(sociala kontakter) eller utbildning. Regler begrinsar beslutsfattarens beteende och kan
innefatta rutiner, procedurer, konventioner, roller, strategier, organisationsformer och tekniker
(s. 24). Forfattarna skriver dock att ménskligt beteende naturligt paverkas av kultur, sociala
normer och ibland av egenintresse, och beslutsfattarens agerande kan paverkas. For att minska
beroendet av individuella aktdrer och yttre paverkan dr rutiner 1ampliga att anvénda.
Institutionella rutiner tenderar att foljas &ven nir de gar emot individens eller andras, till och

med legitima intressen. Rutiner uppfattas som kontrakt mellan den delegerande beslutsdgaren
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(chefen) och den underordnade beslutsfattaren, som dé behandlas i 6verensstimmelse med
det. Regler ér lika anvéndbara for att motverka altruism (omotiverad solidaritet med dem som
beslut paverkar) och reciprocitet (otillborligt tjansteutbyte, korruption) (March & Olsen,
1989, s. 25). Forfattarna foreslar en teori for hur politiken samspelar, fordndras och
uppratthélls i relation till omgivningen och identifierar tre motsatta idéer som péverkar
politiska institutioner: att politiskt liv bestdms av gillande regler och organisationsformer; att
politiska aktorer, tankar och preferenser paverkas av rddande realiteter och intressen; samt att
politisk stabilitet och fordndring beror av historiska omsténdigheter (March & Olsen, 1989, s.
152). De visar hur politiken vilar pa ldmplighetslogiken och presenterar politiska institutioner
som samlingar av regler och rutiner som bestdmmer vilka beslut &r 1dmpliga i olika roller och
situationer. Aven om regler saknas for ett visst drende anvinder man limplighetslogiken for
att associera det med situationer for vilka regler redan finns. Nér reglerna &r oklara utvecklas
de utan forsok till beslut med rationell konsekvensanalys. P& det séttet uppritthalls ordning,
stabilitet och forutsdgbarhet & ena sidan, samt flexibilitet och anpassningsbarhet 4 andra sidan

(s.153).

3.2. March och Olsen om konsekvenslogik

Forutom om ldmplighetslogik talar March och Olsen (1989) ocksa om konsekvenslogik, som
ar varandras kontraster. Beteenden drivs ocksé av sympatier och férvantningar om att man
skall agera pa ett visst sitt. Konsekvenslogiken innebér att man i den man det ar mojligt
forsoker astadkomma ett resultat som drivs av beslutsfattarens subjektiva dnskemal. En
fornuftig person ar den som ar "i kontakt med verkligheten"; en som uppritthiller sambandet
mellan sitt beteende, sitt agerande och realistiska forvintningar om sitt agerandes

konsekvenser (s. 153).

Enligt konsekvenslogiken dr beteendet beroende av konsekvenser som skapas av ett visst
personligt val av den beslutande individen som agerar pé eget bevag (willfully), men i enlighet
med omgivningens forvintningar. Konsekvenslogiskt beteende forklaras med
rationalitetslogiken. Pa fragan "Varfor har du gjort sd?” blir svaret befogat: "Jag gjorde det
eftersom jag forvdintade mig att fd konsekvenser som jag vdrdesdtter”. Konsekvenslogik och
lamplighetslogik behdver inte alltid vara i motsats; ett visst beslut kan berittigas av
konsekvenslogiken att beslutet dr komplext sdsom vid svara situationer, &ven om samma

beslut kan hirledas fran konsekvenslogiskt tinkande (March & Olsen, 1989, s. 154).
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I en valsituation innebér konsekvenslogiken att beslutsfattaren skall ta hdnsyn till alla
tankbara alternativ med avseende pa konsekvenser som de alternativen fér i forhallande till
intressen eller mal som beslutsfattaren har. Alternativ med bast konsekvenser utifran
preferenserna vinner. Ett sétt att illustrera tankesittet vid beslutsfattande enligt

konsekvenslogiken dr att forsoka hitta svar pa foljande fragor (March & Olsen, 1989 s. 2).

1. Vilka dr mina alternativ?

2. Vilka ar mina vérden?

3. Vilka ir konsekvenser av mina alternativa val for mina varden?
4

. Vilj alternativet som ger bast konsekvenser (March & Olsen, 1989, s. 26).

Enligt detta synsétt skall en beslutsfattare identifiera alla mojliga beslutsalternativ, lista de
varden som i &mnet har betydelse for beslutsfattaren, utvirdera framtida konsekvenser som
foljer efter varje beslutsalternativ och bedoma hur vérdefulla konsekvenserna ér for
beslutsfattaren sjdlv. Det handlar i praktiken om att gora en gissning om framtida osikra

konsekvenser av mdjliga handlingar i nuet (March & Olsen, 1989).

En av de stora faktorerna som paverkar beslutsfattande i offentliga organisationer &r
organisationernas begriansade budget. I en kultur som tar stark hénsyn till manatliga eller
arliga cykler, som offentlig verksambhet &r, bor vi inte bli 6verraskade av idén om att
beslutprocessen paverkas av timing, att den dr beroende av nir i tiden beslutet fattas (March

& Olsen, 1989, s. 17 efter Simon, 1957).

March och Olsen (1989) lagger mycket fokus pa beslutsunderlag. Att ha ett bra underlag ar
avgorande 1 beslutsprocesser. Beslutsunderlag ér ockséa beroende av hur bra kontakter
beslutsfattaren (t.ex. pa fardtjinsten) har med andra relevanta institutioner (dvs. sjukvarden,
socialtjansten, gode man, arbetsgivaren eller utbildningsanordnaren) (March & Olsen, 1989,

5. 19).

Trots att vi fattar beslut med lamplighetslogiken som stdd forklarar vi vara beslut med
konsekvenslogiken; vi sdger t.ex. att beslutet blir felaktigt om vi inte tar stdllning till
regelverket. Utifran denna motivering skapar man vanligtvis regler kring hur man fattar
beslut. Efter att beslutet har fattats vill man kunna visa skal till att man har agerat pa ett visst

satt. Skél ar viktiga. Det dr tydligt att de maste uttryckas, men hur skél paverkar beslut ar
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ganska otydligt. Beslutsprocesserna verkar vara mer utformade for att motivera eller

legitimera ett beslut dn fatta beslutet (March & Olsen, 1989, s. 154).

3.3. Lipsky om grasrotsbyrakrater
Grundldggande for grasrotsbyrakraten dvs. tjinstemannarollen ir att tjinstemannen har i
uppgift att fatta beslut enligt vissa regler (pa delegation av en 6verordnad funktion) och att
tjdnstemannen har frihet (eng. discretion) att fatta beslut i anslutning till sin interaktion med
medborgare som beslutet angér. Tjdnsteman representerar organisationen i olika sammanhang
och tjinstemannens individuella handlande ldggs ihop och tillsammans med andra kollegors
blir organisationens gemensamma verksamhet. Tjédnstemannens stillning ger honom/henne en
god mojlighet att sjdlv paverka policys och riktlinjer utifran vilka han/hon skall arbeta, i
enlighet med aktuella behov som interaktionen med medborgarna kraver. Teori om
grdsrotsbyrdkrater bygger pa tva viktiga och sammanhingande aspekter: tjinstemannen har
en relativt hog grad av oberoende av regler i sin tjdnsteutovning, men ocksa relativt hogt

oberoende av sina organisatoriska auktoriteter.

Lipsky (2010) skriver om grasrotsbyrakrater (eng. street-level bureaucrats), (dvs. tjinsteman,
fardtjénsttillstdndshandlidggare) som i direkt kontakt med medborgare implementerar beslut
fran hogre instanser (t. ex. politiker, som inte moéter allménheten i enskilda drenden). Denna
kontakt kan ske personligen, via telefon eller via Internet. Lipsky (2010) hivdar att just denna
tjdnsteperson har nycklarna till en dimension av medborgarskapet (s. 4). Trots att
tjdinstemannen maste handla inom ramen for lagar och andra regler som forsikrar att han
agerar korrekt och etiskt har han ocksa en viss frihet 1 sin tolkning av besluten (s.71). Man
kan bestimma arten, mdngden och kvaliteten av tjinsten som deras organisation
tillhandahéller. Sin handlingsfrihet har de eftersom minsklig bedomning inte kan ersittas av
maskiner. De fattar unika beslut om andra ménniskor i deras unika situationer och behdver
ibland avvika frén reglerna for att klara férviantningarna (Lipsky, 2010, s. 161).
Grésrotsbyrakraterna tar emot de forsta reaktionerna fran medborgare och deras
handlingsfrihet 6ppnar for att de snabbt kan korrigera felaktiga beslut och agera till fordel for
de felaktigt bemoétta méanniskorna. Handlingsfriheten behdvs bade for att optimera

organisationens gemensamma prestation och for allménhetens battre upplevelse av den
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offentliga tjansten. Beslutsfriheten kan absolut inte tas bort frén vardagspraxis eftersom

tjdinstemannen kan dé inte hantera komplexiteten och osdkerheten i det viktiga servicearbetet.

Grésrotsbyréakrater har ofta storre ansvar én deras resurser racker till och det 4r en god
anledning att de ocksa har frihet att bestimma sina egna prioriteringar (Lipsky, 2010, s. 15).
For att forbattra sin kapacitet och minska uppgifternas komplexitet utvecklar de for sitt
vardagliga arbete dven forenklade rutiner som paverkar den offentliga politiken (Lipsky,
2010, s. 83). De ér utbildade i rutinmissigt arbete, men for att genomfora sina uppgifter mer
effektivt har de nytta av att soka nya resurser, kunskaper och information. I slutindan maste
rutinerna utformas sé att de ger klienterna den bista tjanst som gar att fi under de rddande

omsténdigheterna. Teorin om grasrotsbyrakrater har kapacitet att forklara tjanstemannarollen.

De valda teorierna kompletterade varandra och hjélpte mig att utforma intervjuer, organisera
presentationen av empiriska resultat samt att diskutera resultat i teoretiska termer. Tack vare
de teorierna lyckades jag att f4 fram fardtjansttillstindshandldggarnas uppfattning om deras

roll i den offentliga sektorn.

4 Metod
4.1 Studiens design

I uppsatsen studeras ett fall — Fardtjansttillstand serviceresor vid Goteborgs stad
Trafikkontoret. Studien utreder och beskriver hur tjinstemén (mer specifikt handlédggare av
fardtjansttillstind) hanterar svara situationer vid beslutsfattande. Fardtjansttillstind
serviceresor ar en enhet som hanterar bade tillstand for kommunal fardtjanst och riksfardtjénst
(fardtjansttillstdnd som beréttigar till resor utanfor Géteborgs kommun), men dven resor till
och fran daglig verksamhet (dvs. sysselséttning for personer som har en intellektuell

storning).

Att lagstiftning och Goteborgs stads riktlinjer for fardtjanstresor inte racker till i
beslutsprocessen dr en vanlig vardagssituation pa enheten Fardtjansttillstdnd serviceresor.
Sadana situationer som fardtjinsttillstindshandléggare befinner sig i var vildigt intressanta att

studera, fran deras egna perspektiv, uppfattningar och upplevelser.
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Fardtjansttillstdindshandléggarnas olika uppfattningar om hantering av svéra situationer och
anpassning av beslutsprocesser som inte hor till lagstiftningens schabloner gjorde det sérskilt

intressant att intervjua fardtjanstforvaltningens beslutsfattande tjanstemén.

Kvale (1997) menar att den kvalitativa forskningsintervjun ger forskaren storre forutsittningar
att aterge en djupgéende, detaljerad beskrivning av individers erfarenheter och beteenden. Jag
foljde Kvales rekommendationer och forlitade mig pa kvalitativa metoder som byggde pa
semistrukturerade intervjuer. Anledningen var att de gav bast aterspegling av
verksamhetssituationerna och bést formedlade empiriska bevis pa hur

fardtjansttillstindshandlaggare fattade svara beslut i praktiken.

Ett antal semistrukturerade intervjuer genomfordes dir samma antal fragor stélldes till alla 1
respondentgruppen; dir respondenterna ocksa gavs mdjlighet till 6ppna svar. Tack vare denna
design fick jag mojlighet att hora respondenternas egna uppfattningar och upplevelser om
beslutsprocessen kring kommunal fardtjénst, dér de svara besluten var mest framtraddande.
Denna design visade sig vara viktig for att kunna besvara forskningsfragorna, men studiens
resultat kan inte generaliseras. Det kan hénda att andra organisationer kinner igen liknande

monster vid svart beslutsfattande, men det ér fortfarande en empirisk fréga.

4.2 Urval

Urvalet av respondenterna var sjdlvklart — alla tretton (13) anstéllda
fardtjansttillstindshandlaggare pa enheten Firdtjansttillstdnd serviceresor var relevanta for
fallstudien. De, dvs. ett team av beslutsfattarna, motsvarade vl omfattningen av
forskningstemat, vilket var beslutsfattande. Enheten var den enda pa Trafikkontoret som hade
tillrackligt komplexa drenden forknippade med svara beslut, som forskningsfragorna handlade
om. Den enda anstéllda pa enheten som exkluderade frén respondentgruppen var

enhetschefen, eftersom hon inte handlagger tillstindsérenden.

Anledningen till mitt val av malgruppen ar mitt langvariga intresse av beslutsprocesser i den
offentliga forvaltningen. Urvalet forstirktes ocksd av mitt intresse for réttvisa, manskliga
rittigheter och korrekta beslut, dir beslutsprocesser som ror ménniskor med

funktionsnedséttning (som latt hamnar 1 utanforskap) blir sérskilt intressanta.
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Som fardtjansttillstindshandlidggare pa enheten Fardtjansttillstand serviceresor jobbar nio
kvinnor och fyra mén. Sex av dem &r mellan 30 och 40 &r. Resten av
fardtjansttillstindshandldggarna (sju) ar mellan 50 och 60 ar.
Fardtjansttillstdndshandldggarnas utbildning skiljer sig mycket at, dir de flesta &r utbildade
socionomer medan andra dr ekonomer, jurister etc. De flesta har jobbat flera ar pa enheten
Fardtjansttillstdnd serviceresor och respondenternas stora erfarenhet av beslutsprocessen ger

det insamlade materialet en sarskild vikt.

Jag lyckades intervjua elva (11 av 13) anstéllda, dvs. ca 85% av urvalsgruppen. En i
urvalsgruppen som inte stidllde upp pé intervjun kénde sig pressad av sina dagliga
arbetsuppgifter, medan den andra var sjuk under veckan da jag skulle intervjua henne. Genom
intervjuer fick jag mojlighet att inhdmta mycket relevant information for fallstudien. Ju fler
jag hade intervjuat desto tydligare bild fick jag 6ver hur svara beslutssituationer behandlades

dagligen av tjinsteménnen.

4.3 Intervjuerna

Materialet till datainsamling var semistrukturerade intervjuer. Intervjuguiden till dem var
uppdelad i tre teman:

e Respondenternas uppfattning och erfarenheter/upplevelser,

e Handldggning av svara beslut om fardtjansttillstdnd, och

e Resultat av svéara beslut.

Intervjufragorna handlade enbart om det undersokta &mnet. De var utvecklade utifran
forskningsfragorna och de tre utvalda teorierna: lamplighetslogiken, konsekvenslogiken och
teorin om grasrotsbyrakrater. Det forsta temat “Respondenternas uppfattning och
erfarenheter/upplevelser” belyste hur tjinstemén upplevde att lagstiftningen stodde dem i
beslutsprocessen. Det andra temat "Handldggning av svara beslut om fardtjansttillstdnd” satte
fokus pa svéra situationer genom fardtjansttillstdindshandlédggarnas exempel pa detta. Det
tredje, avslutande temat behandlade resultat av besluten som fattades i samband med svéra

situationer. Sammanlagt visar de olika teman hur beslutsfattare agerade i svéra situationer
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samt vilka teorier tillimpades mest. Fragorna till intervjuguiden i det andra och det tredje
temat inspirerades av teorierna om ldmplighets- och konsekvenslogik (March och Olsen,

1989).

Med intervjuerna som utgédngspunkt hade jag stora mojligheter att samla in information om
deras uppfattningar, upplevelser, erfarenheter och praktiskt arbete vid behandling och beslut i
svéra drenden. Det dr beslut som enligt de otillridckliga reglerna skulle falla mellan stolarna”,
men som dagligen timligen framgangsrikt axlades av de kommunala tjanstemédnnen. For att
inte belasta fardtjansttillstindshandldggarna i deras dagliga arbete valdes fragestillningar och
samtal som den mest limpliga metoden. Genom att lyssna pa vad tjinsteménnen sjdlva
beréttade och hur de utryckte sina dsikter och synpunkter tog jag reda pa deras subjektiva

uppfattning om den egna arbetssituationen och forhoppningar om framtiden.

Jag hévdar att beskrivning av dessa situationer matchar bist den kvalitativa
forskningsmetoden eftersom syftet dr att ge ett tillfredsstéllande deskriptivt perspektiv pa

enheten Férdtjénsttillstdnd serviceresor.

Eftersom denna studie har kvalitativ karaktir har intervjufragorna omfattat
fardtjansttillstindshandldggarnas uppfattning om alla tre forskningsfragor. Intervjufrdgorna
har varit korta och enkla for att kunna fa en béttre bild och undvika missforstaelse hos
respondenter. Forsta fragan dr inledande och handlar om en konkret situation. Sedan foljer
man konstruktionen som skapas av det forsta svaret, men samtidigt utformas intervjun av sitt
syfte och det sociala samspelet i intervjusituationen. Forskarens trovirdighet och
hantverksskicklighet har en stor betydelse for studien, skriver Kvale (1997). Trovérdigheten
kan hdjas genom att inleda intervjun med en saklig presentation av forskaren som sakkunnig.
I denna studie vilar trovérdigheten pé intervjuns 6ppenhet, studiens transparens, l6ften om
anonymitet och inte minst pa kamratliga relationer som forskaren skapar som deltids
medarbetande pa enheten. Rapporten utlovas vara precis och konsekvent genom att den
bygger pa verkliga, och ddrmed giltiga empiriska data. For att kunna sékerstillda att de rétta
fragorna &r stdllda dr hinsyn tagen till de valda teorierna och forskarens egna erfarenheter och
teoretiska kunskaper inom arbetsomradet. Oppna intervjufragor minimerar forskarens
paverkan pé svaren, och svaren ér kontrollerade att de inte innehaller nagra fel tillférda under

informationsinsamlingen.
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Jag spelade in intervjuerna for att inte forlora vérdefull information. Ljudinspelningarna
hjilpte mig att behalla fokus pa att genomfora intervjuerna och kunna styra
samtalsdynamiken. Nackdelen med detta var att det tog lang tid att transkribera intervjuer.
Transkribering av intervjuer underléttade dock analys och tolkning av inhdmtade svar dér jag
bland annat tittade pa om det fanns nagra upprepningar, ndgra gemensamma drag i svaren.
Svaren grupperade jag sedan i respektive grupp med avseende pé tema, dir varje temagrupp

analyserades i relation till teorierna och forskningsfrdgorna.

4.4 Etiska overvaganden
Enligt Vetenskapsradet (2002) var det av viktigt att folja och ta hdnsyn till forskningsetiska
riktlinjer. Informationskravet innebar att jag som forskare fick informera chefen och
fardtjénsttillstdndshandldggarna berdrda av min forskning om vad syftet med min forskning
var. Innan intervjuerna genomfordes fick jag chefens och respondenternas samtycke. Jag bad
respondenterna om att avsétta sirskild tid for intervjuerna for att inte skapa obekvima
situationer att respondenter kidnner sig stressade av ett arbete som vintade. Respondenterna
var anonyma eftersom det inte gav ndgot vérde att ha dem namngivna i studien. Dessutom
skyddade jag de intervjuade fran eventuella negativa konsekvenser som den slutliga rapporten

fran denna studie kunde ha.

Samtyckeskravet innebar att deltagarna i undersdkningen sjdlva hade ritt att bestimma over
sin medverkan. Under intervjuerna kunde undersokningsdeltagaren nir som helst avbryta
intervjun. Varje intervjuad person informerades om samtyckeskravet innan intervjun

paborjades.
Konfidentialitetskravet innebir att jag som forskare maste ge alla inblandade i min studie
storsta mojlighet till konfidentialitet. Dessutom maste alla typer av personuppgifter forvaras

sd att obehoriga inte kan fa tillgang till dessa.

Nyttjandekravet innebir att jag endast far tillatelse att anvinda den insamlade informationen

for forskningsdndamal.
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5 Empiriska resultat
Nedan presenteras empiriska resultat. Kapitlet dr fordelat enligt intervjuguiden i tre olika
teman: respondenternas uppfattning och erfarenheter/upplevelser, handliggning av svara
beslut om férdtjéansttillstand, och resultat av svédra beslut. Tack vare de 6ppna fragorna kunde
respondenterna lyfta fram ytterligare information relevant for studiens syfte, t. ex. hur viktig i
sammanhanget 4r kommunikationen mellan fardtjénsttillstindshandlaggare och de s6kande

samt mellan fardtjénsttillstandshandldggare och t.ex. sjukvérden.

5.1 Respondenternas uppfattning och erfarenheter/upplevelser
Nedan redovisas fardtjansttillstandshandldggarnas uppfattningar och erfarenheter kopplade till
regelverket som ir relevant for beslutsfattande i fardtjanstirenden: forvaltningslagen,
fardtjanstlagen, de kommunala riktlinjerna for fardtjanst i Goteborgs kommun, reglerna for

fardtjanst och interna policydokument.

Respondenter om forvaltningslagen

Fardtjansttillstdndsbeslut maste utga fran forvaltningslagen. Forvaltningslagen ses som ett
skydd mot en godtycklig myndighetsutovning och ett skydd for medborgarna. Lagen forklarar
vilka rittigheter de sokande har samt att handldggningsprocessen skall vara enkel, snabb och
sa kostnadseffektiv som mojligt. Forvaltningslagen fungerar som ett viktigt stod 1
ansokningsprocessen for bade den sdkande och den svarande, dvs. den beslutsfattande
tjdinstemannen. Det ir ett verktyg, en uppsittning av handlidggningsregler som skall bade
garantera rittssdkerheten och underlitta hanteringen av drenden inom offentlig forvaltning,

och diarmed ibland svéra beslut.

Majoriteten av respondenterna har kommentarer om forvaltningslagen, men &r dverlag
positiva till att den finns och hur den &r utformad. Nagra fardtjansttillstindshandlaggare
upplever forvaltningslagen som otydlig di den ger mycket utrymme for egen tolkning i
beslutsprocesser. Nagon enstaka fardtjansttillstindshandléggare utrycker att lagstiftningen ger
mer utrymme till beslutsfattaren dn den borde gora. I harmoni med lamplighetslogiken ér

respondenterna alltsd medvetna om forvaltningslagen, efterfragar tydligare ramar, men de har
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egentligen inget emot att sjédlva tillimpa konsekvenslogiken. De tycker dock inte att de

sokande paverkas negativt av detta, utan att det faktiskt gor besluten mer humana:

”Jag tycker att den (forvaltningslagen) dr en ramlag som innehéller de grundldggande
riktlinjerna... Den reglerar vad som skall goras, det vi handldggare maste gora individuellt vid
bedomning utifran de ramarna som finns i fardtjanstlagen. Vi maste alltid gora en bedomning.
Hur? Vi méste gora en individuell bedomning hur funktionedsattningen paverkar den sokande
som soker fardtjanst. Kan man forflytta sig till hallplatsen for att &ka med allménna fardmedel?
Vi maste se helheten eftersom vi ocksa skall kolla upp den yttre miljon, hur det ser ut i
sokandens miljo, vilka hinder finns, om det finns backar, om det finns trappor... Hur skall
sokanden kunna klara det utifran sin funktionedséttning? Det &r mycket som vi maste pussla till
innan vi kan gora bedomningen. Den s6kande maste uppfylla lagens krav att ha visentliga
svarigheter att forflyta sig, samt att inte kunna dka med de allminna fairdmedlen. Det &r
egentligen sa att man skall uppfylla antingen det ena eller det andra kravet, eller bada tva. Och
vi maste alltid gora en individuell bedomning. Det &r darfor jag séger att fardtjdnstlagen dr en
ramlag. Den har inte detaljstyrt hur vi ska gora det; bara vi gor det... Bedomer om den sdkande

har visentliga svarigheter att forflyta sig eller att &ka med allménna fardmedel” (Respondent 5).

En annan grupp respondenter ser forvaltningslagen &ven som problematisk om den skulle sta
ensam utan kompletterande lagar, eftersom den ger for brett utrymme for egna tolkningar. De
foljer forvaltningslagen, men soker aktivt kompletteringar i andra tillimpliga lagar, policys
och regler och ddrmed far klarhet i handldggningsprocessen och bedomningen av
fardtjdnstbehov. De dr ména om att sjidlva begransa sitt tolkningsutrymme for att sétta sig till
ro vilket de behdver for att fatta rittssidkra beslut. Den gruppen styrs mer av
lamplighetslogiken och forkastar konsekvenslogiken. Konsekvenser av deras beslut for den
sOkande dr inte ndgot som de funderar over: ”Det kan vara problematiskt att det &r en ramlag,
men sen, ndr man gar vidare och fér policy och andra foreskrifter, da dr den ok d4nda”

(Respondent 6).

Respondenter om firdtjénstlagen

Nar det kommer till fardtjénsttillstindshandlaggarnas erfarenheter och upplevelser av
fardtjanstlagen da tycker de flesta att lagen fungerar som ett bra stod och underléttar hantering

av svara beslut i beslutsprocesser. Fardtjansttillstdndshandldggarna tycker att lagstiftningen &r
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formad utifran sdkandes bésta och kan anvindas for att styra handldggarnas arbete genom att

skapa struktur.

Respondenternas uppfattning ar att fardtjanstlagen dr ett bra komplement till
forvaltningslagen. En minoritet tycker att fardtjanstlagen ger for mycket utrymme for egna
tolkningar. Det uppfattas bade positivt och som negativt. De som styrs mer av
konsekvenslogiken dr tacksamma till handlingsutrymmet som ger dem mojlighet att fatta
beslut som dr utifrdn brukarnas bista, medan den majoriteten som agerar utmed
lamplighetslogiken upplever det som ndgot negativt, som en svarighet att behdva tolka lagen

fran fall till fall.

Néagra paragrafer i fardtjanstlagen ger mer tolkningsutrymme 4n andra som till exempel
paragraf 7 som fardtjansttillstindshandldggarna anvénder nér de tar beslut om viasentliga
svarigheter. Intressant i detta fall &r att de yngre fardtjansttillstindshandlaggarna tycker att

fardtjanstlagen 4r gammal, oklar och véldigt ospecifik.

”Alltsé, den ar enkel. Det dr en ramlag. Den ér, liksom, det finns inte s& mycket... Samtidigt
finns det mycket utrymme for tolkningar. D4 &r det en nackdel pa ett sitt &nda. Nar man ként
punkterna finns ju dér allt — om man f6ljer dem. S4, jag tycker egentligen att den &r bra. Det

finns utrymme for tolkningar, vilket innebér att det finns utrymme att faktiskt gora det mer

humant ocksa” (Respondent 4).

Vid hantering av svéra beslut dr det viktigt att fardtjansttillstdndshandldggarna arbetar utifran
bade forvaltningslagen och fardtjédnstlagen. Lagarna dr anvindbara, skapar struktur i
tjdinstemannens uppdrag och styr beslutprocessen ritt, om inte omstéindigheterna som inte

beskrivs i lagarna har for stor paverkan pa beslutet.

Kommunala riktlinjer for fardtjinst i Goteborgs stad

De kommunala riktlinjerna ar av stor vikt for beslutsprocessen. De specificerar
handldggningsprocessen och underlittar bedomningar av fardtjanstbehov. De gor besluten
mer réttssikra eftersom besluten grundar sig pa en enhetlig tolkning av tillimpliga lagar.
Fardtjansttillstdndshandléggarna far en gemensam praxis dokumenterad och skall utifran sin

roll och sina skyldigheter (ej virderingar) agera enligt forvantningar som finns inom
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organisationen. Och det &r inte deras egna eller de sokandes forvantningar utan politikernas.
Riktlinjerna for fardtjanst minskar darfor utrymmet for beslut enligt konsekvenslogiken.
Ytterligare regler begrinsar fardtjansttillstdindshandlidggarnas frihet vilket gillas av dem som
fattar sina beslut enligt lamplighetslogiken. P4 enheten Fardtjinsttillstdnd serviceresor
vilkomnar de flesta fardtjansttillstindshandldggare att man kompletterar lagar med de

kommunala riktlinjerna och upplever dem litta att folja.

Riktlinjerna dr en tolkning av lagstiftningen som dven tar stillning till de rddande politiska
och ekonomiska omstindigheterna i kommunen. Ibland 4r de mer generdsa dn sjélva lagen,
och ibland (sérskilt ndr budgeten &r anstrdngd) tolkar riktlinjernas forfattare lagen utifran
sparbeting. Det fordndrar konsekvenserna for de fardtjanstsokande/resande och en del
personer med fysiska och psykiska funktionsnedséttningar kan drabbas. Ett exempel ar att
antal fardtjanstresor begrinsas p.g.a. kommunens behov av god hushéllsel med tillgingliga
resurser. Fardtjansttillstindshandléggarna &r helt dverens om att denna begransning paverkar
resendrerna negativt. Handldggaren méste da sitta sig i den sdkandens position, forsta
sammanhanget och konsekvenserna och direfter gora sitt bésta for att sakligt forklara varfor

man inte kan fatta ett onskat beslut, &ven om den sdkande &r i behov av fardtjinst.

”Problematiskt kan det vara vid antalet resor; att det kanske &ndras. Det ar politiskt styrt och kan
paverka de sokande, de resande. Skulle man sénka antalet resor, dndra i delningen av resor,

skulle det bli problematiskt! Men for helheten: ingen riktig uppfattning” (Respondent 3).

Enhetens Firdtjinsttillstind serviceresor regler for fardtjanst

Fardtjansttillstandshandldggarna lyfter fram verksamhetshandboken som ett anvéndbart
verktyg, sirskilt vid handldggningen av vissa (svarare) drenden. Verksamhetshandboken
lamnar néstan inget utrymme for konsekvenslogiken och ytterligare banar vég for
beslutsfattande enligt lamplighetslogiken. Fardtjansttillstindshandldggarna anvinder den som
en informationsbank som man kan ga till om man kénner sig konfunderad eller har
obesvarade fragor om hur man i sérskilda fall skall agera. Denna typ av regelverk pa

detaljniva hjdlper organisationen att vara styrbar.

Det ér viktigt att utredningen inte svévar utanfor lagens ramar och blir ndgot annat &n en

socialfraga. Felaktigt satta regler pa enhetens nivan kan dventyra rittssdkerheten. Ibland kan
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det till och med vara positivt med en rittslig omprovning av enstaka beslut fattade utifran de

detaljerade riktlinjerna. Lagarna kan ha tolkats fel.

Det dr ocksa viktigt att fardtjansttillstindshandliggarna har samma vérdegrund som de
detaljerade riktlinjerna vilar pa. I annat fall kan det vara pafrestande for
fardtjansttillstindshandldggarna att fatta beslut som &ar oférenliga med ens egna vérden,
uppfattningar och kénslor. Lagen har faststillt att funktions- och rorelsehindrade skall ha
samma ritt som dvriga kommuninvanare att kunna forflytta sig, men nir budgeten inte riacker
till och politikerna tdnjer pa grianserna da skall tjinstemannen, som politikens forlingda arm,
respektera den aktuella ledningen och agera enligt riktlinjerna; s& lange de dr inom lagens

ramar.

Andra interna policydokument for fardtjinst

”Andra interna policydokument” dr ett begrepp som dr svér att definiera pa enheten

Fardtjansttillstand serviceresor.

”Interna policydokument? Jag vet inte vilka det skulle vara. Jag menar, jag &r inte séker vilka
som skulle riknas som de. For det &r svart att sdga vad skillnaden skulle vara med riktlinjerna.
Vad syftar du pé; policyn och riktlinjerna; ar det ndgot annat? Jag vet inte; det kdnner jag

faktiskt inte till. Jag kan inte komma pa vilket det skulle vara” (Respondent 4).

De flesta fardtjansttillstdndshandlédggare hinvisar dock igen till verksamhetshandboken som
ar enhetens samling av regler for fardtjanst. Verksamhetshandboken uppfattas bade som en
del av regelverket och som ett mer generellt dokument som behandlar praktiska fragor
aktuella for enheten. Det poédngteras att dokumentet garanterar rittssdker och likvardig
behandling av alla sokanden och att det maste ligga till grund for beslutsprocessen. Har finns
detaljerna som styr fardtjansttillstindshandldaggarnas vardag och lamplighetslogiken kénns

ofrankomlig.

Naturligtvis finns det situationer dé inte heller verksamhetshandboken har nagon anvéndbar
vigledning. Vana att folja regler och istéllet for att ta till konsekvenslogiken radgor
fardtjansttillstindshandldggarna da med varandra och forsoker utifran den gemensamma

synen pa den uppkomna situationen hitta pa nya regler. Fragan uppmirksammas pa ett
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arbetsmote och man begér att den nya riktlinjen skall fa sin plats i verksamhetshandboken. Pé
det séttet far alla sokande en likvardig bedomning av sitt fardtjanstdrende. Saknas regler for
en viss situation soker en fardtjansttillstindshandldggare 16sning genom associeringar med
situationer for vilka regler finns. Vid svéra beslut &r man van vid att dela med sig och soka
informella utlatanden frén arbetskollegorna. Ofta bekréftar man varandras asikter, men har
man olika uppfattning i frdgan forsoker man jimka sig for att tillsammans komma fram till en
gemensam losning som s& sméningom dyker upp som en ny riktlinje i

verksamhetshandboken.

5.2 Handlaggning av svara beslut om fardtjansttillstand
Ofta ir lagstiftningen ensam inget bra stdd vid handliggningen av svéra beslut. Asikterna
bland respondenterna dr delade, men de flesta fardtjansttillstdndshandléggare tycker att lagen
borde vara mer detaljerad och att det finns mycket utrymme for tolkning av lagen utifran hur

funktionsnedsattningen och det verkliga behovet hos brukaren ser ut.

Nedan finns fardtjansttillstindshandldggarnas olika &sikter om handlaggningen av svara

beslut sorterade i olika teman. De &r valda utifran behov att fa svar pa forskningsfragorna.

Inget utrymme for tjéiinstemannens tolkning av regelverket

For nagra fardtjansttillstindshandlidggare fungerar det sammanlagda regelverket bra som ett
grundldggande verktyg i deras handlaggning, men i svara situationer, nir de dr i behov av att
tdnja pa granserna, upplever de att utrymmet for egen tolkning av lagstiftningen saknas. Det
ar fardtjansttillstaindshandldggare som vill ha fler mojligheter att fatta beslut enligt
konsekvenslogiken. De upplever lagen och sérskilt riktlinjerna som véldigt styva och strikta.
Vid svéra beslut kinner de sig tringda att fatta svara beslut som lagen inte ens behandlar, t.ex.
hur ménga resor skall beviljas i ett beslut om fardtjansttillstind. Enligt lagen &r det behovet
som styr, men for Trafikkontoret dr det faktiska kostnader som organisationen maste halla
under kontroll for att de begridnsade resurserna skall ricka till alla. Genom att tilldela dem ett
begrinsat antal resor per ansokningstillfille halls resendrerna ansvariga for att sjélva hushalla

med sina fardtjanstresor, oavsett behovet som har uppstatt.
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De lokala riktlinjerna gynnar starkt beslut i enlighet med lamplighetslogiken. De skapas i
samrad med organisationens ledarskap for att passa verkligheten som organisationen befinner
sig i. Riktlinjerna infor ytterligare hinder som utdver lagen begréinsar tjénstemannens
handlingsutrymme att fatta beslut efter de sokandes forvintningar. Enligt teorin om
grasrotsbyrakrater 4ldggs tjanstemannen att fatta beslut enligt ledningens dnskemal, utan att
man tvingas till handling utanfor lagens ramar. Tjanstemén fattar beslut pa delegering fran
politikerna som har det yttersta ansvaret for verksamheten och har inte mandat att avvika
varken fran lagen eller riktlinjerna. I politiskt styrda verksamheter med cyklisk ekonomi &r det
ganska naturligt att handlingsutrymmet begriansas. Resurser dr begriansade och riacker sillan
till alla efter allas behov. I vart exempel med begrinsat antal resor blir resendren naturligtvis
besviken dver att resenédren begriansas i sin lagstadgade frihet att kunna forflytta sig efter sina
behov, men det kan fardtjansttillstindshandlaggaren inte gora mycket &t forutom att forklara
anledningen till beslutet. Personliga asikter, viarderingar och allt som hor till
konsekvenslogiken begrinsas eftersom ledningen bestimmer att vélfardsresurserna skall nd
alla behovande, dven om de kanske inte racker till for att allas behov alltid skall vara

tillgodosett.

”Alltsé, nu har vi lite stod och verksamhetshandboken. Vi har fardtjansthandboken,
verksamhetshandboken; vi har diskussioner om — vi kan lyfta fram det — hur ménga fordon vi
kan hantera. Om det blir svért da kan man stémma av med kollegor. Det dr vél s& man hanterar
dem, svéra situationer. Alltsa, det ar vil svart att avvika fran lagen och riktlinjerna utan att det
fér pafoljder. Ibland &r — jag tror att du &r inne pa det — regelverket inte léttlést” (Respondent
10).

Viktigt i beslutsprocessen att inte bryta mot regelverket

Som fardtjansttillstindshandldggare och tjansteman har man fatt fortroende (delegation) att
med brett mandat agera sjilvstindigt. Andd maste man vara man om att man inte bryter
varken mot lagen eller mot organisationens policys och riktlinjer. Man kan inte bara bevilja
fardtjansttillstind bara for att man dr empatisk gentemot de sokande. Med sa detaljerat
regelverk som beslutsstdd finns det inte mycket handlingsutrymme for kédnslor och
ideologiska forestéllningar, trots att det dr lampligt att en fardtjansttillstdndshandléggare har

medkiénsla och forstielse for de sokande med funktionsnedsittningar.
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D4 &r bra att det finns riktlinjer och lagar, och policydokument; och att det ar tydligt hur vi ger
avslag, oavsett vad vi kdnner for den personen. Vi kan ha en person som ar mycket otrevlig,
men som dnda har ratt till fardtjdnst. Vi kan ju ha en vildigt trevlig person (som sdkande) men

som inte har rétt till fardtjanst” (Respondent 3).

Kommunikation ir viktig i hanteringen av svira beslut

Respondenterna betonar ocksa andra viktiga aspekter i hanteringen av svara beslut.
Intervjuerna har haft tydlig fokus pa beslutsprocesser, men frdgorna har varit 6ppna och nagra
fardtjansttillstindshandlaggare 6ppnade ett helt nytt tema att det vid svéra avslagsbeslut dr
sarskilt viktigt att kunna kommunicera drendet och beslutet pa ett bra sitt. A enda sidan ir
tjdinstemannen myndighetens ansikte utdit mot medborgaren, och & andra sidan skall
kommunikationen mellan kollegorna och chefen vara obehindrad. Det &r sérskilt viktigt att
upptrida tjanstemannamaéssigt gentemot den sokande medborgaren nér denne nekas en
samhdéllsservice som den lagstadgade kommunala fardtjénsten &r.

Fardtjansttillstindshandldggaren representerar hela kommunen och skall uttrycka sig korrekt.

Ett bra beslut kraver ibland mer av den myndighetsutovande fardtjansttillstindshandlaggaren
an att bara sjélv fatta beslut utifran regelverket. Det kan vara lampligt att ta hjdlp av
arbetskollegorna och diskutera enskilda svérare beslutsdrenden i grupp. Olika perspektiv 6kar
beslutets kvalitet. Séarskilt &r det viktigt att ta stod av varandra ndr man ar osdker pa sitt beslut.
For att beslutet inte skall berdva utsatta minniskor deras réttigheter bor man radgéra med en
kollega eller ta upp sitt svara drende pa ett gruppmote. P& enheten Féardtjansttillstdnd
serviceresor har man mdjlighet att ta upp saddana drenden. P4 det sittet hjélper man varandra,
sprider kunskap och bygger stabila relationer inom arbetsgruppen. Innan man fattar ett svart
beslut dr det ocksa lampligt att fardtjénsttillstindshandlaggaren tar kontakt med den sdkande
eller en anhorig, gode man, etc. Om beslutsunderlaget ar ofullstédndigt/otillrackligt kan
kontakten anvindas for att eventuellt begira ytterligare information frén den sdkande eller

tredje part.

Pa fragor om handldaggningen av svara beslut svarar de flesta respondenterna att det séllan
finns nagra riktigt svéra beslut. Ett telefonsamtal eller ett besok av/till de sokande 16ser ofta
eventuella oklarheter. Det dr viktigt att vara tydlig som tjansteman, att forklara vanligt, kort

och korrekt enligt regelverket, sirskilt nér beslutet blir ett avslag.
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”Det hanterar jag sa att jag kommunicerar med den som soker fardtjansten, och det blir
jatteviktigt. Kommunikation loser faktiskt alla problem: oenigheter bland medarbetare pa en
arbetsplats, s som nar man kommunicerar med invanarna i Goteborg. Och jag tycker att

kommunikation ar jatteviktig” (Respondent 5).

Hiinvisning till lagstiningen skapar effektivare dialoger med medborgarna

Det dr sdllan ndgon utan tydligt behov soker fardtjinsttillstdnd, men lagen ger inte alla rétt.
Det ér naturligt att sokande blir besvikna nér de far avslag eller (enligt riktlinjerna) en
begransning i ritten att nyttja sin rétt till fardtjinst; men om en fardtjansttillstindshandlédggare
agerar tjinstemannamaéssigt och vanligt och sakligt kommunicerar beslutet till den s6kande
kan man minska besvikelsen och till och med bli bemdott med tacksamhet nédr man, t.ex. har

ringt den s6kande innan beslutet har skickats per post.

Att ge avslag pa en ansdokan om fardtjansttillstand dr i sig inte s& svart for en
fardtjansttillstindshandldggare om han eller hon har argumenten framfor sig. For
respondenterna &r det ofta svarare att kommunicera beslutet och behdva kidnna obehaget
forenat med detta. Man kommer inte med nagra glada nyheter och det ar viktigt att kunna
framfora det pa ett bra sétt. Det dr viktigt att vara nyfiken, Oppen i sina sinnen och att man
lyssnar pa varje ord och forstar det osagda, det som stir mellan raderna. Utifran det man har
hort och med hjélp av lagar, regler och beslutsunderlaget skall man kunna forklara beslutet sa
tydlig som mojligt. Det &r viktigt att informera om varfér man har tagit beslutet, varfor det ar
avslag, varfor har man inte bedomt att det finns vdsentliga svarigheter i forflyttningen och hur
man kan tanka for framtiden. En bra muntlig kommunikation med den s6kande medborgaren
ar avgorande for att fa en effektiv beslutsprocess eftersom svéra situationer undviks ldttast om

medborgaren &r delaktig i beslutet.

”Jag har aldrig ként att det finns svéra situationer i mitt arbete for att jag gor en bra utredning
och jag tycker att det ar viktigt. Svara situationer kring ansokan om fardtjanst? Det beror pa hur
man sjélv dr som handldggare. S& hér: skapar du en miljo, en hotfull miljo, dé kan det bli en
svér situation som ska leda till hotfullt... Hur brukar man hantera den svéra situationen i
praktiken? Tydlighet; forsoka vara sa tydlig sd majligt; att, vad heter det, kanske... Det maste
man ocksé vara forsiktig med hur man belyser; att man inte belyser med nagon form av

aggressivitet; att man ber om ursidkt. Men jag har lite svért att hinga med den hér. Kan du
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forklara tydligare? Sédana hotfulla situationer har jag aldrig varit med om. Sedan kan jag inte
riktigt sdga ndgonting om... Men, det finns folk som é&r arga nidr de kommer hit, men da &r det
bara att man sa tydligt som mgjligt haller sig till de frdgor som man har, men att man inte
forsoker hdvda sig pa nagot sétt, sé att man &r battre &n dem. Som handldggare har man hog

autonomi, men man &r dnda vettig och bryter inte lagen och undviker situationer som avviker

fran lagliga regleringar. Dérfor skall man forhélla sig till lagen sa hér: man kan inte bevilja bara

for att man tycker synd om andra; empati” (Respondent 3).

Kompetenta medarbetare éir avgorande i beslutsprocesser

Pa enheten Férdtjénsttillstdnd serviceresor ska man inte gd utdver lagar och riktlinjer.
Beslutprocessen gér ut pa att fardtjinsttillstdindshandlidggaren borjar med att samla in
beslutsunderlaget for det enskilda drendet och fortsétter med att resonera sjélv utifran lagar,
policys och riktlinjer. Om behovet uppstér, om vi har ett svért beslut framfor oss, skall
bekriftelse sokas fran kollegor som kan ha andra perspektiv. Ar man inte Sverens #r det
lampligt att inkludera sin chef 1 beslutsprocessen. Fardtjansttillstdndshandldggare bor inte
sjdlva sta bakom kontroversiella beslut utan det dr chefens ansvar att ta stéllning och fatta

beslut. Mandat att fatta beslut pa delegation har alla, men 4r man inte 6verens bland

medarbetare dr det i sista instans 1dmpligt att chefen blandas in. Om chefen saknar kompetens

for att hantera beslutet skapar chefen en miljo for larande och involverar ritt personer som har

kunskapen.

”Det &r just det: att forsoka forklara, motivera beslut. Det jag tanker &r att man inte ska ga
utdver lagar och riktlinjer s mycket. Och nér sddant beslut behdvs 1 vissa fall da &r det
chefsbeslut, tinker jag. Jag kan inte, vi kan inte som handldggare sté for det; det ar en chefs

beslut” (Respondent 8).

Svart att implementera nya regler i beslutsprocessen

Nar nya regler gors gillande pd enheten Fardtjansttillstand serviceresor dr ofta fallet att
fardtjansttillstindshandlaggarna far svarigheter att implementera reglerna i sina
beslutsprocesser. Ett exempel dr nir den nya grundskoleforvaltningen i Goteborg stad har
skapat sina rutiner for skolskjuts for barn med sérskilda behov. (De nya rutinerna ersatter

tidigare rutiner skapade av de tio olika stadsdelsndmnderna nér de hade ansvaret for
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grundskolan.) Fardtjansttillstdindshandldggarna forvintas da tdnka pa barns speciella behov av
ledsagare eller att fa dka ensam i bilen, men samtidigt skall de forhalla sig till de politiskt
styrda lokala riktlinjerna som kréver aterhallsamhet i tilldelningen av dyra resurser. De

besvirliga reglerna blir mycket svéra att implementera i beslutsprocessen.

”Det &r lite sa att man inte riktigt har nagot att forhalla sig till nar den (riktlinjen) 4r sa ny. Hur
skall man tdnka kring barnens behov? Hur skall en som inte 4r sa van vid det klara av att
anvinda kollektivtrafiken och hur mycket hjélp behover en ha? Det kinns att flera av de barnen
behover dka ensamma (i bilen) for att de har sa speciella behov bade utifran autism, och att en

del ar vildigt svart infektionskénsliga. Det dr det jag finner lite svért just nu” (Respondent 2).

5.3 Resultat av svara beslut

Fardtjansttillstindshandliggare har stort ansvar i beslutsprocesser

Empirin visar att fardtjinsttillstindshandléggarnas upplevda ansvar i beslutsprocessen dr stort
och kriver mycket engagemang av dem. De upplever att de har ett viktigt och sjélvstindigt
arbete dir de méste forsta och ta sitt ansvar gentemot medborgaren. Ansokningshandlingarna
ar inte bara virtuella dokument som anvinds som beslutsunderlag, nej; bakom varje drende
har vi riktiga personer med funktionsnedséttning som inte kan sjélva tillgodose sitt behov av
att kunna forflytta sig for att delta jimlikt i samhéllet. Ansvaret gentemot medborgaren &r

stort.

Fardtjansttillstandshandldggarna fattar sina beslut enligt bestimda regler men samtidigt har de
frihet att komma till beslut genom interaktion med medborgare som beslutet angér. Varje bra
beslut maste vara vél forankrat. Nar man vél har tagit ett beslut dd ar det viktigt att formedla
det tydligt till de sokande sa att de kan forsta hur det egentligen fungerar och varfér man har
tagit ett sadant beslut. Enligt teorin om grisrotsbyrékrater ar den professionella tjdnstemannen
tydlig 1 sin roll och tar sitt uppdrag pa storsta allvar. Han undviker att ta snabba och mindre
genomténkta beslut, men samtidigt 4r han medveten om behovet och hanterar drenden inom

den bestdmda tidsramen.

Att ge ratt till fardtjanst betyder att fardtjansttillstindshandldggare ger mojlighet till de som

har ndgon funktionsnedséttning att rora sig fritt i samhallet. Fardtjansttillstindshandldaggarna
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lyfter fram sin roll som viktig for jimlikheten i samhéllet eftersom deras negativa beslut
(avslag) kan drabba de sokande med funktionsnedsittning vildigt hart. Blir de sokande
berdvade mdjligheten att ta sig till sina dagliga aktiviteter 4r chansen stor att de stannar

hemma. Det blir en obehaglig fraga om deras frihet.

”Ja, min roll i det hela &r som mellanhand. Jag fordelar medel som politikerna har tagit fram.
Sjilva dndamalet ér att folk ska kunna rora sig fritt. Jag dr mittemellan. Jag ska kunna hjélpa de
sokande om de har rétt till fardtjdnst. Jag ska undersdka-driva fragan och mdjliggdra for folk
som ansoker om fardtjénst att kunna fa den servicen. De (medborgare) vill kunna rora sig fritt i

sina liv” (Respondent 13).

Interaktionen med medborgarna dr avgorande i hanteringen av svara beslut. I kontakten med
medborgare far fardtjansttillstindshandlaggare mer forstielse for d&renden och medborgare fér
mer fortroende for myndigheten. Den sokande som eventuellt har svart att uttrycka sig i en
skriftlig ansokan far mojlighet att ndrmare forklara sin situation, personligen eller via telefon.
Om den resande har dagliga aktiviteter sedan 1ngt tillbaka i tiden och vill fortsétta besoka
aktiviteterna for att ha ett vardigt liv méste fardtjénsttillstindshandldggaren kénna till det. Ett
begrinsat antal resor per tillstand kriver att en ny ansdkan skickas i god tid om man inte skall
tvingas att antingen sjélv betala for resan eller avsta fran ”den goda resan”, som Goteborgs
stad kallar sin fardtjanst. Begrénsat antal resor sétter dirmed gréns pa rorligheten, men
samtidigt ger mojlighet till fler resande att nyttja fardtjansten nir resurserna ar otillrackliga.

Fler aker, istdllet for att f4 aker mycket.

Béde lagar och kommunala politiska beslut som gors operativa genom policys och riktlinjer
for forvaltningen implementeras genom fardtjinsttillstdndshandldggare. Som tjinstemén
handlagger de fardtjinstirenden sjilvstindigt utifran fortroende som de har fatt av politikerna
via delegering. Malen ar bade att alla medborgare ska kunna rora sig fritt i staden och att de
skall fa god service. Féardtjansttillstindsandlaggare moter de sokande antingen via telefon eller
personligen genom att kalla in dem till besok eller genom att géra hembesok. Personlig
kontakt kan vara viktig for beslutsfattare for att fa visuellt bekréiftat hur behovet ser ut, hur

den sokande ror sig eller, hur hjalpmedel fungerar.
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Svéra beslut kriaver mer tid att fatta

Fardtjansthandlaggare stiller hoga krav pa sig sjidlva gillande behdrighet, men forstar vil sina
befogenheter som beslutsfattare. Svara beslut kraver mer tid av beslutsfattaren som i sddan
kontext maste ytterligare bredda ut informationsunderlaget i drendet, ha ett mer flexibelt
tankesétt och vara Oppnare for intryck som inte alltid ar formella eller uppenbara. Ofta blir
man tvungen att géra uppehall i drendehanteringen medan nddvéndig information finns pé
plats. Det dr inte ovanligt att det tar flera dagar innan beslutsunderlaget 4r kompletterat.
Saknas delar i underlaget maste man dnda fatta beslut inom en utsatt tid och d& maste man ha
korrekt tankemonster utifran alla lagar och regler s att det inte uppstar nagon tveksambhet till
beslutets kvalitet. Om fardtjénsttillstindshandlaggaren inte &r helt séker pa att den sokande
skall beviljas fardtjansttillstdnd da fattas beslutet utifran hur bra motivering
fardtjansttillstindshandlaggaren kan fa fram for ett sakligt avslag. Det ér ett tidskrdvande
arbete som resulterar i att fardtjansttillstdindshandlédggaren som bor vara tidseffektiv méste
samtidigt handldgga ett antal beslutsprocesser parallellt. Denna parallellitet kan 14tt orsaka
tankespridning och upplevas som en begransning for beslutets virde. For att rittssdkerheten
inte skall dventyras maste utredningen ta sin tid: fardtjénsttillstindshandlaggaren skall 1dsa
inkomna handlingar, ha lagar och riktlinjer klara for sig, granska eventuellt angivna
referenser, kontakta de sokande eller ndrmast ansvariga, och inte minst skall
fardtjénsttillstdndshandlidggaren ha kristallklart for sig hur de olika diagnoserna paverkar den
sOkande. Antingen ringer fardtjansttillstindshandlaggaren ett telefonsamtal eller traffar den
sokande personligen. Det dr vanligt att lakarutlatanden bara innehéller diagnoser och
ingenting ndrmare hur de paverkar patienten. D4 skall fardtjansttillstdndshandléggaren gora en
lamplig informationssokning pé Internet och utifran den bedéma pa vilket sétt diagnosen
hindrar patienten att rora sig fritt. Som ett steg i processen skall
fardtjénsttillstdndshandlidggaren bl.a. undersdka om den sdkande kan aka kollektivt for att de
kommunala riktlinjerna om miljohinsyn och kostnadseffektivisering skall foljas. Svéra beslut

kréaver mer tid att fatta, men den tiden ar ocksa begransad:

”Min roll 4r att vara tydlig och att man tar uppdraget pa allvar; att man inte tar ndgra snabba
beslut men, samtidigt, att man kan dra det hur 1dngt som helst. Man méste kunna begréinsa sig

hur langt man drar det ocksa” (Respondent 4).

En annan faktor som respondenterna lyfter fram &r de tekniska begransningarna. Det skulle

tillfora nytt varde om fardtjansttillstindshandlédggarna kunde fa in mer information digitalt
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eftersom beslutsprocessen inte var helt digitaliserad. Fardtjansttillstindshandldggarnas
gemensamma forhallningssétt till hdlso- och sjukvérden &r att de inte skall belastas med
kompletteringar av ldkarutlatanden i onddan. En heldigital beslutsprocess dér lakaren med
hjilp av ledande fragor elektroniskt styrker fardtjinstansdkan upplevs som en optimal 16sning

for det problemet.

6 Diskussion och slutsatser
Det avsnittet dr en aterknytningspunkt for studiens syfte och forskningsfragorna, samt for
teorierna om ldmplighetslogik, konsekvenslogik och grasrotsbyrakrater som har kapacitet att
forklara empiriska resultat. Utgdngspunkten i diskussionen ér den teoretiska tolkningen av

empiriska resultat.

Forst besvarades den forsta forskningsfragan: vad tjanstemén tyckte om lagstiftningen, de
kommunala riktlinjerna och de interna policydokumenten som rorde fardtjansten. I ett senare
steg forsokte jag ge svar pa den andra forskningsfrdgan om hur
fardtjansttillstindshandlaggarna gick tillviga med beslutsfattande om tilldelning av fardtjanst
1 svara situationer; innebédrandes att underlaget till beslut var bristande. Slutligen gav jag svar
pa den tredje forskningsfragan — vad det blev for resultat. Kapitlet avslutades med en slutsats

och idéer om fortsatt forskning.

6.1 Vad tjanstemannen tycker om regelverket
I ljuset av ldamplighets- och konsekvenslogiken fran March och Olsen (1989) ser vi enheten
Fardtjansttillstdnd serviceresor som en institution som organiserar-konstituerar processen dir
fardtjansttillstindshandldggarna skapar sina preferenser och ger handlingen mening.
Fardtjansttillstandshandléggarna handlar under den offentliga organisationens regler,
samtidigt som organisationen realiseras genom dem. Ocksa4 i svara situationer agerar
fardtjansttillstindshandlaggarna i samstimmighet med den rddande politiken och ger uttryck
for virden, regler och praxis som denna politik star for. I enlighet med lamplighetslogiken

héller de sig inom ramar for lagstiftningen, regler, riktlinjer och interna policydokument.
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Utifran de genomforda intervjuerna kan man se att det upplevs en storre eller mindre obalans
mellan forvaltningslagen, fardtjanstlagen, kommunala riktlinjer, regler for fardtjédnst och
andra policydokument. Respondenterna uttrycker att de i de sirskilda situationerna som
omfattas av denna studie kan ha svart att tolka regelverket och implementera det i sina
beslutsprocesser. Denna problematik kan illustreras med hypotes frdn March och Olsen
(1989) dir de skildrar beslutsfattarens handlande grundat pa erfarenhet, expertkunskaper eller
helt enkelt pa fingertoppskénsla (s. 3). Dock visar intervjuerna att alla
fardtjansttillstindshandlaggare har svart att tolka regelverket, oavsett deras erfarenhet av
arbetet med férdtjénsttillstindsbedomning. Inte heller utbildningsbakgrund spelar roll. (De
flesta dr socionomer.) En beréttigad fraga som inte stélldes ar darfor om de anser sig enligt sitt
mandat uppfylla skyldigheter gentemot sin uppdragsgivare. Respondenterna &r dock entydiga
med att de virdesitter regelverket och anstranger sig for att folja det nir detta 4r mojligt. Det
ar ett tydligt tecken pé att lamplighetslogiken géller pa enheten Fardtjansttillstand
serviceresor, 1 enlighet med teorin frdn March och Olsen (1989) som innebér att handling,
inklusive politiska beslut, styrs av regler for vad som ar lampligt eller foredomligt beteende
inom organisationer (s. 2). Regelverket styr 6ver praktiken d&ven om lagstiftningen och
riktlinjerna ibland visar sig vara relativt allminna. D& ar det upp till
fardtjansttillstindshandlaggaren att avgora vilken aspekt ér viktigast nér det géiller hantering

av varje enskilt beslut som anses vara svart att fatta.

Regelverk av vikt for beslut om fardtjansttillstind har dnd4 kritiserats av nigra respondenter
eftersom det begransar deras handlingsutrymme. Det ér fardtjansttillstindshandlédggare som
visserligen héller sig till lagar och riktlinjer, men som verkar stréva att handla efter
konsekvenslogik som ger dem mer utrymme att vélja alternativ utifran forvintad f6ljd av det
fattade beslutet (March och Olsen, 1989). I samband med detta tvivlar de inte pa
beslutsprocessens rittssdkerhet, men funderar inte heller Gver att beslutet paverkas av kultur,

sociala normer och eventuellt egenintresse.

En ramlag ger mycket utrymme for tolkningar som 6ppnar viagen for tillimpning av
konsekvenslogiken (March & Olsen, 1989). Det medfor att fardtjansttillstdindshandlidggarna
far mojligheten att vara mer tillmotesgaende gentemot de sdkande, sdrskilt vid svérare beslut
dé informationsunderlaget 4r undermaligt. Man brukar da ta kontakt med den sokande och gor

en insats for att subjektivt avgdra om behovet finns. Lagstiftningen kan da hamna i andra plan
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och utredningen riskerar att belastas av omstiandigheter som inte har med drendet att gora, till
exempel socialfragan. Flera respondenter ger i sammanhanget uttryck for att lagarna ensamma
ger mer handlingsutrymme an de bor ge. Utifran min analys hdvdar jag att forvaltningslagen
och fardtjanstlagen &r relativt vaga och ger onekligen mer utrymme for tjansteménnens egna
tolkningar dn regler for fardtjanst, kommunala riktlinjer och andra interna policydokument

tillater.

Det som ér politiskt styrt eller reglerat kan ibland paverka brukare negativt.
Fardtjansttillstdndsandldggare ar tjinstemén (politikens forlingda arm) som agerar pa
delegation och enligt uppstillda regler, utan befogat inflytande av sin eventuellt avvikande
vardegrund eller sérintresse. Tjanstemin kan 1 sin yrkesutovning f4 motsatta riktlinjer och har
da svart att handla. De tvingas att prioritera. Ett exempel ar att lagen och dven de kommunala
riktlinjerna séger ett, medan politiken beslutar om det motsatta och beslutar om en otillracklig
budget for att de lagstiftade samhillstjdnsterna skall kunna levereras till medborgarna. Det ar
en styrningsfraga som begréinsar fardtjansttillstindshandlaggare i deras yrkesutdvande och
satter beslutsdelegeringen pa prov. Detta visar att ocksa lamplighetslogiken (Olsen och
March, 1989) i ett anstriangt 14ge kan slé fel ut med alla sina rutiner, procedurer, konventioner,
roller, strategier, organisationsformer och tekniker (s. 24). Har kan man ocksa konstatera att

allt detta producerar stora konsekvenser for medborgare som soker fardtjanst.

Forvaltningslagen, fardtjanstlagen, kommunala riktlinjer, regler for fardtjdnst samt interna
policydokument efterfoljs vid det kommunala trafikkontorets enhet som hanterar lagstadgat
fardtjansttillstind. De anpassar varje regel till en verklig situation, vilket March och Olsen
(1989, s. 5) kallar for etablering av 1dmpligheten i beslutsprocessen.
Fardtjansttillstindsandlaggarnas kultur, sociala normer och individuella intressen skall, enligt
svaren, inte vara av ndgon vikt. Att uttrycken som att besluta “med hjértat” och humant”
anvinds betyder per automatik inte en kollision med regelverket. Arenden ska #nd4 enligt
forvaltningslagen handldggas enligt reglerna — enkelt, snabbt och kostnadseffektivt — och

besluten ska bli rétta i sak.

For att utfora sitt arbete pd basta mojliga sitt, &ven om regler saknas for ett visst drende, ar
dock lamplighetslogiken ingen okind praxis. Féardtjansttillstdindshandldggarna anvénder den
for att associera svéra situationer med kédnda situationer for vilka regler eller liknande beslut

redan finns. Nér reglerna ar oklara pratar fardtjansttillstdindshandlédggarna med varandra och
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om de saknar bade reglering och praxis for ett visst beslut, pratar de enskilt med sin chef eller
lyfter fram problemet pa verksamhetens enhetsmote. Som March och Olsen (1989) observerar
skapar samtalet, tankeutbytet mellan arbetskollegorna & ena sidan ordning, stabilitet och
forutsdgbarhet, samt 4 andra sidan flexibilitet och anpassningsbarhet. Otydlighet i lagen
kompletteras med en annan lag och handldggaren gor individuella bedomningar utifrén

ramarna som finns i den sammanlagda lagstiftningen for kommunal fardtjénst.

Empirin visar, alltsa, att fardtjénsttillstandshandldggarna forhéller sig bade till det
sammanlagda regelverket och till forvintningarna som finns pa enheten Fardtjansttillstind
serviceresor. De gor vad de anser vara ldmpligt i alla typer att situationer. Att skapa
identiteter, situationer och regler for hur man skall bete sig kan grundas pa erfarenhet,
expertkunskaper eller helt enkelt fingertoppskénsla. Identitetsskapande kan ocksé vara baserat
pa rollforvintningar, lampliga attityder, beteenden, kénslor och preferenser som ar
nddvindiga for att fardtjénsttillstdndshandldggarna skall kunna hantera svara situationer vid

beslutsfattande (March och Olsen, 1989, s. 3).

Att anpassa en regel till en situation dr en 6vning i att etablera lamplighet, ddr ménga olika
regler skall provas om de passar mot den givna situationen. Nér det finns fler relevanta regler
kan det uppsté problem i tolkningen vilken av dem ar mer tillimplig i fallet. Att anvéinda
fardtjanstlagen, forvaltningslagen, kommunala riktlinjer, regler for fardtjanst och interna
policydokument kan skapa situationer vid beslutsfattande som inte alls &r létta att 16sa. Detta
har vi kallat for ”’svara situationer”. Alla delar av regelverket behdver inte vara tillimpliga och
utmaningen forstarks dven nér beslutsunderlaget dr inkomplett. Regler har potentiellt flera
typer av konsekvenser, men det kan vara svart att sdga exakt hur regler manifesterar sig,
eftersom deras effekter inte &r isolerade (March & Olsen, 1989). Sadana situationer kan ha
enorma inverkan pa handléggningsarbetet och de priméra aktorerna i beslutprocessen:

fardtjansttillstindshanldggare, organisationen och de sdkande.

Att en fardtjansttillstandshandlaggare inte kénner till alla relevanta regler i organisationen
paverkar sannolikt beslutet om fardtjansttillstdnd. Réttssdkerheten blir d&ventyrad och
resultatet kan bli antingen fordelaktigt eller ofordelaktig, for den sokande sasom for
organisationen som star bakom fardtjénsttillstindshandlaggaren och beslutet. De flesta
fardtjansttillstindshandlaggare kinner exempelvis inte till om de har nagra interna

policydokument i sin organisation. Regler paverkar beteende och gor vissa handlingar mer
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troliga dn andra. Regler okar kapaciteten att kunna fatta beslut och okar effektiviteten,
formégan att 16sa problem och producera tjanster (March och Olsen, 1989, s. 2). Lagar som
fardtjénsttillstdndshandldggarna forhaller sig till fungerar som ett stod for att fatta korrekta,

och idealiska, réttvisa beslut om féardtjinsttillstand.

Enheten Férdtjansttillstdnd serviceresor foljer uppsatta regler. Lagstiftningen &r inte bara ett
stod och hjélp 1 handldggningen utan ses som ett skydd for medborgarna och for
rattssdkerheten. Det handlar mycket om medborgarnas rittigheter, men samtidigt om hur
fardtjansttillstindshandldggarna skall handlagga sa enkelt, snabbt och kostnadseffektivt som
mojligt for att det ska vara bra for den sokande. Vilka regler fardtjanstbeslut fattas pa kan
ibland vara lite svarare att forstd for sokande som har vissa funktionsnedséttningar, men da
skall handldggaren upptrida tydligt, vanligt och tjainstemannamaissigt, d.v.s. agera i samhéllets
tjanst for medborgaren. Aven om regler ér otydliga for ett visst drende anviinder man
lamplighetslogiken for att associera det aktuella drendet med situationer for vilka regler redan

finns (Olsen och March, 1989, s.153).

6.2 Hur tillstandshanlaggare fattar beslut i svara situationer
Utifran intervjuerna skapas uppfattningen att den dvervildigande majoriteten ar lagstyrda
fardtjénsttillstdndshandliaggare, proffs som inte chansar att ga utanfor regelverket och inte
lagger vikt vid konsekvenserna som deras negativa beslut kan orsaka for den sékande. En
mindre andel funderar dnda Over alternativa sitt att fatta beslut pa och tittar pa
konsekvenserna som de olika beslutsalternativen. Jag méste papeka att de som ténker pa
konsekvenserna énda tar stark stéllning till och kdnner sig hart begrénsade av lagstiftningen.

Men de kénner sig kallade att tinka utanfor ladan nir konsekvensen ar orimlig.

Man har mojlighet att tolka lagen efter den s6kandens funktionsnedsattning, men det &r dndé
en ram som begréinsar handlingsutrymmet och styr fardtjansttillstindshandlaggaren till beslut,
dven om fardtjansttillstdindshandliggaren stodjer sig pa egna personliga virderingar eller

forsoker hitta ett sérskilt behov for att kunna bevilja fardtjénsttillstdnd.

Reglerna kan vara véldigt styva och leda tjinstemannen pa sparet att fatta avslag, trots att
beslutet uppenbart begriansar sokandes liv. Om detta skriver March och Olsen (1989, s. 2). De

skriver namligen att tjinstemén gor det som de anser vara lampligt i en viss situation oavsett
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konsekvens for den sdkande; utan hansyn till ménskliga rittigheter, da en sokande med

funktionsnedsittning kan begrénsas att delta i samhéllet pé lika villkor.

Min uppfattning &r att fardtjansttillstdindshandlédggarna ldgger stort fokus pa motiveringen av
sina beslut. Det &r alltid viktigt att man motiverar bade positiva och negativa beslut, avslag,
och kommentera i relation till lagar och géllande riktlinjer. Vill man med svara beslut
eventuellt ga utanfor ramar for lagar och riktlinjer hdnvisas tjinsteménnen (si svarar
respondenterna) till att ta rad av varandra eller soka samtycke av sin chef. Kédnner
fardtjénsttillstdndshandlidggaren sig tveksam bor han/hon aldrig ta sddana svéra beslut helt pa
sig sjilv. Det dr korrekt enligt lamplighetslogiken, men dppnar ocksa dorren for forskjutet
konsekvenslogiskt tinkande eftersom fardtjinsttillstdndshandldggaren later sin chef ta
stdllning 1 det svara beslutet och eventuellt enligt egna vérderingar fatta beslut utifran
konsekvensernas allvar. Pa det sittet skaffar beslutsfattarna nodvéndigt underlag &dven for
svéra beslut. March och Olsen (1989) lyfter fram att bra underlag ar avgorande for bra
beslutsprocess. Beslutsunderlaget dr beroende av hur bra kontakter man har pa fardtjansten (i

detta fall med chefen), men ocksa med andra relevanta institutioner (s. 19).

Om man inte ska tolka lagen pa ett annat sétt &n vad som &r rimligt, vad praxis &r, sa finns det
inte sd mycket utrymme for egen vilja, skriver March och Olsen (1989). Som
fardtjénsttillstdndshandldggare har man hog autonomi, men samtidigt ett stort ansvar att inte
bryta mot lagen, &ven om man kan kinna empati for ndgon i ett stort behov. Och for de flesta
respondenterna &r det svért att avvika fran lagens och riktlinjernas ramar dven nir regelverket
inte &r lattlast. DA det fokus pa att f4 fram mer beslutsunderlag. March och Olsen (1989)
lagger stor fokus pa beslutsunderlag. Att ha ett bra underlag ar avgérande i beslutsprocesser.
Beslutsunderlag dr ocksé beroende av hur bra kontakter beslutsfattaren har med andra
relevanta institutioner (s. 19). Fardtjansttillstindshandlaggare samlar all sitt material for
beslutsfattande genom inkomna ansdkningar fran den s6kande som bl.a. borde omfatta
lakarutlatande fran sjukvérden. Men om det finns behov for att komplettera underlaget kan
fardtjansttillstindshandlaggare kontakta bade sjukvarden och andra myndigheter. Enligt
respondenterna har de flesta god information om beslutsalternativen och dess konsekvenser,
men de véljer anda medvetet att vid beslutsfattande folja ldmplighetslogiken framfor

konsekvenslogiken.
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Néar man later fardtjénsttillstdndshandldggarna vilja bast logik for handlidggning av svara
drenden blir de mest ndjda med att kunna dra nytta av konsekvenslogiken. Dock &r deras
vardegrund tydlig och de virderar lagstiftningen hdgre, som den viktigaste ramen att utgd
ifrdn. Sjilvklart dr det pa grund av att den offentliga forvaltningen hérleder sin existens fran
lagstiftningen. Regler paverkar beteende och gor vissa handlingar mer troliga &n andra. Regler
okar kapaciteten att kunna fatta beslut och okar effektiviteten, formégan att 16sa problem och

producera tjanster (March och Olsen, 2013, s. 5).

En del fardtjansttillstindshandldggare forsoker 16sa oklarheter genom att kommunicera med
sokande och forsoker vardera konsekvenser av sitt beslut pa det séttet. Enligt
konsekvenslogiken dr beteendet beroende av konsekvenser som skapas av ett visst personligt
val av den beslutande individen som agerar pa eget bevag (willfully), men i enlighet med
omgivningens forvéntningar (March & Olsen, 1989, s. 154). Enligt konsekvenslogiken véljer
da fardtjansttillstindshandlaggaren beslutsalternativ som han/hon &r mest nojda med, ofta den
som passar bast med deras egna virderingar. Misslyckas emellertid handlaggaren med att
fatta ett for den sokande fordelaktigt beslut hianvisar de anda till lagar och riktlinjer, och
ddarmed agerar enligt 1amplighetslogiken. En skon blandning, skulle man kunna sidga. March
och Olsen (1989) sdger att konsekvenslogik och ldmplighetslogik behdver inte alltid vara i
motsats. Ett komplext beslut kan beréttigas av konsekvenslogiken dven om samma beslut kan

hirledas fran konsekvenslogiskt tinkande (s. 154).

For dem som foljer konsekvenslogiken ar kommunikation grunden for ett bra beslut. Deras
16sning for svara beslut ar nyfikenhet, tydlighet och 6ppna sinnen. Framtiden ar en viktig
faktor for dem och det dr viktigt att man vagar samtala och tidnka péd vad beslutet innebar for
framtiden, oavsett om det &r positivt eller negativt. Invénarna skall kdnna sig vilkomna att
ringa eller besdka organisationen for att pa bista sitt fa information som de behdver. Enligt
March och Olsen (1989) skapar handldggarna pa det sittet identiteter, situationer och regler
for hur de skall bete sig, och de grundas pa erfarenhet, expertkunskaper eller helt enkelt
fingertoppskansla (s. 3).

Regler begréansar beslutsfattarens beteende och kan innefatta rutiner, procedurer,
konventioner, roller, strategier, organisationsformer och tekniker (March & Olsen, 1989, s.
24). Ofta finns det inget handlingsutrymme for avvikelse fran regelverket nir

fardtjansttillstindshandldggare beslutar om hur méanga resor skall beviljas at gdngen. Antal
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resor begrinsas fOr att organisationen kan halla kostnaderna under kontroll. Varje
fardtjansttillstind handlar om reella kostnader for Trafikkontoret och kommunen, medan den
begransade budgeten kriver att fardtjansttillstdindshandlédggare skall hushalla med vara
gemensamma resurser. Om fragan om antal resor blir ohallbar kan den vid behov alltid lyftas
fram via Trafikkontorets forvaltningsledning till den beslutande politiska forsamlingen,

trafiknamnden.

6.3 Konsekvenser av svara beslut for de s6kande
Grundldggande for tjanstemannarollen (rollen som gréasrotsbyrakrat) ar att tjanstemannen har i
uppgift att fatta beslut enligt vissa regler (pa delegation av en 6verordnad funktion) och att de
ges frihet (eng. discretion) att fatta beslut i anslutning till sin interaktion med medborgare som
beslutet angar (Lipsky, 2010, s. 3). Fardtjansttillstindshandlaggarna lyfter fram sin roll som
oerhort viktig eftersom deras negativa beslut, avslag, kan drabba de sokande som har nagon
funktionsnedsattning véldigt hart. Nér de ibland fér svéra drenden (som saknar bra underlag
till beslut samtidigt som hela regelverket skall anvindas som beslutskriterier) och dnda lyckas
utifrdn sin utredning att fatta ett positivt beslut som beviljar fardtjanst da kan den sdkande
med funktionsnedsittning fortsitta med sina aktiviteter som sokanden haft tidigare.
Funktionsnedsittningen blir da ingen vésentlig begriansande faktor for att man skall kunna
resa. Nir man beviljar fardtjanst kan det ocksa finnas sirskilda villkor: ensamakning,
ledsagare, framsétesplacering etc. En av inskrdnkningarna i rétten att ha fardtjanst ar
begrinsat antal resor som gor att de sokande far begransad rorlighet 6ver en
ansokningsperiod, men dnd4 far mer frihet att rora sig utomhus dn om de 6verhuvudtaget inte

hade haft ritt till fardtjanst.

I det sjdlvstindiga arbetet har man ett stort ansvar. Man méste forsta sitt ansvar gentemot
medborgare; att det inte bara handlar om ansdkningsformuldr med bilagor som man ser pa en
skdrm, utan att det bakom varje drende ligger riktiga manniskor med sina ménskliga
rattigheter att rora sig fritt i samhéllet som de dr en viktig del av. Grésruttsbyrékrater har ofta
storre ansvar én deras resurser racker till och det dr en god anledning att de ocksé har frihet att
bestdmma sina egna prioriteringar (Lipsky, 2010, s. 15). Att hantera svara drenden och i
samband med det ge avslag ar inte l4tt pa enheten Fardtjinsttillstdnd serviceresor. Ibland &r

det svaraste ar att hitta ett tankemonster for att inte bli tveksam nir man har beslutat om ett
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avslag. Men det dr viktigt att man vdl men koncist motiverar bade nér man har fattat positivt
och nédr man har fattat negativt beslut. Sarskilt ndr man har en svar situation maste man
verkligen sétta sig in i drendet och, for att fatta korrekt beslut, utveckla sitt tankesitt. Det
handlar mycket om utredningsprocessen, om att lisa handlingar, kontrolldsa regelverket,
forsta diagnoserna, hur de kan péverka rorelsen, ha telefonutredning, besok eller hembesok
och till slut vélja korrekt beslutsalternativ. Man maste sétta sig i den s6kandes position, forsta
varfor det exempelvis dr svart for den sdkande att aka kollektivt utifran sokandens

funktionsnedsattning, och se till att inte fatta fel beslut.

Lipsky (2010, s. 3) skriver om grasrotsbyrakrater (eng. street-level bureaucrats), dvs.
tjdnstemdin (t. ex. fardtjansttillstdndshandldaggare) som i direkt kontakt med medborgare
implementerar beslut frdn hogre instanser (t. ex. politiker, som inte moter allmédnheten i
enskilda drenden). Fardtjansttillstindshandldggarna lyfter fram att en del av politiska beslut
kan orsaka svéra situationer i beslutsprocessen. Begréinsat antal resor uppfattas som en orsak
till sddana svara situationer, dé t.ex. en tjdnsteman utifran beslutsunderlag inte bor bevilja
tidsbegrinsat tillstdnd, men dnda gor det eftersom det &r politiskt beslut i syfte att skydda

kommunal ekonomi.

Fardtjansttillstdindshandlédggarna tar beslut som grundar sig pa lagstiftningen och operativa
politiska beslut som géller for den kommunala forvaltningen. Att hantera en svar situation och
fatta ett beslut &r en komplex process som kraver insamling av all nddvindig information.
Handldggarna ar utbildade i rutinméssigt arbete, men for att genomfora sina uppgifter mer
effektivt skulle de ha nytta av att ska nya resurser, kunskaper och information. I slutindan
maste rutinerna utformas sé att de ger klienterna den bésta tjansten som gar att fa under de
rddande omsténdigheterna (Lipsky, 2010). Det kan man &ven i vart specifika fall gora genom
att inhdmta ny kompetens, forbéttra beslutsprocesser och dra nytta av tekniska 16sningar. Och
i det arbetet utgér man fran lagen och riktlinjerna, samt fran de s6kandes
funktionsnedséttning. En ordentlig, réttssdker utredningsprocess dr helt avgorande for att
svéra beslutssituationer som uppstar pa enheten Fardtjansttillstind serviceresor skall hanteras

korrekt.

Central del i beslutsfattandet om fardtjansttillstand utgors av beddmning som sarskilt vid
svéra beslut grundar sig pa ldkarutldtandet om sdkandens eventuella funktionsnedséttning och

diagnos, pa lagstiftningen som ger medborgaren vissa réttigheter, samt pé informationen som
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fardtjansttillstindshandldggaren sjdlv har samlat in genom besok, hembesok, telefonutredning
eller dylikt.

Fardtjansttillstdndshandléggaren &r dock sjdlvstindig i sin tolkning av beslutsunderlaget och
bar ansvaret och fattar beslut sjdlv. Ocksa Lipsky (2010) understryker, trots att tjainstemannen
maste handla inom ramen for lagar och andra regler som forsékrar att han agerar korrekt och
etiskt, att han ocksa har en viss frihet i sin tolkning av besluten (s. 71). Tjdnstemannen har sin
handlingsfrihet och sin ménskliga formaga att géra beddmningar, vilket omojligen kan
representeras av en strikt regelbunden beslutsprocess som kan erséttas av en maskin.
Tjanstemén fattar unika beslut om andra méinniskor i deras unika situationer och behdver

ibland avvika frén reglerna for att klara férvantningarna (Lipsky, 2010, s. 161).

Hur en fardtjansttillstdndshandldggare skall hantera en svar situation eller vilken metod skall
véljas beror framforallt pa fardtjansttillstindshandlaggarens egna individuella bedomning.
Handlingsfriheten behovs bade for att optimera organisationens gemensamma prestation och
for allménhetens béttre upplevelse av den offentliga tjdnsten. Beslutsfriheten kan absolut inte
tas bort fran vardagspraxis eftersom man inte skulle kunna hantera komplexiteten och
osdkerheten 1 det ménskliga servicearbetet. Gréasruttsbyrékrater har ofta storre ansvar dn deras
resurser riacker till och det dr en god anledning att de ocksa har frihet att bestimma sina egna

prioriteringar (Lipsky, 2010, s. 15).

Fardtjansttillstdindshandldggarna deltar som tjanstemén i en process med politiska och
organisatoriska aktorer i ett dmsesidigt beroendeforhillande. I demokratier utgér all makt fran
folket. Genom allménna val tillfaller makten politikerna som indirekt representerar
medborgare och fattar beslut &t dem. I Goteborgs stad har de valda politikerna ansvar for att
lagarna skall efterlevas och bl.a. att den kommunala fardtjansten skall vara tillganglig for dem
som behdver den och har ritt till den. Férdtjénsttillstdndshandldggare beslutar om
fardtjansttillstdnd i sin roll som tjinstemén efter att beslutsansvaret delegeras av politikerna
till dem. Anledningar &r tva: att de kommunala politikerna oftast ar fritidspolitiker med
begrinsad tid for det politiska uppdraget och att tillstind om fardtjénst inte ses som ett
politiskt beslut, utan tillimpning av en tidigare beslutad politik, dess forvaltning; en sa kallad
hur-fraga. Mandatet som tjansteméinnen far av politikerna &r ocksa forknippat med

skyldigheter att agera enligt forvantningar.
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6.4 Studiens bidrag och forslag till vidare forskning

Forhoppningen ar att studien tillfor ny eller bekréftar kind kunskap om hur
fardtjansttillstindshandlaggare hanterar svara situationer vid sitt beslutsfattande. Den har
forskningsperspektiv och drar nytta av forskningsmetoder for att ge allménheten en viktig
inblick 1 hur ansvariga tjdnsteman pa Goteborgs stad Trafikkontoret: pa enheten
Fardtjansttillstand serviceresor hanterar svara situationer vid sitt beslutsfattande. Lasaren
erbjuds ett fonster in i fardtjansttillstindshandliggarnas vardag och deras metoder i
beslutsprocessen som ror fardtjénsttillstdnd, men lasaren far ocksd mdjlighet att genom
deduktion forestélla sig hur fardtjansttillstdindshandlidggarna generellt hanterar sitt
beslutsfattande i svéra situationer. Det enkla uppliagget i uppsatsen kan ses en bra

utgdngspunkt for andra som vill undersoka liknande situationer i liknande organisationer.

Med den empiriska studien har jag ytterligare stiarkt March och Olsen (1989) i deras teori om
lamplighetslogik, ddr de menar att tjansteman inom offentlig sektor utgar fran lagstiftningen
och forsoker fatta beslut som dverensstimmer med en eller flera regler. Det blev en bra
utgdngspunkt, men jag lyckades ocksa stirka March och Olsen (1989) i deras teori om
konsekvenslogik eftersom tjanstemain, sdrskilt i svéra situationer, faktiskt funderar 6ver
alternativa sitt att handla och forsoker lista ut vilka konsekvenser olika handlingsalternativ
far. De maéste ta sitt tjinsteansvar pa storsta allvar och da lyfter jag naturligt fram Lipsky
(2010) med hans teori om tjanstammaroller, dir tjdnstemén visst fattar beslut utifran regler,

med frihet under ansvar.

Malet — att bringa fram mer anvandbar kunskap om hur dagens tjdnstemin hanterar svara
situationer — uppndddes och ddrmed finns det nu mer material att stodja sig pa for att forbéttra
framtida beslutsfattande. Studien undersokte verkligheten och de praktiska tillimpningarna,
men hade fokus enbart pé beslutsfattande vid svéra situationer och utifrén tre specifika teorier.
Skulle vi ha anvént andra teoretiska verktyg, t. ex. teorier om makt, beslutsfattandemodeller o
s v, da skulle vi dven ha fatt andra intressanta resultat. Det vore intressant for vidare

forskning.
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I denna uppsats har jag valt att fokusera en mellanstor enhet med ett strikt avgrénsat ansvar.

Det skulle vara intressant att géra en studie likt denna, men pa en annan liknande
forvaltningsenhet i landet. Man skulle kunna jdmfora och studera eventuella skillnader i
arbetssitt, effektivitet och resultat. Goteborgs stad ar en stor, vilmaende kommun med stor

budget och manga sokande vars ansdkan skall handléggas, men finns det ndgon skillnad i

relation till mindre kommuner? Intressant vore ocksa att undersoka varfor vissa tjanstemén tar

sig mer handlingsutrymme &n andra i beslutsprocesser. Vissa tjanstemén, vilket dr uppenbart i

denna studie, héller hardare vid lamplighetslogiken, medan andra (sérskilt vid svara

situationer) finner 16sningen genom att tillimpa konsekvenslogiken, &ven om verksamhetens

mal dr gemensamma och giller lika for alla beslutsfattare. Varfor &r det sa?
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Informationsbreyv till intervjustudien ”Behandling av svira situationer vid
beslutsfattande”

Inledning

I de flesta anstéllningar forekommer situationer som kan vara svarare att hantera dn andra. Att
fa ett negativt besked (som t.ex. nir sokande inte har fatt tillstdnd att resa med kommunal
fardtjénst) kan vara svart for mottagaren, men dven for personen som framfor beskedet, vilket
oftast dr den beslutsfattande tjanstemannen. Tjdnstemannen har lagen och riktlinjer till sitt

stdd, men maste ocksa forlita sig pa sina egna, individuella bedomningar.

Syftet med denna studie &r att beskriva och forklara hur tjinstemén som
fardtjénsttillstdndshandldggare hanterar svéra situationer vid beslutsfattande samt att
tydliggora processen for allmédnheten. Vissa medborgare i malgruppen drabbas hart av att
deras forutsattningar inte exakt passar in 1 lagstiftningens ramar och 1 de fallen ar det sérskilt
viktigt med transparens i fardtjinsttillstindshandldaggarnas beslutsfattande for att kunna forsta
ett avslag pd ansokan om fardtjanst och ddrmed kénna sig sakligt bemétt av den kommunala

forvaltningen.

Intervjun kommer inte att ta mer 4n 30 minuter. Jag forbinder mig att f6lja lagar,
Vetenskapsradets forskningsetiska riktlinjer, hélla respondentens svar konfidentiella och
anonyma samt anvinda dem enbart for forskningsiandamal. Allt datamaterial kommer att

anvéndas i1 projektet i syfte att f ett representativt resultat.

Jag ber om ert samtycke att bli intervjuad, att spela in samtalet och upplyser om att ni nir som

helst kan avbryta intervjun eller undvika att svara pa fragor.

Jag ar tacksam for er hjdlp att genomfora studien. Om ni har négra fragor vilkomna nér som

helst pd var for ndrvarande gemensamma arbetsplats.

Jag har 18 fragor och accepterar alla svar: langt, kort eller inget svar.

Med vénliga halsningar
Emina Hubjer

eemina_h@hotmail.com eller emina.hubjer@trafikkontoret.goteborg.se
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Bilaga 1-Intervjuguide

Inledande fragor

1.
2.
3.

Vad har du for utbildning?
Hur lidnge har du arbetat som fardtjénsttillstindshandlaggare?
Hur lange lange sammanlagd har du jobbat med att ge tillstdnd av fardtjanst for de

sokande?

Respondenternas uppfattning och erfarenhet/upplevelser av lagar, kommunala

riktlinjer och policydokument som beror fiardtjinst

0 N n ok

11.

Vad tycker du om Forvaltningslagen?

Vad tycker du om Férdtjanstlagen?

Vilka lagar anser du mest problematiska och varfor tycker du si?

Vad tycker du om kommunala riktlinjer for fardtjanst i Goteborgs stad?

Vilka kommunala riktlinjer anser du mest problematiska och varfor tycker du sa?

Vad tycke du om regler for fardtjanst?

. Vad tycker du om de interna policydokument som géller fardtjansttillstand och finns i

denna organisation?

Vilka interna policydokument anser du mest problematiska och varfor tycker du s&?

Handlédggningen av svira beslut om fardtjinsttillstind

12.

13.

14.
15.

16.

Var snill och beritta om de svaraste situationerna med de kunder som ansokt om
fardtjanst? (Ge exempel)

Varfor tycker du att de situationerna var svara?

Hur brukar du hantera den svara situationen i praktiken? Berétta girna.

Vilket handlingsutrymme har du att hjdlpa vissa kunder och tilldela de
fardtjénsttillstdnd nér deras situationer avviker lagliga regleringar, riktlinjer och
policydokument? Ge nigra exempel.

Vilka begrénsningar beméter du da?

Resultat av svara beslut

17.
18.

Vad tycker du om din roll i det hela?

Vad begrénsar dig nir du ska sjélv fatta beslut?
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