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Forord

Punktumet pa denne oppgavens siste side betyhataéseringens endestasjon for denne
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Edin Pita takkes for interessante diskusjoner aggbiig selskap studiet igjennom.

En stor takk sendes ogsa i retning min veileder sH&hristian Hayer for faglige og
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1. Innledning

Den offentlige rolle- og ansvarsfordeling med sareatsflater mellom kommune og stat
kan skape grasoner og uklare skillelinjer om hvasvarsomradene starter og slutter. Som
resultat ser man gjerne en saksbehandling som er ameids- og tidskrevende enn
ngdvendig (NOU 2010:5). Denne studien omhandler midiingsprosessen av
synshjelpemidler i Oslo og Akershus, en liten meiktiy del av de offentlige

velferdstjenestene organisert av NAV.

Studiens problemstilling er’Hvordan er den faktiske rolle- og ansvarsfordelamy i
formidlingsprosessen av synshjelpemidler i OsloAtigrshus i forhold til de faringer for

dette som gis i det formelle lovverket?”

NAV star for Ny Arbeids- og Velferdsforvaltning. NAbestar av Arbeids- og velferdsetaten
og de delene av kommunenes tjenester som innga&r felles lokale NAV-kontorene.
Grunnsteinen for NAV ble lagt av Regjeringen i gi.mr. 46 (2004-2005) med blant annet
det mal for gye & f& en mer helhetlig og effektiedds- og velferdsforvaltning. Med en
giennomgripende endring foreslo regjeringen & sdner og omorganisere de
tienestetilbudene Aetat, trygdeetaten og den konateusosialtjenesten tidligere hadde
ansvaret for. Samtidig ville de opprette lokale N&dhtorer som skulle veere brukernes
kontaktsted og farstelinje for alle tjenester ivitningen. Farstelinjetjenesten skulle
baseres pa en lovmessig forankring om samarbealsavtg samlokalisering, for pa den
maten a sgrge for et forpliktende samarbeid metitahog kommune.

NAV-reformen, en av de stgrste norske forvaltniemmene i nyere tid, ble vedtatt i

Stortinget varen 2005 og iverksatt 1. juli 2006.

Det er Arbeids- og velferdsdirektoratet som hold#et overordnede ansvaret for arbeids- og
velferdsforvaltningen i Norge, og som har ansvéoetat denne oppfyller de forventninger
som stilles til etaten. Direktoratet rapporterérAtibeidsdepartementet og har ansvaret for
den overordnede styringen, ledelse og utviklingeden statlige arbeids- og velferdsetaten.
Arbeids- og velferdstjenestene i Norge er styrtagbveids- og velferdsetaten, og bestar av

bade kommunale og statlige tjenester som styresrutjdnestelinjen i NAV. Stat og



kommune skal samarbeide om a finne gode lgsningéréikerne giennom NAV-kontorene
i kommuner og bydeler. Partnerskapet mellom stakagmune er likeverdig og begge er
kun ansvarlig for sine egne tjenester som fasisiivverket. Dette gjelder ogsa for de
formelle beslutninger som tas i den respektive kommate eller statlige styringslinjen.
Tjenesteinnholdet ved de individuelle NAV-kontorea variere da dette er bestemt i egne

avtaler mellom NAV og hver enkelt kommune (nav.no).

Den offentlige rolle- og ansvarsfordeling med sameatsflater mellom kommune og stat
kan skape grasoner og uklare skillelinjer som teserl i en saksbehandling som er mer
arbeids- og tidskrevende enn ngdvendig (NOU 2010KKe minst gjelder dette i det
komplekse hjelpemiddelomradet hvor Arbeids- ogerelédirektoratet har det overordnede
ansvaret. Den praktiske formidlingen av hjelpenridielagt til etaten, med en kommunal-
og en statlig styringslinje. Innenfor hjelpemidaethidling har hver av disse styringslinjene
egne ansvarsomrader i alle ledd i formidlingsprssesog hjelpemiddelomradet stiller store
krav til tverrfaglig samhandling aktarene mellonrg@niseringen av hjelpemiddelomradet,
med ansvarsfordeling mellom kommune og stat, system som ikke er en konsekvens av
en helhetlig vurdering, men et resultat av enksltidainger tatt over tid. Samlet sett
framstar organiseringen av hjelpemiddelomradet sammplisert og uoversiktlig (NOU
2010:5).

Malet med et hjelpemiddelsystem er & sgrge fovaldltakelse, likeverd og inkludering for
personer med funksjonsnedsettelse i alle situasjfrette er mal som er forankret i verdien
om at alle mennesker har samme menneskeverd atpsédgsa like rettigheter til personlig
utvikling, aktiv deltakelse og livsutfoldelse somansfunnsborgere (NOU 2010:5).
Legitimiteten til velferdsordningen er basert payatnnleggende rettigheter og individuelle
forhold ivaretas. Det er ogsa viktig at det er alabse mellom myndighetsstyringen ovenfra
og muligheten for forvaltningen til & uteve skjgnin enkeltsaker. Arbeids- og
velferdsforvaltningen er ikke kun en leverandgrtjgmester og veileder ovenfor brukerne,
men ogsa en myndighetsutgver og forvalter av tedtgprdninger. Dagens rettighetsbaserte
formidlingssystem skal sikre at alle brukergrupperstar ngdvendige hjelpemidler. Hvem
som har ansvaret for at rettighetene blir mgtt emaert hjemlet i folketrygdloven og

kommunehelsetjenesteloven, men ogsa andre loveeftrskrifter kan spille inn.



1.1 Studiets problemstilling med avgrensninger

Studien har en organisasjonsteoretisk tilnserming dffentlig forvaltning med
samarbeidsflaten mellom kommune og stat, med diég g ansvarsfordelingen som der

foreligger, som hovedfokus.

Formalet med studiet er a finne ut i hvilken gradtékstene som legger faringer for
hjelpemiddelformidling blir fulgt, samt & se pa Indan dette pavirker organiseringen og
praktiseringen av den faktiske formidlingsprosesserynshjelpemidler i Oslo og Akershus.
Studien forsgker ogsa a sette sgkelys pa hvordarmimgen av formelle lov- og regelverk

er egnet til & styre den faktiske arbeidsfordelingellom ulike offentlige etater.

Problemstilingen er som tidligere nevnt'Hvordan er den faktiske rolle- og
ansvarsfordelingen i formidlingsprosessen av syaiphmidler i Oslo og Akershus i forhold

til de faringer for dette som gis i det formelleverket?”

Spgrsmalet angaendeolle- og ansvarsfordelingenmellom stat og kommune i
formidlingsprosessen star sentralt i nesten alldtbning. Pa et overordnet niva kan man si at
hjelpemiddelomradet omfavner bredt og innehar makgenpetanseomrader som er
spesialisert. Kommunenes ansvar omfatter alle iégielpemiddelformidlingen og de har det
grunnleggende ansvaret for formidlingen av hjelmheni til alle sine innbyggere i en
kommune. Kommunen skal veere formidlingsprosessemstelinje. | de sakene hvor
kommunenes kompetanse pa hjelpemiddelomradet ikkekker til, vil den statlige
styringslinjen i stagrre eller mindre grad bidrdeebverta ansvaret. Statens ansvar er primaert
hjemlet i folketrygdloven og omfatter en rekke elikirkemidler og tiltak. Et landsdekkende
fylkesbasert system med 18 hjelpemiddelsentralaal $kngere som et ressurs- og
kompetansesenter i andrelinjen. Hjelpemiddelsesrimkkal gi faglig bistand og radgivning
til det gvrige fagapparatet i formidlingssystenm, sgrge for at folketrygdens midler blir

benyttet i samsvar med bestemmelsene i folketrygaigpa en mest mulig effektivt mate.

Praktisk arbeidsdeling, ansvarsomrader og samarbwmtlom stat og kommune skal
fortrinnsvis fglge defgringer som er lagi det gjeldende formelle lovverket. Lovverket
fastsetter hvilket ansvar for produksjon av tjeeesq tiltak som faller pa de ulike aktagrene i

formidlingsprosessen. Kommunen og hjelpemiddelséarir skal innen sine ansvars- og



kompetanseomrader samarbeide for pa den matemeé dien beste helhetlige lgsningen for
den enkelte bruker. Fagringer for rolle- og answaddlingen finner man primeert i
folketrygdloven og kommunehelsetjenesteloven, mgsdcandre lovverk og bestemmelser

kan spille inn pa rettigheten til hjelpemidler.

Denne studien omhandler spesifikiormidlingsprosessenav synshjelpemidler til
synshemmede brukere i Oslo og Akershus. Studierandiér kun prosessen for formidling
av hjelpemidler til voksne mennesker med synshemmiasaken til at studiet ikke ogsé
omhandler arbeidsliv og barn i skole og barnehagat det er andre deler av lovverket som
regulerer disse omradene enn de jeg har valgtp@ $elenne studien. Omfanget av studien

og datainnsamlingen hadde ogsa blitt for storgjapigavens starrelse i betraktning.

Seerlig vekt blir det lagt pa den farste av tre fagermidlingsprosessen. Denne fasen kalles
utredningstid og regnes fra hjelpemiddelbehoveategrstrert til en eventuell sgknad er satt

fram. Fase to og tre, saksbehandlingstid og legstid, vil ikke bli vektlagt i stor grad.

Et svar pa problemstilingen innebeerer et orgajosaseoretisk fokus pa hvordan
hjelpemiddelformidlingen i Oslo og Akershus faktifkegar i dag, og en vurdering av
hvilke faktorer som kan pavirke rolle- og ansvargédingen mellom stat og kommune i

denne prosessen.

1.2 Teoretisk utgangspunkt

Den empiriske analysen tar utgangspunkt i orgajuissseorier som har ulike svar pa
studiets problemstilling. Med en organisasjonstisk tilnaerming @nsker jeg & analysere en
spesifikk offentlig forvaltningsprosess i dette dai; formidlingsprosessen for
synshjelpemidler i Oslo og Akershus. Gjennom deigsike analysene vil jeg forsgke a gi et
svar pa problemstillingen, og derved ogsa oppndstemre innsikt i hvor stor grad de

organisasjonsteoretiske perspektivene kan forldezeessen.

Det teoretiske utgangspunkt bygger pa to variameinstrumentell teori og to perspektiver
av institusjonell teori hentet fra Christensen, kegly Roness & Rgvik (2009). | den

instrumentelle teorien blir organisasjonen setispan et redskap eller verktay som star til
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ledelsens disposisjon til & handle innenfor gitmer. Handlingsrasjonaliteten er bestemt
av den formelle organisasjonsstrukturen som sédt@me begrensninger for kontroll og

enkeltindividets handlingsvalg. | et institusjonakoretisk perspektiv er det derimot

organisasjonens egne normer, regler og verdier stymer og bidrar til en selvstendig

beslutningsatferd og handlingsrasjonalitet. Orges)anens egne uformelle normer og regler
overstyrer signalene fra ledelsen (Christensen rémbgRoness & Ravik, 2009).

Innen den instrumentelle teorien vil studien basegepa en hierarkisk-instrumentell variant,
og en forhandlings-instrumentell variant. Den ferstarianten bygger pa en homogen
organisasjon og kontroll blant ledelsen. Endringerganisasjonen er styrt av ledelsen og
avspeiler ledelsens mal og verdier. Den andre nt@mm betrakter organisasjoner som
koalisjoner hvor egen interessehevding og forhagdli styrer aktgrene formalsrasjonelt.
Enhver endring og omorganisering av koalisjoner &as pa som et resultat av kjgpeslaing
og forhandlinger aktgrene imellom (Christensen, legelg Roness & Rgvik, 2009).

De to variantene av instrumentell teori og de tospektivene av institusjonell teori som
benyttes har alle en ulik tilngerming til hvordandséts problemstilling best kan besvares.

I henhold til enkelte teoretiske perspektiv vil detlig veere fullt samsvar mellom den
faktiske rolle og ansvarsfordelingen og de formélénger som er gitt for dette, mens andre
perspektiv muligens apner for at det ikke ngdvevidigikke er slik. Ettersom de
instrumentelle perspektivene vektlegger formeltakdtirer og ser pa organisasjoner som et
redskap for maloppnaelse, kan man anta at endrisiger som en direkte konsekvens av
bevisste valg og rasjonell tenkning. De to insjdnslle perspektivene legger vekt pa en
evolusjonaer prosess av organisasjonens kultur odjeveformet av uformelle normer og
regler i eller rundt organisasjonen. Institusjosslingen gir stabilitet ved & definere

passende atferd i ulike situasjoner (Christensesgreid, Roness & Rgvik, 2009).

En eller begge variantene av de instrumentelle pe&tevene impliserer en tett kobling
mellom den faktiske rolle og ansvarsfordelingendegformelle fgringer som er gitt, mens

begge de institusjonelle impliserer en lgs kobling.
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1.3 Disponering av oppgaven

| kapittel 1 har studiets hovedfokus og formal tbjiresentert. Problemstillingen med
avgrensinger, samt begrepsredegjgrelser har blitseptert. Studiens teoretiske
utgangspunkt ble redegjort for, med en kort gjengang av de ulike perspektivene dette
utgangspunktet bygger pa.

| kapittel 2 vil de teoretiske variantene og pekspene utredes grundigere. Det teoretiske
rammeverket til studiet bygger pa to instrumentellarianter og to institusjonelle
perspektiver. Hver av de fire teoretiske retningem# bli presentert grundig,
operasjonaliseres og knyttes opp til studiets fokullegg vil ogsa andre faktorer som

rolleteori og kompetanse bli presentert.

| kapittel 3 vil metodene som ble benyttet ved iming av studiens empiri bli grundig
presentert. | kapittelet vil det redegjgres for dggts valg av metode, reliabilitet,

forskningsdesign, datainnsamling og kildebruk.

| kapittel 4 vil farst den formelt korrekte formidgsprosessen bli presentert far de empiriske
funnene i studien blir analysert med utgangspurmkt ceelle organiseringen av prosessen.
Prosessen vil ogsa analyseres i lys av de fire nisgsjonsteoretiske variantene og
perspektivene presentert i teorikapittelet. Loveerkom regulerer og legger faringer pa

formidling av hjelpemidler vil ogsa bli redegjortiétte kapittelet.

Kapittel 5 vil omhandle hva de empiriske resultatery analysen har a si i forhold til den
valgte problemstillingen. Kapittelet vil ogsa inméde en konklusjon og noen avsluttende

refleksjoner.
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2. Teori

Organisasjonsteori er teorier som brukes til a feslog forklare atferd i organisasjoner, og
det er et stort teoretisk mangfold & velge i. Texei kan blant annet vaere med pa gi svar pa
hva en organisasjon er, hvordan organisasjoneenitkvordan de endres (Busch & Vanebo,
1991).

Studien har som mal a forklare hvordan rolle- ogvansfordelingen i formidlingsprosessen
av synshjelpemidler i Oslo og Akershus har blittniet av organisasjonstenkningen fra
prosessens sentrale aktgrer. Rolle- og ansvaréifuyde i en prosess pavirkes av en rekke
ulike faktorer og konkurrerende elementer innad rgaaisasjonen. Ved a benytte
instrumentelle og institusjonelle teoretiske pekspehar man mulighet til & se pa hvordan
disse faktorene og konkurrerende elementene pavirkgnisasjonen og organiseringen av
den. Det teoretiske rammeverket skal fungere somaedttoy for & tolke og analysere

funnene i de empiriske undersgkelsene (Busch & M@nE991).

Organisasjonsteorien vil fagrst bli introdusert gefte for de ulike variantene og
perspektivene av instrumentell og institusjonelbriteblir presentert grundigere. De
instrumentelle og institusjonelle teoriene vil oggierasjonaliseres slik at man kan se hvilke

forventet pavirkning teoriene kan ha & si for stndi problemstilling.

2.1 Teoretiske perspektiver

For & forsta hvordan offentlige organisasjoner &megi praksis ma vi trekke veksler pa det
instrumentelle perspektiv og det institusjonelléudiet baserer seg derfor pa fire ulike
teoretiske tilnserminger innen offentlig organisasjeori, to instrumentelle og to

institusjonelle hentet fra Christensen, Leegreidhéds & Rgvik (2009).

Et viktig skille mellom instrumentell og institugjell tilnaerming til en organisasjon er at et
instrumentelt perspektiv ser pa organisasjoner sbrinstrument eller verktgy som kan

brukes for & oppnad bestemte mal utformet av ledel$estitusjonelt perspektiv apner
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derimot for at det er organisasjonens egne regédier og normer som styrer virksomheten
0g beslutningsatferden til organisasjonen.

2.1.1 Instrumentell teori

Innen instrumentell teori ser man pa organisasjsoar instrumenter, verktay eller redskap
som star til disposisjon for ledelsen. Ledelservdates & handle formalsrasjonelt ved at
konsekvensene av alle beslutninger og alternakileevaluert, for sa & velge den lgsningen
som gir hgyest maloppnaelse. Organisasjonen kasiedad ha utfart sine oppgaver pa en
mest mulig effektiv méate, noe som er spesielt agjttl offentlige organisasjoner som gjerne
ses pa som et redskap hvor effektiv koordineringpamfuksjon av varer og tjenester star
hgyt. Dette er ogs& organisasjonens kilde til ikegfiet’.

Sentralt i all organisasjonsteori star ogsa hvilkerganisasjonsstruktur som styrer
organiseringen av  virksomheten. Organisasjonsstrekt bestemmer hvordan
organisasjonen er bygget opp og fastsetter blanétarolle- og ansvarsfordelingen i en

organisasjon.

Innen instrumentell organisasjonsteori er orgajsastrukturen formell. En formell
organisasjonsstruktur er strukturer man jobber ogosom er fastsatt av rutiner, prosedyrer,
lover og regler. Ansvarsomrader, prosedyrer, frarggemater, rettigheter og plikter er alle
formelt spesifisert i organisasjonen. Strukturemgersonlig og legger faringer for hvordan
medlemmene i en organisasjon utfarer oppgavene. dite organisasjonskart viser
oppbygningen av den formelle strukturen i organoan (Christensen, Laegreid, Roness &
Ravik, 2009).

Sammenhengen mellom den formelle strukturen ogfdtske atferden er sveert sterk og

sentral i det instrumentelle perspektiv.

Hierarkisk-instrumentell variant
En hierarkisk-instrumentell variant innen instrurt@inorganisasjonsteori tar utgangspunkt i

en byrakratisk organisasjonsform hvor den viktigstgringsmekanismen er autoritet.

! Hentet fra Hans Chr. Hgyers forelesniftyordan bidrar organisasjonsteorien til kunnskapnsikt og forstelse mot
virksomheter i offentlig sektalen 15.04.2012
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Hierarkiet i organisasjonen, med en over- og undiog mellom de ulike nivaene i

organisasjonen, star sentralt nar man skal analyterkturen.

Virksomheten i organisasjonen, eller organiseringerdenne, blir sett pa viktig da graden

av utfgring av oppgavene pavirker organisasjoneunlighet til maloppnaelse. Utfgrelse av

oppgaver ses derfor pa som viljestyrte valg hvdelgens mal er avspeilet etter at rasjonelle
mal-middel-analytiske vurderinger er gjort av dékeilalternativene. Ledelsen star i en

posisjon hvor de kan forme organisasjonen og gpmdringer. Aktuelle endringer i

organisasjonen skjer kun dersom ledelsen skifter sidlsetninger.

Alle avgjarelser ledelsen tar skal veere bevisteasgpnelt tilpasset situasjonen for at de har
en grunnleggende legitimitet (Christensen, Leegfeahess & Ravik, 2009).

Innen en hierarkisk-instrumentell variant ettefsérealltid organisasjonen a virkeliggjere de
mal som ledelsen har satt for virksomheten. Orgajosiens rolle- og ansvarsutforming
utvikler seg som et resultat av ngdvendighet fapgna dette. Utformingen er kalkulerte,
kontrollerte og gjennomfart fra ledelsens siderept@ner og strategier som fglge av en
fremover-rettet prosess (Christensen, Leegreid, o&eRgvik, 2009).

Operasjonalisering av varianten

Forventningene til den hierarkisk-instrumentelleiaraten, hvor fokuset ligger pa en formell
og byrakratisk organisasjonsstruktur, er at detrrinfdlingsprosessen vil veere fullt samsvar
mellom den faktiske rolle- og ansvarsfordelingendegfgringene som er lagt for dette i det
formelle lovverket. Den formelle strukturen bezereegpav a veere byrakratisk og hierarkisk
oppbygget, og med en klar arbeidsfordeling aktgrenellom. Ut fra et instrumentelt
perspektiv kan en forvente at aktgrenes rolle- mgyarsfordeling i formidlingsprosessen er
knyttet tett opptil den funksjon og de malsetningem er lagt til grunn i den formelle
strukturen for prosessen. Rolle- og ansvarsutfagemn en prosess avspeiler og virkeliggjar
de malene som ledelsen har satt seg, og er pregirmes fgringer for organisasjons- og
prosesstrukturen, lovendringer, rammebetingelserandre styringsverktgy (Christensen,
Leegreid, Roness & Ravik, 2009).

Ut fra et hierarkisk-instrumentell organisasjonsétigsk variant har jeg forventninger om at
formidlingsprosessen av synshjelpemidler i OsloAdgrshus vil veere organisert etter de

formelle lover, regler og rutiner som ansees sagfdgpe i statsforvaltningen.
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Dette vil si at tjenestelinjene skal veere i staihdréssurs- og kompetansemessig, a ta det
ansvar som formelt fglger hver rolle i formidlingspessen. Prioritering og strategiske valg
fra ledere i tjenestelinjene skal ikke pavirke hdar de ulike rollene blir utfylt da dette

falger den formelt bestemte malen.

Forhandlings-instrumentell variant

En forhandlings-instrumentell variant innen instantell organisasjonsteori tar
utgangspunkt i at alle organisasjoner er koaligj@veaktgrer, der alle aktgrene kun handler
formalsrasjonelt i henhold til egne interesser. dktar er alt fra enkeltmedlemmer eller
grupper innenfor en organisasjon, til andre orgasmer med helt eller delvis motstridende
mal og interesser. Aktgrene handler etter sin dsgéoriske tilknytning og dennes
interesser, en handling som igjen er knyttet tdamisasjonens mal og malsetninger. Nar
flere aktgrer eller organisasjoner handler forna&iemelt ut fra en egeninteresse kaller man
dette for heterogenitet (Busch, Vanebo & Dehlinl @0

Koalisjonene innad i en organisasjon, eller mellomanisasjoner, handler utelukkende pa
grunnlag av sine egeninteresser. Interesseforaalikgn til dels veere nedfelt i den formelle
strukturen innenfor eller mellom aktgrene. Kryssemateresser og ulike oppfatninger av
hvilke mal som er viktig & oppnd, gjer at forhandér og kompromisser star sentralt i
prosesser pavirket av den forhandlings-instrumknterianten. Endringer i en, eller mellom
flere koalisjoner, kan ogsa skje som faglge av at deminerende aktgren velger de

handlingsalternativene som gir gjennomslag for sigiee mal og interesser.

Ut fra et forhandlings-instrumentell variant kant derventes at den aktgren med mest
ressurser vil fa gjennomslag for sine interessgen@m koalisjoner, forhandlinger og

kompromisser vil denne aktgren ha starre virkningfskpa beslutningsprosessens utfall.

Operasjonalisering av varianten

Forventningene til en forhandlings-instrumentell riaat, hvor fokuset ligger pa
formalsrasjonelle handlinger, koalisjoner og egmmsser, er at det i formidlingsprosessen
vil vaere en strukturmessig maktkamp aktgrene ionellAktgrenes rolle i prosessen er i
mindre grad kontrollert av ledelsen til tross fendormelle strukturen som ligger under den
instrumentelle organisasjonsteorien. Man kan faeveat malinger og evaluering av
effektivitet vil bli brukt i den maktkamp som opgstmellom de ulike aktgrene og

koalisjoner med konkurrerende interesser i formghprosessen.
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Da ingen aktgrer egenhendig kan oppna sine mal wageth sine interesser Vil
formidlingsprosessen veere pavirket av forhandlimgekompromisser aktgrene i mellom.

Ut fra den forhandlings-instrumentell variantenvimter jeg at de to tjenestelinjene vil
prgve & pavirke hvordan formidlingsprosessensirekal veere utformet. Med utgangspunkt
i tienestelinjenes gnske om hagy maloppnaelse, fitevgeg & se en uenighet i hvordan
ansvars- og arbeidsfordelingen som fglger av utidéer, faktisk fungerer. Endringer i
fordelingen vil stille krav til tjenestelinjene oromstilling og forandring til hvordan
ressursene blir brukt. Dette fordi det vil kreve tig ressurser for a opparbeide et hayere
kunnskapsniva som kreves for & kunne fylle de fitrmkorrekte rollene i

formidlingsprosessen.

2.1.2 Institusjonell teori

Institusjonell teoretiske perspektiver vektleggetybningen de uformelle normene, verdiene
og strukturene har pa organisasjonen og dens tfgrnEn utforming og tilpasning som
gradvis utvikler seg innen formelle organisasjos@m fglge av indre og ytre press. Denne
gradvise utviklingen kalles gjerne en institusjaselingsprosess og kan ses i sammenheng
med at organisasjonsmedlemmene handler ut frageidli erfaringer og saledes far en
"logikk om det passende” (Christensen, Leegreid, €8en& Rgvik, 2009). Nye praksiser
utenom de formelle rammene oppstar og alle hanellingirksomheten skjer ut fra hva som

oppleves som rimelig og akseptabelt innad i orgepisen, eller i dennes omgivelser.

Institusjonaliseringsprosessen pavirkes av at @sgajonen falger et regelsett som er innfart
pa et tidlig stadium i utviklingsprosessen, og ias€ reglene legger faringer pa den videre
utviklingen. En slik sti-avhengig utvikling gir digitet og dybde i de uformelle verdiene og
normene som gjor seg gjeldene i en organisasjoabilii#ten gjor det lettere for
organisasjonsmedlemmene a forstad hvilke kulturedlmmer de skal forholde seg til og
dermed ogsa hva som regnes som passende adfeisté@sen, Laegreid, Roness & Ravik,
2009).
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Handlinger som gjentas over tid blir etter hvdtagit den samme meningen av bade den som
utfgrer handlingen og andre. Utfgrelsen blir ettgert tatt for gitt og det stilles ikke

spegrsmal ved handlingén

Institusjonalisering av organisasjoner gir ogs&somheten en egenverdi i form av distinkte
identiteter og klare oppfatninger om hva som kapfajes som relevante problemer med
dertil tilhgrende lgsninger. Mens en instrumentegjanisasjon far legitimitet gjiennom hva
den gjgr, far en institusjonalisert organisasjoryitimitet gjennom hva den er.
Institusjonaliseringen kan som tidligere nevnt skgel at organisasjonen utvikler uformelle
normer, verdier og rutiner internt, men ogsa omge@es oppfatning av organisasjonen kan
spille inn. Uformelle normer, regler og verdier evdfgres til nye medlemmer i

organisasjonen via organisasjonskulturen og trasj (Busch, Vanebo & Dehlin, 2010).

Johan P. Olsens teori om institusjonalisering flenteat en gkende grad av enighet av
praksiser og prinsipper fgrer til mindre usikkerhteetydighet og konflikt om hvem som

skal gjgre hva og hvordan. Institusjonalisering gijsa en gkende grad av enighet om
hvordan handlingsregler skal fortolkes og rettfggjlsres, noe som resulterer i et mindre
behov for & begrunne at visse handlingsmgnstreassemde og i overensstemmelse med

kulturelle normet.

Kulturperspektivet

Kulturperspektivet innen organisasjonsteori foresdmed de uformelle normene og

verdiene som utvikles gjennom institusjonaliserprgsesser i organisasjoner.

Institusjonaliseringsprosesser er uintenderte, usyohsere utviklingsprosesser formelle
organisasjoner naturlig gjiennomgar, og som bidlat torganisasjonen kan tilpasse seg de
indre og ytre krav som stilles. De uformelle normerg verdiene avspeiles i regler og
rutiner, og identifiserer hva som er passende agekte handlinger for organisasjonens
ulike medlemmer i forskjellige situasjoner. Veddge kulturen for hva som er passende
oppfyller aktgrene bestemte identiteter og hanidteid med hva som er forventet av dem
(Christensen & Rarvik, 1999).

2 3Hentet fra forelesningemvordan ideen om styring og ledelse spres og hvodkainstitusjonalisereden 20.11.2012
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Noen mater & handle og tenke pa blir ren automatildns andre mater blir utelukket. Innen
kulturperspektivet er det ikke ledelsen som er deminerende pavirkningskraften nar
organisasjonskulturen utformes da pavirkningenngi&commer nedenfra (Busch, Vanebo &
Dehlin, 2010).

Mens det i en instrumentell handlingslogikk oftegét et mal for virksomheten pa forhand,
oppdages gjerne malet i en kulturell handlingslkgikderveis. Parallelt utvikles det ogsa
gradvis uformelle normer, regler og identitetergamisasjonen. Nar en formell organisasjon
utvikler uformelle normer og verdier ved siden aw fbrmelle, far den det som kalles
institusjonelle trekk. Slike institusjonaliserte ganisasjoner er mindre fleksibel og
tilpasningsdyktig ovenfor nye krav om endringer i({€fensen, Leegreid, Roness & Rgvik,
2009).

Institusjonalisering av normer og verdier i en migasjon gjar det vanskeligere & fa
giennomfgrt formelle endringer da institusjonalisgen har gitt organisasjonen en egen
identitet og kultur. Endringer kan som fglge avteldti sett pA som at identiteten er krenket

eller truet. Det er derfor viktig a implementeregamisasjonskulturen i en eventuell

endringsprosess om man gnsker a lykkes (Christehssgreid, Roness & Rgvik, 2009).

Operasjonalisering av varianten

Forventningene til det kulturelle perspektivet, hfokuset ligger pa uformelle normer,
regler og rutiner, er at aktgrene i formidlingsgssen har utviklet sin egen identitet som
styrer hvordan den reelle rolle- og ansvarsfordglm skal organiseres. Institusjonelle
normer og verdier, organisasjonskultur og tradisjovil legge sterke faringer for rolle- og
ansvarsfordelingen, og det vil derfor ikke ngdvendi veere full overensstemmelse mellom
den fordelingen man formelt kan forvente og den $aktisk forekommer. Organisasjonens
medlemmer gjor ikke ngdvendigvis det som Ignner sggn heller det som sgmmer seg.
Organisasjonstenkningen kan sies & vaere pregetraven og rutiner som de ulike aktgrene
bringer med seg inn. Perspektivet forventes & legle pa normer, regler og rutiner som er
gjeldene i offentlig forvaltning, og at deltakelséorvaltningsprosessen defineres gjennom

disse.

Ut fra det kulturelle perspektivet forventer jegeiat den reelle rolle- og ansvarsfordelingen
i formidlingsprosessen av synshjelpemidler er fdrnog styrt etter tjenestelinjenes

tradisjoner, normer og rutiner formet i en evolusgy utvikling. Tjenestelinjene har sammen
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altsa med tiden utviklet en egen og uformell "I@gyiiom hvordan formidlingsprosessen
best skal veere utformet, og hvem som har ansvarvidke oppgaver. For at denne
teoretiske varianten skal veere gjeldene ma det eserdikhet mellom den formelle og den

faktiske organiseringen av prosessen.

Myteperspektivet

| likhet med kulturperspektivet vektlegger ogsa epgrspektivet normer og verdier. |
motsetning til kulturperspektivets fokus pa orgasjenenes gradvise utviklingsprosesser av
normene og verdiene, vektlegger myteperspektivéderhde institusjonelle omgivelsenes
pavirkning. Med utgangspunkt i en annen forstaelsav  hvordan
institusjonaliseringsprosessen fungerer, er dehstgusjonelle omgivelsene som er viktigst

I myteperspektivet (Christensen, Laegreid, Ronesa&ik, 2009).

Innen organisasjonsteori er myter sosialt skaptenap i institusjonelle omgivelser og
forbindes gjerne med populeere organisasjonsideerytwg press fra omgivelsene.
Organisasjoners omgivelser har en skapt norm trdan virksomheten bgr veere utformet
og drives for a framsta som effektiv. Effektivigit organisasjonen en legitimitet og aksept
fra omgivelsene. For & oppna dette ma organisasjdndillegg ogsa leve opp til
grunnleggende vestlige moderniseringsnormer madskett, fornyelse og rasjonalitet som
viktige poeng for & framsta som moderne og tidgyikiormene kommer til uttrykk ved pa
legge faringer for hvordan legitime organisasjormar veere strukturert og hvilken
prosedyrer og rutiner som bgr gjelde. En myte =dakn legitimert oppskrift pa hvordan
man bgr utforme utsnitt eller deler av en orgapsagChristensen, Leegreid, Roness &
Ravik, 2009).

Dette kalles gjerne for rasjonaliserte myter ogestyalt fra hvordan en organisasjon bgr
handle, til hvordan den formelle strukturen, prggedog prosesser bgr se ut. At en myte er
rasjonalisert betyr at det ved hjelp av vitensktpehde argumentasjon har blitt skapt en
sterk tro pa at effektive redskaper skal hjelpeanigpsjonen til & oppna forutbestemte

organisatoriske mal.

Der kulturperspektivet legger vekt pa den institnsjle utviklingen av ulikheter, ser
myteperspektivet pa likhet som et resultat av asjipnaliseringsprosesser. Myter spres raskt
0g gjennom imitasjon har organisasjoner som vegdegnyter i omgivelsene en tendens til
a bli mer lik hverandre. Resultatet er at organjises i samme institusjonelle omgivelser,



20

og som i utgangspunktet er ulike, over tid fremstam like. En slik formlikhet kalles

isomorfismé.

Myteperspektivet mener at organisasjoner innlemmgtene fra de institusjonelle
omgivelsene i den formelle strukturen uten at dissgvendigvis er i overensstemmelse med
organisasjonens egne effektivitetskriterier. Orgasjonen vil da utvikle en formell og en
uformell organisatorisk struktur, hvor kun den ufetle strukturen har betydning for
organisasjonens faktiske gjgremal og effektivititsker. ~Pa denne maten kan
organisasjonen oppna legitimitet fra omgivelsend @& den pa samme tid som den tar
hensyn til de uformelle effektivitetskravene ogsidier i trad med hva de institusjonelle
omgivelsene anser for & veere best (Christensengideoness & Ravik, 2009).

Operasjonalisering av varianten

Forventningene til myteperspektivet, hvor fokusgyér pa forventninger fra omgivelsene,

er at aktgrene i formidlingsprosessen av synshjaffier i Oslo og Akershus vil tilpasse sin

deltakelse i prosessen etter hva som tilfgrer asgajonen mest legitimitet fra omgivelsene.
Organisasjonstenkningen bak formidlingsprosesseikker en rasjonell kalkulasjon, men

gjenspeiler de normer og verdier for hvordan rotlg-ansvarsfordelingen i en slik prosess

skal veere utformet.

Dette innebeerer at den reelle utformingen av folingdprosessen og dens aktarer er
definert pa bakgrunn av hva som regnes som legitimbomgivelsene. Gjennom
institusjonalisme har strukturen for formidlingspessen, med samarbeidsflaten mellom stat

og kommune, med tiden blitt selvfglgeliggjort odvbegrunnende.

Ut fra myteperspektivet forventer jeg a finne angstelinjene tilpasser sin egen rolle etter
hva de selv mener kan forventes av dem fra omgiuels Tjenestelinjene vil altsd selv
bestemme hvilke ansvars- og arbeidsoppgaver sogerligmn under den rollen de har i
formidlingsprosessen, og tilpasse dette for a odpg#imitet fra de andre aktgrene. Med
utgangspunkt i en "myte” om hvordan ansvars- ogeia@diordelingen best bgr veere
organisert, forventer jeg & se ulikheter og motegar mellom farstelinjen og andrelinjens
"myter”. Disse motsetningene forventer jeg vil koenfram i dybdeintervjuene med

respondentene i form av ulikt syn pa ansvarsdetimgadt konkrete arbeidsoppgaver.

4 Hentet fra forelesningemstitusjonell isomorfismeen 20.11.2012.
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2.2 Rolleteori

| en prosess som strekker seg over flere organisaspg forvaltningsniva er samhandling
mellom forskjellige aktgrer og faggrupper en nagudel. Hvordan samhandlingen blir
organisert bestemmes av rollene til de ulike akiglieprosessen. En rolle kan defineres som
et sett med forventninger og normer som knyttesrtibestemt stilling, faggruppe, posisjon
eller funksjon. Forventningene som er knyttet tl eolle stammer hovedsakelig fra

omgivelsene, men noen er ogsa skapt av rolleinregba\selv (Lauvas & Lauvas, 1998).

Normer er formelle eller uformelle regler som insti definerer en rolles innhold og
rolleinnehaverens adferd. Begrepene “forventning 'morm” er knyttet tett opp til
hverandre, og brukes gjerne synonymt. Sosiale fdmireger danner fgrst en norm nar en
bestemt type situasjon utlaser samme regelmessifbetentningene ma ha en bestemt

varighet og stabilitet for at de skal bli normea(ivas & Lauvas, 1998).

| en prosess med samhandling mellom ulike aktgierpartene stille forventinger til
hverandres roller nar det gjelder innhold og utfimgn Rolleinnehaveren har en viss frihet til
a utforme rollen sin selv, men de ytre forventnimgedanner er press til a utforme
rolleinnholdet i samsvar med de andre aktgrenesefdninger. Forventningene til en rolle
innbefatter ogsa et krav til kompetanse. lkke majstder dette i en prosess som krever at

flere roller samhandler (Lauvas & Lauvas, 1998).

2.2.1 Rolleutforming

| en prosess vil utformingen av en rolle og rollémshold fa konsekvenser for de andre
rollene i prosessen. Om rolleinnehaveren oppfargri $rad med forventningene oppstar det
sjeldent problemer, men om rolleadferd og rolleémtving ikke stemmer overens kan dette
skape usikkerhet og uklarheter. Nar en rolleinnehdwrst har bestemt seg for hvordan
rollen skal veere uformet, er det viktig & fa legiit rolleadferden. P4 denne maten
rettferdiggjeres og forklares maten det velges ridigapa ovenfor de andre aktgrene. For a
bevare rollelegitimiteten ma man ikke bevege semfor det omradet hvor ens faglige
autoritet er akseptert. Dette gjelder ogsa i pseekvor aktgrens samhandling er preget av

diffuse rolleavklaringer (Lauvas & Lauvas, 1998).
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Ansvar og arbeidsfordeling

Formelt sett er ansvars- og arbeidsfordelingen prersess nedfelt i lovtekster og avtaler,
men uformelt pavirkes dette gjerne gjennom akta@enaler. Uklare ansvars- og

arbeidsoppgaver oppstar nar det er forskjellera tien enkelte selv mener rollen omfatter,
og hva andre aktgrer mener rollen bgr omfatte. prsess blir aktgrenes rolleutforming
hele tiden justert og tilpasset i forhold til hvedae. Det "forhandles” aktgrene imellom om
hva rollene skal omfatte, og hvilke arbeidsoppgawem faller innunder rollens

ansvarsomrade. En slik avklaring omfatter bade djorler og plikter som ligger under

rollen, konkrete arbeidsoppgaver og det ansvaeirmiehaveren har ovenfor tilstatende

roller (Lauvas & Lauvas, 1998).

I noen tilfeller har man ikke formet klare og engal skillelinjer mellom rollene. |
organisasjoner og prosesser hvor arbeidet er sesialisert vil man oppleve "grasoner”
mellom rollenes ansvarsomrade. Grasoner er omidamr funksjoner i en prosess enten
overlapper hverandre eller ikke er klart nok defirnté & falle inn under en bestemt rolle
(Lauvas & Lauvas, 1998).

Prosesser og rutiner

Prosesser kan defineres som en serie av arbeidmogpgom utfares med det formal a
produsere en opplevd verdi for brukeren i form apm@dukt eller en tjeneste. Prosessen
bestemmer hvilke rekkefglge arbeidsoppgavene skalas i, da dette er byggeklossene som
utgjar prosessaktgrenes virksomhet. Prosessen lemvwigrende for a opprettholde og

vedlikeholde virksomheten i organisasjonen (MikaJsE998).

| en prosess som skal resultere i et produkt geeste skiller man mellom kjerneprosesser,
stgtteprosesser o0g ledelsesprosesser. Kjernepeosessregnet som summen av de
arbeidsoppgavene som inngér for & tilvirke et pkodkiler en tjeneste. Statteprosesser er
knyttet til og statter opp om kjerneprosesseneengkke direkte knyttet til det ferdige
resultatet. Dette er heller ikke prosesser somugav organisasjonen, da de kun er ment a
brukers internt som statte for & drive fram orgasjsnens virksomhet. Ledelsesprosessene
kalles gjerne ogsa for virksomhetsstyring og styiateledelse, og bestemmer faringen for
hvordan virksomhetens skal driftes. Kompetanselibgkfaller inn under denne prosessen
(Lauvas & Lauvas, 1998).
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For arbeidsoppgaver som gjentas ofte, og som hesagemen med andre oppgaver, vil det
som oftest bli utarbeidet bestemte regler ellaringsslinjer for hvordan oppgaven skal lgses.
Dette kalles en rutine og blir definert som en ljeta beskrivelse for hver enkelt

arbeidsoppgave, med forklaring pa hvordan oppgakehutfares og hvem som skal utfgre

den. Rutinene skal sikre en riktig og lik utfaregsearbeidsoppgaven (Mikalsen, 1998).

2.2.2 Kompetanse

Kompetanse handler om & veere i stand til & mespgaver og & oppna forhandsdefinerte
mal. | NAV benyttes Lais (2004) definisjon av kortmese: "de samlede kunnskaper,
ferdigheter, evner og holdninger som gjar det maligfare aktuelle funksjoner og oppgaver

i trad med definerte krav og mal”.

Kompetanse kan deles inn i kategorier som fortehgor generell eller spesialisert
kompetansen er. Basiskompetanse kan forstas songrdenleggende kompetansen som
brukes pa tvers av oppgaver og funksjoner innadyamisasjonen. Kjernekompetanse kan
forstds som de ferdighetene organisasjonen ma ha fkunne na sine Kortsiktige og
langsiktige mal. Dette er kompetanse som kan keyieckte opp mot produksjon av de
tjenestene organisasjonen leverer, og er derfat majespesifikk. Ulike roller har forskjellig

kjernekompetanse. Spisskompetanse kan forstas smuigtfeter med hgy grad av

spesialisering, gjerne bundet opp mot noen fa ripkksoner i organisasjonen.

Behovet for kompetanse er til stede i alle orgajseer, og stgtter opp om virksomhetens
kjerneprosesser. Riktig og god kompetanse vil siédrerganisasjonen har god kvalitet i

prosessutfarelsene, en mest mulig effektiv restuytelse og et godt omdgmme.

Rollespesifikke kjernekompetanser blir da spesidiig i en organisasjon som driver innen
offentlig forvaltning. Fagkompetanse, tienestepkikdompetanse,
samhandlingskompetanse, prosesskompetanse, dateten®® og ledelseskompetanse kan
nevnes som noen av de ferdighetene en offentligaftmingsorganisasjon bar ha intern for a

kunne lykkes med virksomheten og na de overordneile
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3. Metode

Dette kapittelet vil redegjgre for de metodiskegeasle som er gjort i forbindelse med den
konkrete gjennomfgringen av de vitenskapelige wsm@lsene i denne studien. Studien er

kvalitativ og baserer seg pa data hentet fra dytdaiju.

3.1 Forskningsdesign — Valg av metode

Metoden forteller oss hvordan vi bar ga fram fofrémskaffe eller etterprgve kunnskap
(Dalland, 2007), mens forskningsdesignet skal vameoverordnet plan for hvordan
problemstillingen best kan besvares. Studien egélyga en kvalitativ metode med data
hentet fra informantintervju. Formalet med et ktalit intervju er & se studiets tema fra
flere sider ved hjelp av nyanserte beskrivelsera{E\& Brinkmann, 2010). Ordet "kvalitet”
viser til egenskapene eller karaktertrekkene veuwrfeener (Dalland, 2007). Ved & velge
kvalitativ metode med dybdeintervju av ulike respemnter i fgrste- og andrelinjen var
malsetningen a fa en nyansert beskrivelse av fdimgisprosessen fra ulike nivaer i bade
kommunal og statlig sektor.

3.2 Kvalitativt design

Et overordnet mal for kvalitative forskning er &ilite forstaelsen av fenomener knyttet til
personer og situasjoner i deres sosiale virkeligbaten, 2011). Med fokus pa en spesifikk
prosess og den organisasjonsteoretiske pavirkniagedenne, kan studiet sies a veere en
casestudie. Ordet case stemmer fra det latinskat crdussom betyr "hendelse”. Malet med
en casestudie er & ga i dybden av og avdekke dsiefip ved konkrete hendelser, fenomen
eller en enhet. Et karakteristisk kjennetegn vedestudier er at den er en empirisk
undersgkelse. Dette vil si at forskningen i studkeler til konkrete data, hvorpa man kan

trekke en konklusjon om hendelsen, fenomenet efibeten (Dalland, 2007).

Studien har rolle- og ansvarsfordelingen i fornmgBprosessen av synshjelpemidler i Oslo
og Akershus som case. Prosessen kan ses pa sorarbBdedelse og som et fenomen, mens
aktgrene i prosessen regnes som enheter. Ved a feenpidlingsprosessen som en case i

dette studiet, er malet a belyse prosessens dykagikaturlige samspill aktarene imellom.



25

Da malet er & fange inn og belyse det unike ved ldatkrete hendelsen og fenomenet
formidlingsprosesse(og ikke prosessens aktgrer eller enheter) katiestibetegnes som en
enkelframfor multippel casestudie. Ettersom at detrag ved a benytte ulike teoretiske
perspektiver kan studiet ogsa betegnes som entigofertolkende casestudie (Dalland,
2007).

3.2.1 Intervju som metode

De opplysningene vi samler inn legger grunnlagetrépporten som skal belyse og besvare
problemstillingen i studien. Intervju er den mesvendte datainnsamlingsmetoden innen de
kvalitative tilneermingsmetodene, og formalet eé dak i respondentens egen beskrivelse av

den livssituasjon hun eller han befinner seq i (@, 2007).

Grad av styringen fra forskerens side avgjar oraruptiet er strukturert eller apent, hvor et
semi-strukturert intervju er den mest brukte fornfBalen, 2011). Ved denne formen for
intervju er samtalene fokusert mot bestemte temalgt ut av forskeren pa forhand (ibid).
Alle prosjekter som anvender intervjiu som metode ha behov for & utarbeide en
intervjuguide. Intervjuguiden er seerlig pakrev néan anvender semi-strukturert intervju da
den styrer intervjusituasjonen i stgrre eller mindrad samtidig som den apner for innspill
fra respondenten. Ettersom jeg har flere ulike gen@v respondenter fra farstelinjen og fra
andrelinjen, Dblir intervjuformen flerinformantintgu (Dalen, 2011). Ettersom studien
omhandler samme formidlingsprosess sett fra ulik@en i offentlig forvaltning, har jeg
valgt & benytte samme intervjuguide for alle resjemene. Dette til tross for at gruppene
ogsa var noe ulikt utformet med tanke pa niva imtehver av organisasjonene. Hensikten
med & benytte flerinformantintervju med identisteimjuguide og var & belyse perspektiver
fra begge tjenestelinjene i forhold til valgte peohstilling. Malet var & oppna et mer

nyansert perspektiv enn fra bare en av respondggne.

3.2.2 Gjennomfgringen av intervjuundersgkelsen

Jeg har i mine forberedelser til de empiriske usdkelsene i form av dybdeintervju av
respondenter, valgt & falge Kvales (2010) modelisfgstematisering av intervjuprosessen.
Modellen bestar av syv ulike stadier; 1) tematisgri2) planlegging, 3) gjennomfgring, 4)

transkribering, 5) analysering, 6) verifisering©®gapportering.
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Tematisering
Farste niva i modellen deler Kvale (2010) inn i itike stadier;hva, hvorfor og hvordan.
Hva og hvorfor referere til hvilkke bakgrunnskunnskaper man héorioldt til prosjektet,

menshvordanrefererer til formalet man har med undersgkelsen.

Mitt utgangspunkt for oppgaven var en antakelse ah rollefordelingen i
formidlingsprosessen av synshjelpemidler i OsloAsgrshus ikke fungerte som tiltenkt
eller formelt beskrevet i lovverkene. | mine gynar vdet ikke samsvar mellom
formidlingsprosessens roller, slik de var formedskrevet, og den faktiske rollefordelingen
med tilhgrende arbeidsoppgaver. Med en fasinagjorh¥ordan organisasjoner virker og
hvordan organisasjonsadferd kan forklares meddeashsket jeg & se naermere pa hvordan
samarbeidsflatene i formidlingsprosessen var foithet. Formalet med undersgkelsen var &
fa en gkt innsikt i hvilke konsekvenser den ufolmelrganiseringen av prosessen har. Jeg
agnsket & f4 kunnskap hvilke konsekvenser dette Viear & samle inn data fra bade

fagpersoner og ledere, og fra de to tjenestelinj&oeenmunal og statlig sektor.

Planlegging

Det andre punktet i Kvales (2010) modelpéanlegging et punkt som skal sikre kvaliteten i
forskningsprosjektet. | oppstartsfasen opplevdelggpa den ene siden som noe utfordrende
a finne relevant litteratur i forhold til hjelpendélformidling og formidlingsprosessen, mens
det pa den andre siden ikke var noe problem & fiageog teorilitteratur. | utarbeidelsen av
intervjuguiden hadde jeg fokus pa at spgrsmalenelleskveere relevante for alle
respondentene, uavhengig av rolle og forvaltningsnieg hadde ogsa som mal & utarbeide
sa presise og entydige spgrsmal som mulig, sliksgiondentene ikke skulle vaere i tvil om
hva spgrsmalet omhandlet. Med en gjennomtenkt flemimg pa spgrsmalene gnsket jeg &
styre dybdeintervjuene inn pa formildingsprosesseniée- og arbeidsfordeling, samt
formelle og uformell faktorer som respondententsire eller mindre grad opplevde kunne

pavirke denne fordelingen.

| forkant av datainnsamling som er basert pa dylideiju, er det viktig & foreta
prgveintervju for & finne ut om spgrsmalene somtarbeidet i intervjuguiden er entydige
for respondentene. Det er ogsa viktig & undersakesmarsmalene er for generelle eller for
spesielle til at dataen som genereres, kan brukes empirisk grunnlag videre i
forskningsprosjektet. Jeg foretok to prgveintemyurespondenter innen gruppen fagperson i
andrelinjen, med justering av spgrsmal og begrmegerkant. Grunnen til at denne gruppen
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ble valgt var av praktiske hensyn, men jeg setdret at jeg med fordel ogsa kunne ha
foretatt prgveintervju pa lederniva og innen fdisgen, da noen av spgrsmalene krevde

naermere utdypning og forklaring for disse gruppene.

Jeg opplevde under intervjuene at spgrsmalene ieddelige intervjuguiden stort sett var

formulert pa en mate som var forstaelig for allspandentene.

Gjennomfaring

Med tanke pd&jennomfaringav datainnsamlingen ble det i dialog med min eitetidlig
bestemt at respondentene i forskningsprosjektdteskaldes anonyme. Av hensyn til kravet
om anonymitet og usporbar korrespondanse har alehbvedsak, med fa unntar, kun veert

telefonisk kontakt i forkant av selve intervjuene.

| forbindelse med forespgrselen om muligheten tieaytte vedkommende som respondent i
forskningsprosjektet, ga jeg samtidig muntlig imf@sjon om prosjektet og svarte pa
eventuelle spgrsmal vedkommende hadde. Jeg informexspondenten om
anonymitetskravet og at dybdeintervjuet kom til & tatt opp pa band for senere a
transkriberes. Respondentene fikk ogsa informasjonat det under forskningsprosjektet
kun var jeg som ville ha tilgang til datamaterialey at dette ville bli slettet ved

forskningsprosjektets slutt.

De to preveintervjuene, samt fire av de syv dyb@eujuene foregikk pa et magterom pa
NAV Hjelpemiddelsentral Oslo og Akershus. De restele tre dybdeintervjuene foregikk av
praktiske hensyn pa materom ved respondentenesdsstezl ute i kommune og bydel.
Dybdeintervjuene med respondentene var planlagt @nhlengde pa ca 30 min. til 45 min.,
noe som i falge litteraturen ville resulterte i.2ik 3 t. transkribering. Anslatt tidsbruk pa

intervju og transkribering viste seg a veere korrekt

Transkribering

Transkribering av de syv dybdeintervjuene ble i hovedsak gjontldpende etter at
intervjuene var avsluttet. Alle intervjuene blenséribert til bokmal til tross for at flere av
respondentene snakket dialekt. Arsaken til detteAviareta respondentenes anonymitet. |
transkriberingsprosessen har jeg vektlagt & ivarespondentenes utsagn, noe som ifglge
Kvale (2010) er viktig for forskningsprosjektetdifgighet.
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Alle syv respondenter fikk tilbud om a lese gjennogkvalitetssikre intervjuet nar det var
ferdig transkribert, noe en av respondentene tgkkiit Respondenten meldte ikke inn noen

korreksjoner.

Analysering

Min analysemetodéestar av meningskategorisering (Dalen, 2011) hegr forsgker &
trekke ut essensen av det innsamlede datamateoglénytte det opp til hvordan de ulike
organisasjonsteoretiske variantene og perspektikenda preget det faktiske arbeidet.

Etter at transkriberingen av alle dybdeintervjueaeferdig og skrevet ut pa papir, startet jeg
systematisk a kode materialet. Dalen (2011) kalétte en aktuell analytisk fremgangsmate.
For & forenkle kodingen valgte jeg & benytte egekode for hver av de ulike teoretiske
perspektivene og variantene. Ut fra de forventniegeg pa forhand hadde satt til hvilken
pavirkningskraft hvert teoretisk perspektiv ellariant kunne ha pa formidlingsprosessen,

kategoriserte jeg ved hjelp av fargekodene utsagsem underbygget forventningene.

Problemstilingen var gjennom hele analysearbeidgtrende for bearbeidingen av
datamaterialet.

Verifisering

Verifisering definerer Kvale (2010) som en fellesbetegnelsergii@bilitet, validitet og
generaliserbarhet. Forskningsresultatenes grad/laighet og palitelighet er innenfor bade
kvalitativ og kvantitativ forskning et viktig spamsl. Noe ulik betydning er det allikevel
innen de to teoretiske retningene, da kvantitairgkning vektlegger objektive vurderinger
for a fastsla resultatenes sannhet, gyldighet dgelighet, mens kvalitativ forskning
vektlegger mer subjektive vurderinger. | mitt famslgsprosjekt har jeg valgt a anvende
Kvales (2010) tre begrep i forhold til verifiseringen jeg vil imidlertid ogsa utfylle Kvales
begrepsinndelinger ved a referere til Dalen (20dd)Maxwells (1992) ulike kriterier for

validering av resultater.

Validitet
Maxwell (1992) deler inn validitetskriterier innemfden kvalitative forskning i deskriptiv

validitet, tolkningsvaliditet, teoretisk validitey generaliserings- evalueringsvaliditet.

Innenfor bade kvantitativ og kvalitativ forskningriyttes begrepet validitet om hvor gyldig

resultatene er (Dalen, 2011).
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Maxwells (1992) typologi for validitet handler omaurderingen av validitet ma gjares i lys
av formalet med forskningen. Med deskriptiv vakdimenes en presis beskrivelse av hva
slags data man har samlet inn i forskningsprogjekig hvordan innsamlingen foregikk.
Hele prosessen omfattes, fra intervjusituasjonetmasgskribering av bandopptak, til hvordan
presentasjonen av endelig resultat blir fremstted & redegjere for hvordan
datainnsamlingen er gjennomfart kvalitetssikresdigsskningen ved at det legges til rette

for en god og ngyaktig tolkning og analyse (MaxwelB992). Ved a transkribere

respondentenes dybdeintervju s presist som maligel ivaretatt denne kvalitetssikringen.

Med tolkningsvaliditet menes at alle bakenforligdemeninger i kildematerialet blir tolket i
retning av hva respondenten gnsket a formidle. ikigVforutsetning for at jeg som forsker
ikke skal misforsta respondentens uttalelser, var bagrepene som anvendes i
dybdeintervjuet pa forhand, og i starst mulig gnaat, operasjonalisert og konkretisert. Dette
for at forstaelsen av begrepene skulle bli s& h@megsom mulig for forsker og alle
respondentene. Ut fra erfaringer jeg gjorde und@veintervjuene valgte jeg far alle
dybdeintervjuene & definere begrepene farstelinjgdrelinje, formidlingsprosess, samt
formelle og uformelle roller. Defineringen av didsegrepene var ngdvendig for & sikre en

homogen forstaelse og pa den maten styrke tolknitigiiteten.

Teoretisk validitet handler om samsvaret mellomsdeh forskningen tar sikte pa & male, og
det som faktisk males. Resultatet av forskningerkwer teoretisk valid dersom det er
overensstemmelse mellom den teoretiske definisjagerden operasjonelle definisjonen.

Teoretisk validitet er derfor sterkt knyttet oplpappgavens problemstilling.
Generaliseringsvaliditet vil jeg komme tilbakelitil senere i kapittelet.

Reliabilitet

At funnene man gjer i en studie har reliabilitemtli@r om at funnene er troverdige,
palitelige og konsise uavhengig av ytre faktorgg@iSmalet man gjerne stiller er hvorvidt
resultatene kan reproduseres pa andre tidspunév @mdre forskere (Kvale & Brinkmann,
2010), eller om respondentene vil tilpasse sine sttar hvem som stiller dem. Reliabilitet

omfatter alle stadiene i intervjuprosessen, sardeutranskribering og analysen.

Under intervjuprosessen prgvde jeg i starst muligl g ivareta reliabiliteten ved ikke a stille
ledende spgrsmal og i minst mulig grad avbryte unbyddeintervjuene for a lede eller

pavirke respondenten. Reliabiliteten ble underskeberingsprosessen styrket ved at jeg
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etterstrebet i starst mulig grad & ivareta respotashes uttalelser. Ikke minst var dette viktig
nar dialekter eller spraklige uttrykksformer ikket Iseg direkte transkribere. En ngye
redegjgrelse for framgangsmetoden i analyseprasesseiktig for & styrke reliabiliteten i

den delen av oppgaven.

Reliabiliteten vil helt klart kunne ha bli svekketed at jeg selv jobber i
formidlingsprosessens andrelinje, og fordi jeg kEnflere av respondentene personlig.
Reliabiliteten kan ha blitt svekket som fglge awnrkobling til andrelinjen, da det kan ha
hatt en innvirkning pa svarene som respondentendlgmrespondentene var i forbindelse
med forespgrsel om & bidra i prosjektet, blir ggwpmerksom pa min posisjon i andrelinjen
og formidlingsprosessen.

Generaliserbarhet

All vitenskapelig kunnskap krever generaliserbarhregn blir ofte knyttet til den kvantitative
forskning hvor utvalgene er store. Dersom funnesma er gjort i dybdeintervjuene kan ses
pa som gyldige, gjenstar spgrsmalet om overfgriemgten til andre grupper enn det aktuelle
utvalget. Om funnene har en overfgringsverdi kanodsa innen kvalitativ forskning

vurderes som generaliserbare (Kvale & Brinkmani,020

Generaliserbarheten til kvalitativ intervjubasestskning er ifglge Kvale og Brinkmann
(2010) at det er for fa respondenter til at reseitkan ha overfgringsverdi til andre. Med syv
respondenter i dette studiet vil jeg til tross fr relativt lite utvalg tro at funnene i

undersgkelse vil kunne gjenkjennes av andre ogekkbbrtraktes som generaliserbare.

Rapportering

Rapporteringer det syvende og siste stadiet i Kvales model,stdr sentralt fordi det

handler om hvordan kommunikasjonen foregar mell@selen og teksten (Kvale &

Brinkmann, 2010). Hvordan studiet blir kommuniddrteseren avhenger av fremstillingen,
og fremstillingen ma falge de krav som ligger tildtenskapelig forskningsrapport. Dette er
krav som omhandler etiske retningslinjer rundt ridighet mellom forsker og respondent
(Kvale & Brinkmann, 2010). | dette studiet har @iskravene blitt ivaretatt ved at
respondentene har blitt anonymisert, og ved attee#indentifiserbar datamateriale har blitt

forkastet. Jeg har ogsa overholdt avtalt taushktsp
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Rapporten skal ogsa veere strukturert etter besteragder og tydeliggjgre hele
forskningsprosessen, slik at leseren skal kunneélerarkvaliteten pa arbeidet (Kvale &

Brinkmann, 2010). Dette er et krav jeg har ivatetatl & benytte Kvales modell.

3.2.3 Etiske refleksjoner

Forskeren har innen det kvalitative intervju ents@nrolle i alle de ulike trinnene av

intervjuprosessen (Dalen, 2011).

| dette studiet tok jeg direkte eller telefonisknkakt med alle aktuelle personer og inviterte
dem muntlig med som respondent. De ble samtidigrinért om studien og metoden for
studien. De ble ogsa gjort oppmerksom pa at desodr helst og uten begrunnelse kunne
trekke seg som respondent, hvorpa all innsamlet dat gnskelig ville bli slettet. Alle
forespurte personer takket ja til & stille som oesfent. | forbindelse med selve
dybdeintervjuet ble respondentene igjen informentrettigheter og muligheten for & trekke

seg fra studien.

| samrad med min veileder ble det bestemt at studike skulle meldes inn til Norsk
Datavitenskapelig Samfunnstjeneste da responderiiten@anonymisert. All identifiserbar
data er ogsa anonymisert eller forkastet. For getaarespondentenes anonymitet skulle alle
bandopptak i etterkant av prosjektet slettes. Isrtichmet mellom opptaket av
dybdeintervjuet og studiens slutt ble bandopptalagmbevart pa en forsvarlig mate slik at

andre ikke skulle har tilgang.

Ettersom utvalget av respondenter i forbindelse stedien kun var p& 7 personer, var
muligheten for & identifisere respondentene tildsteRespondentene ble i forkant av
dybdeintervjuet bedt om pa utelate identifiserb@orimasjon, og heller benytte seg av
generelle uttrykk og beskrivelser. Identifiserbaformasjon som allikevel kom opp i

dybdeintervjuene, slik som navn pa personer, steasrutdanning og stillingsopplysninger

ble utelatt i transkriberingen.

Da temaet jeg forsker pa i studien er noe jeg, aonsgatt i andrelinjen, til en viss grad selv er
berart av, er det viktig giennom hele forskningsessen a veere veldig bevist i forholdet til
respondentene. | en intervjusituasjon kan manaisikk miste relevant informasjon dersom

forholdet til respondenten er for naer eller forrje
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De svar som ble gitt av respondentene under dytedgjoene kan til en viss grad ha veert
pavirket av at jeg har en stilling innen andrelinj®ette er noe jeg opplevde som et etisk
dilemma under arbeidet med oppgaven. Det er vaigs&kaljgre noe med den pavirkning jeg
har pa de svar som ble gitt, men jeg har ettemstrabytte aktivt til det respondentene har
formidlet, og distansert meg fra mine egne oppfajei av temaet. Dette har jeg ogsa

informert respondentene om i forkant av intervjuet.

Datainnsamling

Innsamling av data i dette studiet ble gjort vedlghjav kvalitative dybdeintervju, hvis
formal var & fa tak i respondentenes egen beskevaV den situasjon hun eller han befant
seg i. Da denne studien tar for seg rolle og as$watelingen i formidlingsprosessen er
kartlegging av hvor oppgavene ligger essensieltalixennskap og oversikt over hvilke
arbeidsoppgaver som ligger hvor er ngdvendig furéne forsta og fa fram sammenhengen
mellom de aktgrene og aktivitetene i formidlingsmssen, for s& & kunne sammenligne
disse faktiske forholdene opp mot fgringene i detrmklle lovverket. Denne
oppgavekartleggingen bygger pa aktgrenes egen fimgpeom sin egen rolle og
ansvarsomrade, og dataene hentes derfor inn gjendgbueintervju av sentrale

ngkkelpersoner innenfor formidlingsprosessen.

Ved a ta opp sentrale temaer i intervjupersonemsvérden” kan intervjueren registrerer og
tolke meningen med det som ble sagt (Dalland, 2d®{7kvalitativt forskningsintervju er en
dialog mellom forsker og respondent. At intervjeekvalitativt betyr at kunnskapen hentes
inn uttrykt med vanlig sprék, og med sikte pa &frBm nyanserte beskrivelser pa den
situasjonen som intervjupersonen befinner segfilleihde sparsmal kan hjelpe med & fa en
best mulig dekkende beskrivelser av situasjonen.

Malsettingen for de dybdeintervjuene jeg foretdarbindelse med studien var & fa, i lys av
min problemstilling, fram nyanserte beskrivelservalgte tema fra fgrste og andrelinjen pa
bade fag- og lederniva. Ved hjelp av intervjuguittenne jeg fa gkt innsikt, samt et relevant
0og nyansert syn pa hvordan organiseringen av fdimgsprosessen oppfattes fra de ulike

stastedene.
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Utvalg
| et forskningsprosjekt er utvalget avgrenset am gepulasjon man gnsker a undersgke.
Populasjon er definert som den malgruppen som nmmkes a undersgke i et bestemt

forskningsprosjekt (Dalland, 2007).

| denne studien kan man si at det var to populasjgeg ville undersgke: farstelinjen og
andrelinjen innen formidling av synshjelpemidleiOslo og Akershus. | hver av disse
populasjonene var det igjen to grupper; fagpersogdedere. Utvalget i min undersgkelse
bestod totalt av 7 respondenter, 4 respondentdafetelinjen (2 fagpersoner og 2 ledere),
og 3 respondenter fra andrelinjen (1 fagperson dgd2re). Jeg ansa alle til & veere en

representativ ngkkelperson fra sin gruppe.

Mens fagpersoner til daglig ser formidlingsprosasggnnom sin praktiske yrkesutgvelse,

har lederne en mer sentral plassering i organigeninLeder i bade fgrste- og andrelinjen har
saledes en bedre oversikt over hvordan formidlirgggssen er organisert og fungerer. Jeg
gnsket & ha med begge nivaer fra de to tjenesteinfor & fa et bredere perspektiv pa

prosessen.

3.2.4 Kvalitativ tilneerming — fordeler og ulemper

Denne studien hadde et utgangspunkt som bade atixglibg kvantitativt, men etter ngye
evaluering og gode innspill fra veilederen ble #eantitative delen forkastet. Begrunnelsen
for dette valget var at en kvantitativ tilneerminly groblematikken ville veere langt mer
tidkrevende som fglge av krav om omfattende dasamiing og et langt antall utvalg
respondenter. Tatt oppgavens stgrrelse i betraktvan derfor dette ikke hensiktsmessig. |
tillegg var ogsa studiens problematikk mer egneefokvalitativ tilnaerming da formalet er &
fa en bedre forstaelse av arsakene bak probleneatjldg fordi resultatene vanskelig kunne

la seg male. At studien har en kvalitativ tilnaergnivar bade fordeler og ulemper.

Fordeler

En kvalitativ tilnaerming til problematikken har somal & fa fram respondentenes
virkelighetsoppfatning av situasjonen, og er saeei® "naermere” metode i den forstand at
respondentenes motiver og tenkemate har betydniorg sfudiens resultat. Denne
tilneermingen er ogsa en mer fleksibel da probldhmgien kan tilpasses og endres ved
behov, etter hvert som oppgaven begynner a ta form.
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Ulemper

En kvalitativ tilngerming til problematikken er ikkepavirket av forskeren og saledes
objektiv, da forskeren under hele forskningsprasgiekil ta mange bevisste eller ubeviste
valg som pavirker studien og resultatene. Et awedigsalgene som forskeren gjor er

eksempelvis i sammensetningen av respondentealigety

Utvalget kan veere ikke-representativt og man kafodefte ikke trekke slutninger fra en

kvalitativ studie. Det er ogsa vanskeligere a galisare resultatene som falge av et for lite
eller skjevt utvalg. Forskerens forhold til respenténe vil ogsa kunne pavirke hvilke svar
som gis i undersgkelsen. Dette kan vaere som folgdedende spgrsmal eller at

respondenten gir strategiske svar i mangel pa aniety
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4. Resultater og analyse

Kapittelet vil farst presentere formidlingsprosesskk den formelt sett er organisert etter de
lover, regler og avtaler som regulerer omradet, €@ empiriske funnene gjort i
dybdeintervjuene av respondenter fra farste- ogredingen blir presentert. Med
utgangspunkt i de fire organisasjonsteoretiskeandéeine og perspektivene, vil kapittelet sa
se pa ulikheter mellom den formelle og den uforededkelle formidlingsprosessen ved a

analysere de empiriske resultatene.

4.1 Resultater

4.1.1 Hjelpemiddelformidling

Individer med en nedsatt funksjonsevne skal haader®e muligheter til personlig utvikling,
deltakelse og livsutfoldelse som andre samfunndrerg Hjelpemiddelformidlingens
verdigrunnlag er forankret i menneskerettigheteom dorplikter staten til & gi samme
muligheter til alle borgere, og bidra til likesiily og deltakelse. Hjelpemiddelformidlingen
statter opp om sentrale velferdspolitiske mal agjart saledes en viktig del av det norske

velferdssamfunnet (Ness, 2011).

Utgangspunktet for en formidlingsprosess er et tislakoroblem som fglge av en nedsatt

funksjonsevne.

| formidlingsprosessen finner bruker og fagfolkniréil den mest hensiktsmessige lgsningen
pa brukerens praktiske problem. | tillegg kan odg@lpemidler bidra til & forebygge

funksjonstap og a opprettholde og bevare funksjoner

Formidling av hjelpemidler er et resultat av engass hvor ulike tiltak har blitt vurdert opp
mot brukerens behov, og hvor man har funnet apéreldler er et tiltak som kan fremme
brukenes funksjon, aktivitet og samfunnsdeltaketelpemidler skal legge til rette for at
den enkelte mestrer hverdagen pa en selvstendig ogagi brukeren kontroll over sitt eget
liv (Ness, 2011).

En funksjonshemming kan defineres som et misforhotdllom enkeltindividets
forutsetninger og miljgets krav til funksjon pa @uer som er vesentlig for selvstendighet

og tilveerelse. Med en nedsatt funksjonsevne memeslter skade av en kroppsfunksjon



36

eller kroppsdel. En nedsatt funksjonsevne blir tf@rs funksjonshemming nar nevnte ¢
mellom individets forutsetning og miljgets kreoppstar. Personer med en varig €
vesentlig innskrenket funksjonsevne som folge akdsewy, skade eller lyte, kan

hjelpemidler fra folketrygden. Varig og vesentlig av folketrygden definert til to :

(nav.no).

Miljgets krav

Lgsning

- Funksjonshemming
' Praktiske problem

Individets
forutsetninger

Figur 1

Figur 1 viser finksjonshemninbeskrevet som et "gapfiellom individets forutsetning og
miljgets krav til funksjon.

4.1.2 Formidlingssystemet

Formidlingssystemet av hjelpemidler i Norge har soml & gi funksjonshemmede
likeverdig og homogent tilbud over hele landetvedoppgaven er saledes & sgrge for ai
enkeltes funksjonsevne blir bedret som fglge alpapaidlenes funksjonalitet i sammenhe
med annen tilrettelegginmg habilitering/rehabilitering
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Aktgrene i prosessen er mange, men i sammenheng deede avhandlingen er det
samhandlingen mellom kommune og bydel som forgeliog hjelpemiddelsentralen som
andrelinje som star i fokus. Formidling av hjelpdtai er et delt ansvar mellom statlig og
kommunalt nivd. Oppgavefordelingen, og ansvaretféomidlingsfaglig bistand mellom
kommunen/bydelen og hjelpemiddelsentralen, er exgulflere ulike lovtekster. | tillegg er

det ogsa egne samarbeidsavtaler i form av rammsesiceavtaler nivaene mellom.

Lovtekster

Lovtekster for fagrstelinjen

For den kommunale fgrstelinjen er det flere lovteksom hjemler hvilket ansvar som fglger
farstelinjerollen. Etter lov om helsetjenester mkaunen av 19. november 1982 nr. 66, har
kommunene og bydelene et ansvar for formidling pgfelging av hjelpemidler. Ogsa
Forskrift om habilitering og rehabilitering av 282001 nr. 765 regulerer kommunens og

bydelens ansvar, i tillegg til SosialtienesteloegnPasientrettighetsloven.

Lovtekster for andrelinjen

For hjelpemiddelsentralen som en andrelinje er ames$vregulert av Forskrift om
hjelpemiddelsentralens virksomhet og ansvar avapsil 1997 med hjemmel i Lov om
folketrygd av 28. februar 1997 nr. 19 § 20-8. jn2@B1 administrative organer, Forskrift nr.
4 til § 20-9.

Lokale ramme- og serviceavtaler

| tillegg til lovteksten som regulerer farste- ogdeelinjens ansvar, kan hver kommune og
bydel i et fylke ogsa ha en frivillig samarbeidsdetmed fylkets hjelpemiddelsentral. Malet
med de lokale samarbeidsavtalene er a klargjgudikie aktarenes ansvar og oppgaver, slik
at forvaltningen og formidlingen av hjelpemidlensardnes pa en effektiv, helhetlig og god
mate, til det beste for brukerne.

De lokale avtalene blir inngatt mellom kommune/dydg hjelpemiddelsentralen som to

likeverdige samarbeidspartnere, og bestar av &rdeh rammeavtale og en serviceveileder.

Rammeavtalen er tuftet pa Forskrift gitt av Sosigj-helsedepartementet den 15. april 1997
med hjemmel i lov 28. februar 1997 nr. 19 om faikgtl § 20-8. jm. §20-1 administrative
organer, Forskrift nr. 4. til 8 20-9, samt Lov oneldetjenester i kommunene.
Serviceveilederen bygger pa rammeavtalen mellom nkone/bydel og

Hjelpemiddelsentralen. Avtalen plasserer ansvaomet & lgse ulike oppgavene innen
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formidlingsprosessen og er derfor et verktgy fde aom jobber med formidling av
hjelpemidler i Oslo og Akershus.

Samhandling

Organiseringen av formidlingssystemet, med samdsfiater mellom stat og kommune, kan
gi et sammensatt og komplekst bilde med uklar assiedinger og grasoner som resultat.
Slik systemet er organisert na er ikke et reswtaen helhetlig evaluering, men heller et
resultat av en rekke enkeltbeslutninger (NOU 20105ette kan fare til at forvaltning av
hjelpemiddelomradet samlet sett kan framsta somuowersiktlig og komplisert. Et viktig
hovedtrekk i formidlingssystemet er at kommunengdbgne fungerer som
farstelinjetjeneste og hjelpemiddelsentralene sorargirelinje.

Som farstelinje har kommunen og bydel et basisan®raden medisinske habilitering og

rehabiliteringen hos den enkelte bruker. Underedigiger ogsa ansvaret for formidling av
hjelpemidler og for & tilrettelegge miljget rundtndenkelte brukeren. Hjelpemidler skal
vurderes som et av flere ulike tiltak nar man s&rbpukerens samlede behov under ett.

Kommunen og bydelen skal ogsa henvise brukere evitileandrelinjetjenesten ved behov.

Hjelpemiddelsentralene er en andrelinjetjeneste skgl fungere som et ressurs- og
kompetansesenter. Med et forvaltningsansvar fohjeégpemidlene som er folketrygdens
eiendom, skal hjelpemiddelsentralen pase at remseirsg hjelpemidlene blir benyttet i
samsvar med bestemmelsene i Folketrygdloven. $emér&ar ogsa et overordnet ansvar for
a anskaffelse av hjelpemidler og et koordinerentvar ovenfor det gvrige fagapparatet i

formidlingsprosessen (Ness, 2011).

Det er ikke uvanlig at flere organisasjoner regeidesirksomheten eller yter tjenester for en
bestemt brukergruppe, hvor oppgavene og ansvargemgienser naert opp til hverandre.
Nar det ikke er mulig & lgse oppgaver for dennédmgruppen pa en hensiktsmessig mate
innen en organisasjon eller virksomhet, ma derfaganisasjonene samhandle.
Samhandlingsproblemer mellom organisasjoner i ididaorer eller forvaltningsniva er ikke
uvanlig dersom oppgaver eller ansvarsomrader giipei hverandre. Om organisasjonene
forvalter forskjellig lovverk, har ulik kompetans#ler har motstridene mal og prioriteringer

kan dette forverre utfordringen om samhandlinggreetimellom. Samhandlingsproblemer er
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ikke ukjent i offentlig sektor, og mellom stat, kgskommune og kommune (Mikalsen,
1998).

Malet med hjelpemiddelformidling er & lgse funksbemmedes praktiske problemer ved
hjelp av tekniske tiltak. Formidlingsprosessen assel tekniske tiltakene er en utpreget
tverrfaglig oppgave som ogsa gar over flere offgatsektorer og forvaltningsnivaer (Ness,
2011).

Kommunale synskontakter er ment a fungere somngelebédd mellom kommunen/bydelen
og hjelpemiddelsentralen i fylket. Synskontaktorgdy@n er frivillig for kommune/bydel.
Tittelen synskontakt er et samlebegrep for anssite er ment & arbeide noe mer innen
omradet syn enn andre, og er dermed tettere kniyitttrmidling av synshjelpemidler. |
Oslo og Akershus har synskontaktene en variert sjp&degrunn, men oftest er det en

kommunalt ansatt fysioterapeut eller ergoterapent Bar denne funksjonen.

Kontaktpersonenes ansvar i forhold til hjelpemidber tilrettelegging er kun i varierende
grad definert i stillingsbeskrivelsen, noe som kgare lgsningen sarbar i forhold til
omprioriteringer innad i kommune og bydel. Selv kommune og bydel har et klart ansvar
som er hjemlet i forskrift, er det en varierendadyav prioriteringen og satsingen pa omradet
(NOU 2010:5).

Roller og ansvarsomrader

For at en organisasjons virksomhet skal kunne esfgpa en effektiv mate, deles
arbeidsoppgavene gjerne opp i enkeltoppgaver dliknan far en spesialisering. Disse
enkeltoppgavene henger sammen og ma koordineresholdl til hverandre for at alle
aktgrene skal kunne utfare sine egne oppgaver pifredsstillende mate. Om noen ikke
utfarer oppgavene som er forventet vil det fa kkmsaser for de andre enkeltoppgavene i
virksomheten. En rolle kan derfor defineres sonoppfatning av hvilke forventninger den

enkelt har til sitt eget arbeid, men ogsa forvamgane til hverandres arbeid.

| forhold til formidling av hjelpemidler er kommune og bydelenes ansvar i stor grad
relatert til  ansvaret for habilitering- og rehata@ting i henhold il

kommunehelsetjenesteloven og sosialtjenestelovefmlge rehabiliteringsforskriften har
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kommune og bydel et basisansvar for habilitering-rehabilitering, et ansvar som ogsa
dekker formidling av hjelpemidler.

| Helsetjenesteloven 81-3 ferste ledd nr. 3 stdr atekommunenes helsetjenester skal
omfatte medisinsk habilitering og rehabiliteringotskrift om habilitering og rehabilitering

star det fglgende: "Kommunen skal sgrge for foriglav ngdvendige hjelpemidler og for
a tilrettelegge miljget rundt den enkelte. Kommus&al vurdere hjelpemidler som ett av
flere alternative tiltak pa grunnlag av brukeremsnkede behov. Om ngdvendig skal
kommunen be om bistand fra hjelpemiddelsentraléer &fa andre relevante instanser”.

Forskriften omfatter ogsa synshjelpemidler.

| forskrift om hjelpemiddelsentralenes virksomhey @nsvar star det i 81 pkt 1:
"Hjelpemiddelsentralen har et overordnet og koczdemde ansvar for formidling av
hjelpemidler til funksjonshemmede. De skal bidtdikeverdig og helhetlig problemigsning
for funksjonshemmede gjennom tekniske og ergonamislkak og veere et ressurs- og
kompetansesenter for offentlige instanser og andoen har ansvar for a lgse
funksjonshemmedes problemer, og hvor tekniske ggremiske tiltak kan veere aktuelt” ...
"Hjelpemiddelsentralen har en radgivnings- og \diiagsfunksjon overfor helsetjenester i

kommunen og fylkeskommunen pa hjelpemiddelomradet”.

Kompetanse

Kompetanse handler som tidligere nevnt om a vastanid til & mestre oppgaver og & oppna
forhandsdefinerte mal. | NAV benyttes Lais (2004Jinisjon av kompetanse: "de samlede

kunnskaper, ferdigheter, evner og holdninger samn d¢t mulig a utfare aktuelle funksjoner

og oppgaver i trad med definerte krav og mal”.

| en forvaltningsprosess av synshjelpemidler vil wkere et krav og en forventning til alle
aktgrene om ferdigheter, kunnskaper og kompetamseligiger til aktgrens rolle. Rollens

arbeidsoppgaver i prosessen vil i lovtekstene ag lokale avtalene veere tett knyttet opp til
forventet kompetanse som er anskaffet gjennom atglaa og erfaring (Mikalsen, 1998).

For at alle ledd i formidlingsprosessen skal kuforega pa en forsvarlig mate ma aktaren
ha denne grunnleggende rollespesifikke kompetarman hjelpemiddelformidling som

metode, om forvaltningssystemene og en grunnkumngkaprodukter og lgsninger.
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At det er forskjellige yrkesgrupper pa ulike fortvahgsniva i prosessen, vil ogsa si ulik
rollespesifikk spiss- eller spesialkompetanse. édpliésifikk kompetanse er knyttet til
oppgavene som personen skal utfgre i formidlingsgseen. Kompetansen vil derfor falge

rollen og de forventningene de andre aktgreneilh@erine rollen (Mikalsen, 1998).

Om man ser pa formidling av synshjelpemidler i QsipAkershus ser man at kommunene
og bydelene som farstelinje kun har en grunnleggdrasiskompetanse pa synsproblematikk
og hjelpemidler for synshemmede. Mye av grunnen ddtte er at rollen som
farstelinjetjeneste i all hovedsak fylles av ergapeuter, fysioterapeuter, sykepleiere og
hjelpepleiere (Helsedirektoratet, 2009). Dette &eggrupper som har en stor basis- og
fagkompetanse pa andre omrader enn synsproblematikk man ser derfor at
spisskompetansen pa synshjelpemidler er noe man fianer i andrelinjetjenesten med

yrkesgrupper som optikere og synspedagoger.

En viktig kompetanse & ha i alle ledd av en foringhiprosess, er a vite nar og hvor man kan
etterspgrre mer kunnskap nar man ser at tilgjepgelnpetanse ikke er tilstrekkelig.

Kompetansehevende tiltak og strategisk kompetayrgegt er derfor en viktig del av
utviklingsprosessen av  hjelpemiddelformidling og daillike forvarlingsniva.
Kompetanseutviklingen ma etableres tett opp mothlerdagslige praksisen og utfgrelsen
av arbeidsoppgavene for & kunne bidra til & opgndveérordnede mal.

Hjelpemiddelsentralen er som et ressurs- og kompesanter i andrelinjen ansvarlig for &
kurse og gke kompetansen til fgrstelinjen og ardfentlige instanser som jobber med
formidling av synshjelpemidler, opp til et forsvgriniva i trdd med de formelle

rolleforventningene.

4.1.3 Formidlingsprosessen etter de formelle faring ene i lovverket

Hjelpemiddelformidling er metodisk a lgse funksjoesimedes praktiske problem ved hjelp
av tekniske Igsninger. Ut fra brukerens funksjongeug de fysiske omgivelsene personen
skal fungere, blir det gjort en helhetsvurderingsduasjonen. Formidlingen av hjelpemidler
skal forega pa brukerens premisser, og er en @osa® krever et godt samspill bade

mellom ulike fagfolk og sektorer, men ogsa mell@ygfblk og bruker (Ness, 2011).
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Hjelpemiddelformidlingsprosessen omfatter arbeelseinter hvor ansvaret for
giennomfgring klart og tydelig ligger pa fortrinris\enten farstelinjen eller pa andrelinjen.

Andre arbeidselementer kan igjen ha et delt og/akké&art ansvarsforhold (NOU 2010:5).

Ved formidling av synshjelpemidler i Oslo og Akeushhar jeg valg & dele prosessen inn i

folgende arbeidselementer:

1) Oppdage behov
Formidlingsprosessen starter alltid med at det &ebov for hjelpemidler. Brukeren
selv, familien eller andre i omgangskretsen oppdagesynet begynner & bli for
darlig til at brukeren kan fungere tilfredsstillendhverdagen. Dersom kommunens
eller bydelens farstelinjehelsetjeneste ikke aflerer inne i saken, er det viktig at de
kommer inn pa dette punktet for & kunne starte éheattet prosess som hjelper den
synshemmede pa en best mulig mate. Det kommunglieehpparatet skal selv ogsa
veere i stand til & oppdage et behov nar situasjtireéer det. Som oftest innebaerer
dette at brukeren benytter seg av andre kommuilbledf eller at de bor pa en

kommunal institusjon.

2) Behovsutredning
Dette arbeidselementet kan ogsa kalles for en datng av totalsituasjonen” eller
"funksjonsutredning”. Alle aspekt som kan ha betgdnfor utfallet av prosessen
skal tas med i utredningen og ses i forhold tilrawere. En utredning av brukers
behov for synshjelpemidler starter med en uttalElsen gyelege. Dette skal sikre at
hjelpemidler ikke erstatter ngdvendig medisinskameling, og legges til grunn nar
kravet om hjelpemidler finansiert av folketrygdekals vurderes. For & sikre en
korrekt koordinering av tiltak er det viktig at &elinjen deltar og tar ansvar for hele

formidlingsprosessen, ogsa der spesialisthelsatiendistar med hjelp.

Om farstelinjen anser det som ngdvendig og hemsédsig vil behovsutredningen

resultere i en henvisning til andrelinjen.

3) Utpravning
Flere hjelpemidler kan dekke det samme behovetedgedderfor viktig a finne det
hjelpemiddelet som fungerer mest hensiktsmessigbfoker til et lavest mulig

kostnadsniva. Brukeren skal ha mulighet til & pravele ulike alternativene far et
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4)

5)

6)

endelig valg blir gjort. Brukers egen involveringdlg av hjelpemiddel sikrer ogsa at
hjelpemiddelet kommer til & fungere mest mulig lilesmessig.

Utprgvning av enkle synshjelpemidler foregar i bddestelinjen og andrelinjen,
mens utpragvning av mer avanserte hjelpemidler henleglig foregar i andrelinjen.
Fagpersoner fra farste og andrelinjen foretar iss@eid med bruker et endelig valg
av hvilket hjelpemiddel som vil dekke behovet pdoest mulig mate.

Swgknad

| etterkant av en utprgvning med vurdering og \aldhjelpemiddel, utformes det en
sgknad som skal sendes til hjelpemiddelsentralervdodering og vedtak. For at
hjelpemiddelsentralens vedtaksavdeling kan foretariktig vurdering av brukers
rettigheter i forhold til folketrygdloven, og enndering av behov i sammenheng med
valgte Igsning, er det viktig at sgknaden er gldtelig og godt begrunnet med alle

relevante opplysninger.

De er i hovedsak farstelinjen som er ansvarlig&dsista bruker med en faglig og
sakkyndig sgknadsbegrunnelse, men i saker sormepliserte, eller hvor man ser at
man ikke har den ngdvendige kompetansen i kommuhkahman be om bistand fra

andrelinjen eller andre relevante instanser.

Vedtak, anskaffelse og distribusjon

Vedtak pa sgknader om hjelpemidler finansiert aketoygden gjeres av fylkets
hjelpemiddelsentral. Inngangsvilkar i folketrygdémvskal vaere oppfylt, noe som vil
si at det skal foreligge en diagnose som synshepogett varig og vesentlig behov
for hjelpemidler. Sgknaden vurderes i henhold jeldene lovverk og det fattes et
vedtak. Om hjelpemiddelsentralens vedtaksavdelimglkignner sgknaden far
sgkeren utlevert hjelpemiddelet. Hjelpemiddelsdatrastar ogsa ansvarlig for alle
anskaffelser av hjelpemidler som skal finansiergsfiglketrygden. Distribusjon fra
leverandgr til bruker er et delt ansvar mellom kamen/bydelen og

hjelpemiddelsentralen forhandlet fram gjennom adsale ramme- og serviceavtalen.

Montering/installasjon og opplaering
Nar hjelpemiddelet er utlevert til bruker ma detneoes og tilpasses slik at det

fungerer som til tenkt. Montering og installeringv hjelpemidler er
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hjelpemiddelsentralens ansvar, men enklere oppdareutfgres av kommunen med
bistand og veiledning av hjelpemiddelsentralen vedhov. Oppleering i
hjelpemiddelet er kommunens og bydelens ansvar, agpd her skal

hjelpemiddelsentralen gi bistand og veiledning iebdov.

7) Oppfalging
Brukers funksjonsevne og behov, samt miljgets $mtminger, forandrer seg
fortleapende. Det er derfor viktig & folge opp bnuke etterkant av en
formidlingsprosess slik at forandringene fanges.dppt er samarbeidspartnere i
farstelinjen som har det grunnleggende oppfglgingsaret.

4.1.4 Den reelle formidlingsprosessen av synshjelpe  midler

Kommunens ansvar for formidling av synshjelpemidehjemlet i forskrift om habilitering

og rehabilitering, pa lik linje med andre typerlpgmidler. De skal ha hovedansvaret for, og
veere den viktigste koordinerende aktgren i formghprosessen. | forskrift om habilitering
og rehabilitering star det at kommunen/bydelen omuvendig skal be om bistand fra
Arbeids- og velferdsetaten eller andre relevantmasbeidspartnere ved kompliserte og

sjeldne saker for kommunen/bydelen.

Selv om det kommunale ansvaret for formidling anstyelpemidler er hjemlet i forskrift, er
den faktiske satsningen pad omradet i stgrre ellexdmm grad nedfelt i kommunens
prioriteringer. For kommuner og bydeler med litegampetanse pa hjelpemidler for
funksjonshemmede med synsproblemer, ser man ae dgérne fgrer til at andre
kompetansemiljg, som hjelpemiddelsentralen, ma séeere ansvar. Manglende kompetanse
fritar imidlertid ikke helsetjenesten i kommunem &msvaret de har for disse brukerne (NOU
2010:5).

Ulikhetene mellom den formelle og den reelle/ufdien@rganiseringen av prosessen ved
formidling av synshjelpemidler i Oslo og Akershus e

1) Oppdage behov
Formelt og uformelt er det ikke store ulikheter voldan formidlingsprosessen

fungerer for & oppdage og registrere et nyoppisédtov for synshjelpemidler
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2)

3)

4)

5)

Behovsutredning
Formelt og uformelt er det ikke store ulikheter voldan formidlingsprosessen

fungerer for & utrede et nyoppstatt behov for sjaisemidler

Utpravning

Ved utprgvning av hjelpemidler som potensielt katt dekke opp om brukers behov
for synshjelpemidler, er det ngdvendig med fagkammmsee, produktkompetanse og
samhandlingskompetanse (NOU 2010:5). Ved utprgvaingier avanserte tekniske
og optiske Igsninger er dette spisskompetansekkletkan forventes at farstelinjen
innehar. Ved utprgvning av enklere hjelpemidler kaan derimot forvente at

farstelinjen har en basiskompetanse pa syn og sybigmatikk.

Sgknad

Ved sgknad om enklere synshjelpemidler er detiforgvis farstelinjen som ved
behov skal bistd bruker med en faglig sgknadsbegtsa. Ved sgknad om mer
avanserte synshjelpemidler eller lgsninger, kastétinjen ved behov trekke inn

andrelinjen som en kompetanseressurs der egen kanspakke strekker til.

Nar farstelinjens fag- og produktkompetanse paaysynshjelpemidler ikke er god
nok ma andrelinjen med sin spisskompetanse pa @ntaet starre ansvar. Mens det
formelt sett er farstelinjens oppgave a bista bruked utforming av sgknad, er det
pa grunn av manglende kompetanse en oppgave anenelangt pa vei patar seg til
det beste for bruker. Andrelinjen fungerer innenialing av synshjelpemidler mer

som en fagrstelinje.

Vedtak, anskaffelse og distribusjon

Hjelpemiddelsentralen har som tidligere nevnt arevéor & vurdere og behandle
alle sgknader om hjelpemidler som skal finansieredolketrygden. Formelt sett
fungerer dette ved at forvaltningsansvaret ligges hjelpemiddelsentralen i fylket.
Nar andrelinjen innen formidling av synshjelpemidlingerer mer som en
farstelinje resulterer dette i at det er sammaims(hjelpemiddelsentralen) som bade

utarbeider, begrunner og vurderer sgknader fradoeuk
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6) Montering/installasjon og oppleeri
Formelt og uformelt er det ikke store ulikheter voldan formidlingsprosess

fungerer nar det gjelder montering/installeringopgleering i synshjelpemidl

7) Oppfalging
Formelt og uformelt er det ikke store ulikheter voldan formidlingsprosesst

fungerer nar det gjelder oppfelging av bruker edtnt av en avsluttet prose

Formidlingsprosessen — Synshjelpemidler i Oslo og Akershus

Arbeidselementer Farstelinjen Andrelinjen Bruker

1)
Oppdage
behov

2)
Behovs-
utredning

3)
4)

Vedtak,
anskaffelse
& distr.

6)
Montering/
installasjon

& opplaering

7)
Oppfelging

Figur 2

Figur 2 viser flyten av arbeidselementene melloia aktgrene i formidlingsprosessen i C

og Akershus. De sorte pilene viser den formeltékte flyten, de ragde den reduformelle.
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4.2 Analyse

De empiriske funnene gjort i dybdeintervjuene gwesentanter fra farste- og andrelinjen i
formidlingsprosessen blir na knyttet opp til deefiorganisasjonsteoretiske variantene og
perspektivene. Formalet er & se om ulikhetene saomoppstatt mellom den formelle og den
reelle organiseringen av formidlingsprosessen kakddres med organisasjonsteori.

4.2.1 Teoretisk-analystisk  diskusjon rundt utformin gen av
prosessen

For a forklare arsaken til ulikhetene mellom demnfelt nedtegnede og den reelle og
faktiske organiseringen av formidlingsprosessenr [y valgt & benytte meg av
organisasjonsteoretiske metoder. Dette er teoonen kKan forklare hvordan adferd i en
organisasjon pavirkes og formes, og hvordan deffeni kan ha betydning for det
organisasjonsmessige samarbeidet i en prosesdlérmoprganisasjoner er delaktige aktarer

(Mikalsen, 1998).

Studier av offentlige forvaltningsinstitusjoner hast at forvaltningen ofte er preget av at
ulike aktarer innenfor samme organisasjon elleeejdbber mot forskjellige mal bygget inn

i den formelle organisasjonsstrukturen (Hgyer, 2005egger men i tillegg til de uformelle

faktorene som kan pavirke organisasjonsstruktukam man fa en lite oversiktlig og

hensiktsmessig resultat.

De fire ulike teoretiske perspektivene er tidligetit presentert i teorikapittelet. Ved a dra
veksler mellom perspektivene og de empiriske degahjar opparbeidet gjennom syv ulike
dybdeintervju haper jeg a kunne komme naermereoetttsk svar pa hvordan ulikhetene i
den formelle og reelle formidlingsprosessen haistitp

4.2.2 Den hierarkiske-intrumentelle variantens fork  laringskraft pa
prosessen

Innen instrumentell organisasjonsteori tar den ami@sk-instrumentelle varianten

utgangspunkt i en formell og byrakratisk styringsfomed autoritet som den viktigste
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styringsmekanismen. Utformingen av organisasjoneile og ansvar er formet for a

etterstrebe og oppna de mal som ledelsen haldiktiléen, 1998).

Ut fra den hierarkisk-instrumentelle variantens vinkning pa formidlingen av
synshjelpemidler i Oslo og Akershus, skal det vagifesamsvar mellom den faktiske rolle-

og ansvarsfordelingen og de fgringene som er tagidtte i det formelle lovverket.

| lys av denne teoretiske varianten og de empiriskmene gjort i dybdeintervjuene, kan
man finne uttalelser som statter forventningen owrganiseringen av formidlingsprosessen
av synshjelpemidler i Oslo og Akershus kan veerdark@vav en hierarkisk-instrumentell

organisasjonstenkning.

Fagpersoner i fgrste- og andrelinjen forteller blannet i dybdeintervjuene at de kjenner
godt til de lovverk og avtaler som styrer rolle- adpeidsfordelingen. De forteller ogsa at
oppgavefordelingen i formidlingsprosessen fglgefatenelle faringene, da disse regulerer
hvem som gjgr hva ganske detaljert, men at de f&keolder seg direkte til det formelle
lovverket og avtalene i daglig praksis. Fagpersfamstelinjen sier:

"Det er jo skrevet en samarbeidsavtale mellom komene i Akershus og

Hjelpemiddelsentralen i fylket, men dette er ik&e jeg forholder meg til hver dag.”

| dybdeintervjuene forteller ledere i ferste- ogdwglinjen at organiseringen av
hjelpemiddelformidlingen for dem oppleves a fglge fdrmelle fgringene som er lagt i

lovverk og forskrifter.

"[...] det finnes jo det som heter en serviceveil¢ddrog den regulerer jo ganske
detaljert hvem som gjgr hva. Og det er jo den fdlebeskjed om a lese nar de
starter opp, og det er den vi forholder oss til.”

Lokal ramme- og serviceavtale for Oslo kommunekg&e igyldig da den i skrivende stund

ikke er fornyet fra arsskiftet 2012-2013. Ledendeelinjen sier:

"Vi har for tiden ikke en gyldig samarbeidsavtaleanOslo, men haper a fa den pa

plass igjen ved arsskiftet. Vi har ikke hatt dém,imen har hatt den tidligere ar.”
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4.2.3 Den forhandlings-instrumentelle variantens fo  rklaringskraft
pa prosessen

Innen instrumentell organisasjonsteori tar den dodiings-instrumentelle varianten
utgangspunkt i at organisasjoner bestar av koaksjsom kun handler formalsrasjonelt i
henhold til egne interesser. Nar flere organisasjorigrste- og andrelinjen er involvert i en
forvaltningsprosess, vil prosessen ogsa ngdversllipsta av flere aktagrer pa bade farste- og
andrelinjesiden som etter den forhandlings-instmtelee organisasjonstenkningen kun

handler formalsrasjonelt.

| forhold til forvaltningsprosessen vil det fargs fremst vaere naturlig & skille farstelinjen og
andrelinjen som hver sin koalisjon i prosessen,dienretter & se pa interne koalisjoner hos
hver av de to aktagrene.

Fagpersoner i farste- og andrelinjen forteller alter og ansvarsfordelingen gar litt i

hverandre, og at alle arbeidselementene i forngdfnosessen i stgrre eller mindre grad
utfares av aktarer i bade farste- og andrelinjererhisom utfarer hvilke arbeidselementer er
en konsekvens av hvem som kompetanse, ressurdapagitet. Fagperson fra farstelinjen

sier:

"Det gar jo litt i hverandre, man gjgr vel pa en tedgrader av alle punkter i bade

farste- og andrelinjen, det kommer jo litt an pattan man ser det da.”

Samarbeidet med rolle- og ansvarsfordelingen bestsriormelt av lover, regler og avtaler.
Under dybdeintervjuene forteller flere fagpersoaede opplever at en tjenestelinje utfarer
arbeidsoppgaver som formelt sett ikke ligger tihike tjenestelinjen. Det mest omtalte
eksempelet pa dette er at andrelinjen bistar beukeed a utforme en sgknad etter
utprgvning av synshjelpemidler, en oppgave som étirfigger til farstelinjen. Fagpersoner
fra farstelinjen sier i dybdeintervjuet at arbeaisielingen forelgpig er organisert pa denne

maten fordi det fungerer godt:

"Jeg vet jo at det har veert litt diskutert om maaridrelinjen skal skrive sgknader pa
de hjelpemidlene man kommer fram til. Forelgpigletr sdnn at de gjer det, og det
tenker jo jeg da er riktig.”

Ledere i farste- og andrelinjen forteller i dyhwtervjuene at det i alle &r har veert en

utfordring & formelt styre samarbeidet og ansvadsfiingen. Lederne opplever at det ikke er
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en direkte kommandolinje mellom tjenestelinjenedifdarste- og andrelinjen er to separate
organisasjoner uten noen felles styringslinjer, kamarbeidslinjer. En leder i fagrstelinjen
har opplevd, og opplever ofte, at hjelpemiddelsdetr praver & palegge arbeidselementer til
dem noe som formelt sett ikke er mulig da det eulike organisasjoner uten styringsrett

ovenfor hverandre. Lederen sier:

" [...] det har jo, gjennom alle ar, veert en utfordd fordi det ikke er noen direkte
kommandolinjer mellom den ene og den andre. Vo eseparate organisasjoner. Og
vi har vel ofte opplevd at hjelpemiddelsentralem palagt farstelinjen & gjare ting,
men det har de jo ikke noe med fordi de er en almnganisasjon. Det er jo egentlig
ikke noen linjer der. Det er bare samarbeidslinjgke noen kommandolinjer.”

| samarbeid med andre tjenestelinjer opplever regleat utfordringene muligens ligger
utenfor deres ansvarsomrade slik at det er vanp&edidvirke til endring direkte, men at man

heller ma ettersparre. Leder i andrelinjen sier:

"Sa det er jo ikke alltid at utfordringene liggenternt, men og i samarbeid med
andre og kanskje utenfor vart ansvarsomrade slikleg vi direkte kan pavirke dem,

men vi kan etterspgarre.”

Oppgavefordelingen mellom tjenestelinjene virkemstidligere nevnt i stor grad a veere
styrt av kompetansen til aktgrene. De fleste sanbhgo med syn i fgrstelinjen er utdannet
ergoterapeuter eller fysioterapeuter og har dekke en formell fagkompetanse om syn og
synsproblematikk (NOU 2010:5). Ledere i andrelinjepplever at den kompetansen
bevegelsesomradet innen hjelpemiddelformidlingen ihrstelinjen, helt mangler innen

syn. Ledere i andrelinjen uttrykker ogsa bekymrfog den manglende kompetansen, en
mangel som de pastar har gjort at andrelinjen n&i taye stgrre ansvar for oppgaver som

egenlig er lagt til farstelinjen. En leder i andngn sier:

"Sa den farstelinjen som bevegelseshemming hahofd til kommunen s& mangler
vi den helt. Det er ergoterapeuter som er inne m dienksjonen som skal rad gi
synshemmede brukere”

En annen sier:

"[...] de(kommuner og bydeler) skal jo ha kontaktmersr [...] som skal ha fatt

oppleering fra oss [...]. Det er noe vi er bekymret & de ikke har kompetanse og at
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det er et ensidig fokus pa bevegelse. Det har gjpwi som andrelinje far ta et mye

stgrre ansvar for noe som egentlig er lagt til kaimen i utgangspunktet”.

Leder i andrelinjen opplever at et ansvar i offigniibrvaltning er blitt tildelt eller flyttet uten

at ngdvendig kompetanse har fulgt med. Farstelin@npa grunn av manglende krav til
oppbygging av kompetanse, dermed ikke mulighed tippfylle de rolleforventningene de
andre aktgrene i formidlingsprosessen har til demblir det opp til de andre aktgrene a
fylle de hullene som mangler av kompetanse i fongg®. Lederne i andrelinjen forteller
ogsa i dybdeintervjuene at de ser pa denne prokildkea som et spgrsmal om ressurser
som kunne blitt benyttet annerledes internt, i ettddr & dekke mangler i kompetansen hos

eksterne organisasjoner. Leder i andrelinjen sier:

"[...] om farstelinjen fylte sin rolle [...] kunne viehbenyttet ressursene pa en litt
annen mate. Sann at det er jo et gnske fra min&igjere kommunene i stand til, pa
en eller annen slags vis, a ivareta sin rolle pabatre mate sann at vi ogsa kan

ivareta var rolle igjen.”

Lederne i bade farste- og andrelinjen er klar p&omhpetansebygging og overfaring av
kompetanse fra andre- til farstelinjetienestenreviktig faktor for a gjgre kommunene og
bydelene i stand til & fylle sin formelle rolledriidlingsprosessen. Fagperson i fgrstelinjen

sier:

"Kompetanseoverfaring begge veier er viktig, mehatenok viktigst fra andre- til
farstelinjen. Vi som sitter ute i kommunen har s@mari masse og veldig mange
felter & holde oss oppdatert p&. A f& den nedoete tiden, at det har kommet noe

nytt er sann... helt ngdvendig altsa.”

Leder i andrelinjen papeker ogsa at dette vil kidmverfgre ansvar fra andrelinjen ftil

farstelinjen:

"[...] startet vi jo et samarbeid pa lederniva forse og kartlegge hva som finnes av
kompetanse pa synsomradet ute i farstelinjen, p@ fee hvordan kommunene kan

ivareta sin rolle bedre.”

Synskontaktordningen blir ogsa nevnt av fagpersogeledere i begge tjenestelinjene som

en viktig kanal for et bedre samarbeid og et biedeélmellom tjenestelinjene.
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4.2.4 Kulturperspektivets forklaringskraft pa prose ssen

Innen institusjonell organisasjonsteori tar kulengpektivet utgangspunkt i at organisasjoner
styres av uformelle normer og verdier som er uétikjennom institusjonaliseringsprosesser
over tid. Det er de uformelle normene og verdiemra $estemmer hva som er den korrekte
handlingen for organisasjonens medlemmer i ulikieasjoner (Christensen, Laegreid,
Roness & Ravik, 2009).

En slik utviking av uformelle normer og verdier rphelt med de formelle, gir
organisasjonen et institusjonelt preg som leggakstfgringer for rolle og ansvarsfordeling.
Kulturperspektivets organisasjonstenkning kan silesies & prege formidlingsprosessen
ved at normene og verdiene de ulike aktgrene itdgisg andrelinjen tar med seg inni
prosessen igjen pavirker oppfattelsen av egen ogllansvarsomrade.

Fagpersoner som fungerer som synskontakt i femgaliforteller i dybdeintervjuene at de
ikke har en formell avtale om hva synskontaktroli@men formidling av synshjelpemidler i
Oslo og Akershus skal omfavne, eller hvor storalektillingen som skal brukes til denne
rollen. Rollen som synskontakt er altsa noe derfeteblitt "padyttet” dem uten at det har

skjedd noe med stillingsbeskrivelsen. Fagpersainstélinjen forklarer dette slik:

"[...] det er pd en mate bare en rolle i stillingermen ikke formulert i
stillingsinstruksen. Jeg er ergoterapeut og tarssaker pa lik linje som jeg tar alle

andre saker.”

Synskontaktene opplever ogsa at rollen kan ha geldik betydning for forskjellige
samarbeidsparter, samt man gjerne opererer likt ulide forskjellige kommunene og

bydelene:

"Ellers kan jo en nedarvet kultur ha en liten pduning, ogsa innenfor
synskontaktrollen. Rollen kan ha veldig ulik betgdnog gjgre at man opererer litt
forskjellig i de ulike bydelene og kommunene. ©g med at det aldri har veaert noen
forpliktende prosentdel jeg skal bruke til det $ia det litt til at jeg tar det fra sak til

sak.”

Fagpersoner i andrelinjen forteller i dybdeinteerja at de utfgrer arbeidsoppgaver som
formelt sett ligger til rollen som synskontakt réielinjen. Hovedsakelig dreier dette seg om

& bistd bruker med faglig begrunnelse og utfornamggknad om synshjelpemidler. Arsaken
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til at arbeidsfordelingen ikke fglger de formellgrihgene, opplever respondentene i
andrelinjen er at regelverket som sier at det §kakes kompetanse i farstelinjen ikke blir

fulgt. Fagperson i andrelinjen sier:

"[...] (@ bistd bruker med a skrive sgknad) der ert dermelt farstelinjen sin
oppgave. Regelverket sier jo at kompetansen skaédgii farstelinjen, men det gjar
den ikke i praksis. Synshjelpemidler er sdpass keempat vi gjgr den biten, selv om

det formelt sett ikke er var oppgave.”

Leder i farstelinjen opplever at samarbeidet melldento tjenestelinjene er godt, men at
ansvarsfordelingen oppleves som mindre klart. Aad®eidet fungerer godt mener leder i
forstelinjen skyldes at tjenestelinjene i praksiggensidig avhengig av hverandre, og at
begge ogsa har et definert forhold til sin egeferbprosessen. Samarbeidet er preget av at
det er en aksept og respekt for hverandres rotigr,at de rollene passer sammen i
formidlingsprosessen. Lederen sier i dybdeintetvgidaun opplever at man gjennom mange

ar har funnet ut hva som fungerer med tanke parkmidet og ansvarsfordeling:

"Jeg tror at vi har et veldig godt samarbeid og g@od ansvarsfordeling fordi vi ser
at i praksis trenger vi hverandre. [...] | et samaitbeseg imellom aksepterer en
hverandres roller og de rollene passer sammen. ddefiingerer det greit. [...]

Gjensidig behov for hverandre og gjensidig resgekthverandres roller. Gjennom

mange ar har en funnet ut hva som fungerer tror’jeg

Lederne i andrelinjen forteller i dybdeintervjuétde ikke opplever at fgrstelinjen har god
nok kompetanse til & kunne fylle sin rolle i fordingsprosessen av synshjelpemidler.
Oppgavene som ligger til farstelinjen blir da noa@linjen ma ta ansvar for. Lederne
forteller i dybdeintervjuene at arbeidsmetodenedralinjen blir lagt opp og tilpasset slik at
behovet som farstelinjen ikke kan ivareta i kommuwwe bydel, blir dekket. Leder i

andrelinjen sier:

"Der det gjelder syn har de ikke ansatt kompetagsdt nok i kommunen, sa her ma
dem jo igjen da vise til oss der dem ikke har kdansen selv [...] men det er jo ikke
noe vi gar og irriterer oss over for det er jo sadet er. Og sa har vi lagt opp vare
arbeidsmetoder for a ivareta det behovet i og meloammunen og bydel ikke kan
dekke det.”
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4.2.5 Myteperspektivets forklaringskraft pa formidl ingsprosessen

Innen institusjonell organisasjonsteori vektleggeryteperspektivet de institusjonelle
omgivelsenes pavirkning pa de uformelle normene/&rgliene som styrer organisasjonen.
Hvordan en organisasjon skal veere utformet og drige pavirket av ytre press fra
omgivelsene, med det mal a framsta som effektifekfitet gir organisasjonen legitimert

og aksept fra omgivelsene (Christensen, Leegreide®o& Ravik, 2009).

Fagpersoner i fgrste- og andrelinjen forteller bdgintervjuene at de er opptatt av at
formidlingsprosessen av synshjelpemidler i OsldA&grshus skal oppfattes som effektiv og
med brukers beste som hovedfokus. Dagens orgamsexi prosessen og fordelingen av
arbeidsoppgavene aktgrene imellom er i fglge redgraene i stor grad et resultat av at
andrelinjen utfarte, og utfarer, oppgaver som pritigger til farstelinjen.

Nar andrelinjen jobber som en farstelinje vil pgiaide arbeidsfordeling i prosessen ogsa bli
pavirket og ansvar forflyttet. Fagpersoner i aridjeh forteller at de faler de "like godt” kan
utfare arbeidsoppgaver som formelt ligger til felisien, da de opplever at farstelinjen ikke
har tilstrekkelig kompetanse. Uten tilstrekkeligiqeetanse i farstelinjen vil en tilbakefaring
av ansvar for brukeren bety lengre ventetid, medhlgtisering og en mindre effektiv

forvaltningsprosess. Fagperson i andrelinjen sier:

"[...]JHensyn til bruker... det er den store faktorereglvet at jeg kan sende en
rapport til farstelinjen om at de skal skrive sg#tnmen da vil den saken ligge i lang,
lang tid. | tillegg sa vil jeg trolig fa en telefotilbake med spagrsmal fordi
synshjelpemidler er kompliserte. Det er mye detalpet er viktig & gjare det helt
korrekt. Mens jeg sitter likevel med et journalrictam inneholder alt det jeg trenger
[...] ogséa gar det veldig raskt for meg og det taldig lang tid for farstelinjen. Til

syvende og siste er det jo brukers beste somopm@att av.”

Fagpersonene er ogsa opptatt av den samfunnsgkskermsiden av forvaltningen fordi
mangel pa oppfalgning av brukere som hadde famniftiet et hjelpemiddel, kunne bety at
hjelpemiddelet ikke ble brukt som tiltenkt. Det lolgsa papekt at andrelinjen kunne komme
til & formidle et mindre egnet hjelpemiddel somgfshv lite lokal kunnskap om bruker og
brukers behov. Dette er et kunnskapsomrade hvstelmjen er nsermere enn andrelinjen.

Fagperson i fgrstelinjen:
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"[...] den samfunnsgkonomiske siden og oppfalginglyae hjelpemidler bare blir
liggende, sa er det vel sa viktig, at vi er med anser hvorfor man valgte dette
hjelpemiddelet og da kunne sette det i sammenheed hjemmet. Det har

andrelinjen ikke mulighet til.”

Lederne i begge tjenestelinjene er pa lik linje dagpersonene opptatt av at bruker skal fa
et best mulig tilbud og resultat av formidlingspessen. De forteller at de opplever et krav til
at prosessen skal framsta som effektiv, og atikt lslav i mange tilfeller er positivt og
malstyrende. Pa tross av en uformell arbeidsfardelipA noen omrader i
formidlingsprosessen er lederne i andrelinjen giaat det er viktig at rollene pa forhand ma
veere avklart, og at alle kjenner til hva de andim@ne ser pa, og praktisk utfgrer, av

arbeidselementer for & hindre dobbeltarbeid. Ledadrelinjen sier:

"Alt det som vi gjar er jo basert pa at brukererabka en sa god lgsning som mulig
sa alt vi gjar er jo i retning at vi skal bli ennbBedre for brukeren og vare
samarbeidspartnere og utnytte de budsjettrammehandatt pa en best mulig mate,
smartes mulig og f& mest mulig ut av det. Da ewvietg at vi kjenner til hverandres
arbeidsomrader og ansvarsomrader i forhold til delee samarbeidspartnere ut, sa
vi ikke driver med dobbeltarbeid eller gar i hvedaes bed, men at det er avklart

hvilken rolle den enkelte har.”

Flere ledere peker ogsda pa omdgmmebygging som kéig Viedd for & tydeliggjare
prosessens effektivitet. De forteller at bruker mmoblemer med a skille farste- og
andrelinjen, og at en darlig organisert formidlipngsess derfor vil pavirke begge

tienestelinjenes omdgmme negativt. Leder i andeglisier:

"Det som er den store utfordringen er at bruker&ke klarer a skille mellom farste-
og andrelinjen. En sak starter gjerne ute i komnmuogsa er vi i midten fgr den
avsluttes ute i kommunene igjen. [...] Man far sadn bg jeg” i stedet for "vi”, for

vi er jo sammen om formidlingsprosessen for brugérn
Og

"Omdgmmebygging og var mate a forholde oss til kadelser og svare pa
henvendelser, det ser jeg pa som veldig viktigviskal vaere forutsigbar for vare

samarbeidspartnere.”
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5. Drafting og Konklusjon

| dette kapittelet vil jeg farst drgfte resultatergefunn opp mot tidligere presenterte teori og
problemstillingen, far jeg gar videre og ser pa donventningene til de teoretiske
perspektivene og variantene. Jeg vil s& komme mme#toaklusjon og noen avsluttende

refleksjoner.

Studiens problemstilling er’Hvordan er den faktiske rolle- og ansvarsfordelam i
formidlingsprosessen av synshjelpemidler i OsloA#grshus i forhold til de faringer for

dette som gis i det formelle lovverket?”

5.1 Drafting

A drafte et fenomen vil si & diskutere temaet megimentasjoner fra flere sidet forhold

til formidlingsprosessen er det naturlig & se pdaniseringen og samarbeidet mellom
kommune/bydel som farstelinje og hjelpemiddelséatraom andrelinje. Til tross for min

rolle i som ansatt i andrelinjen har jeg under mi#temed denne oppgaven hele tiden
etterstrebet & vaere en ngytral og forskende paed miet mal & belyse hvordan

organiseringen av formidlingsprosessen oppleveddar som jobber i begge tjenestelinjene.

5.1.1 Ulikheter i den formelle og reelle formidling  sprosessen

Som presentert under analysen av formidlingspresesdorrige kapittel, er det et sprik
mellom hvordan den av den formelle og den reellgaiseringen av roller og ansvar er
utformet og fungerer. Mitt inntrykk etter dybdeintgiene med fagpersoner og ledere i
begge tjenestelinjene er at alle i utvalget, uagieav gruppering, ikke er uenig i innholdet
og hvordan den formelle rolle- og ansvarsfordelmgem beskrevet i lovtekster skal tolkes.
Det virker ogsa som stor enighet i at deler av fdlimgsprosessen i dag falger en uformell

organisering som ikke tilsvarer faringene i lovwatrk

® Hentet fra forelesning av Bent Sofus Tran®yn & skrive fagMPA 7, Rena-samling 07.12.11
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Om man ser pa de ulike arbeidselementene som utgjmidlingsprosessen er det pa de
fleste punkt enighet om innhold og rolle- og ansdating mellom tjenestelinjene. Det
tydelige spriket dreier seg hovedsakelig om ansvagedelen hvor sgknad skal utarbeides

med en faglig begrunnelse.

Pa spgrsmal om hva respondentene oppfattet sorkatiezkte rolle- og ansvarsfordelingen
ut fra det som formelt er beskrevet i lovverket; gat ingen som opplevde at faringene for
dette var uklare eller tvetydige. Ved & se pa hverkelt arbeidselement i

formidlingsprosessen med alle respondentene, figkggsa et inntrykk av at det var stor

enighet blant alle respondentene i hvordan formgdiprosessen formelt kunne tolkes.

Jeg fikk ogsa et inntrykk av en stor enighet ruadiaken til nevnte sprik mellom den
formelle og reelle organiseringen av utarbeidelssaknad i etterkant av en utprgvning. Ved
flere anledninger ble det papekt fra fagpersonerengre ved begge tjenestelinjene, at
hovedarsaken til den uformelle lgsningen hvor dimjem begrunner sgknader om
synshjelpemidler, bunner i mangel pad kompetansspadet innen farstelinjen.

En leder i andrelinjen papeker i dybdeintervjueeatikke kan forvente at farstelinjen har
tilstrekkelig med kompetanse pa alle fag- og hjeljpelelomrader. Man kan hovedsakelig
ikke forvente at kompetansenivaet er hagyt nok kildne utrede og begrunne sgknader innen
synsomradet, med komplisert og sammensatt synspnalikk. Lederen i andrelinjen
opplever at fgrstelinjens kompetanseniva er sa aawle fleste syns-relaterte sakene ma
utredes av andrelinjen. Lederen papeker ogsa at fdége lovteksten er farstelinjen som
skal eie og ha ansvar for sgknaden, og at hjel@ridrelinjen farst skal etterspgrres ved
behov og manglende kompetanse.
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KOMPETANSE PA SYNSOMRADET

Spisskompetanse

Kompetanseniva
som kreves for &
kunne faglig
begrinne en
zaknad om
synshjelpemidler

ol Fasiskompetanse

Dagens Insket
kompetansenivi kompetansenivi

Figur 3

Figur 3 viser at komgtansenivaet i fgrstelinjen ma heves fotjenestelinjerskal komme

opp pa det nivaet som kreves for a kunne begruns@knad om synshjelpemic.

Flere fagpersoner i farstelinjen papeker blant anheden faglige bakgrunnen som en vil
faktor. Defleste som jobber med synsproblematikk innen fanggm har en fabakgrunn og
utdannelse som ergoterapelier fysioterapeut. Dette er utdannelser som ikddetlegger ¢
gi fagpersonen en formell kompetanse pa syn ogpsyhematikk, noe som resulteri at

erfaring blir langt viktigere for & bygge kompetans

o

En annen forklaring til farstelinjens manglende katanse til a ivareta sin rolle
formidlingsprosessen, er ledernes prioritering p&aulet. Synshjelpemidler utgjer kun

relativt liten del av det totale antall hjelpemidiom formidles til brukere,oe som gjar
konsekvensene ved manglende kompetanse mindre eshnilsvarende situasjoner inn
andre fagomrader. | dybdeintervjuene papekte badeefsoner og ledere at mangel
ressurser i fgrstelinjen var hovedarsaken til niediperingenav kompetaisebygging innen

syn og synsproblematikk.

Det er flere konsekvensene som fglge av at angkrlintfgrer farstelinjens oppgave
formidlingsprosessen. En av dem er at sgknadernuf® og vedtas innen den sarr

instansen. Det er ikke de samme menneskom utfgrer begge oppgavene, men naert
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mellom sgknadsbegrunner og beslutningstaker opgfat/ flere av respondentene som
uheldig. En annen konsekvens er forskyvning awuress mellom tjenestelinjene. Ettersom
ansvar og oppgaver blir flyttet fra farstelinjetgsten til andrelinjetjenesten, og med dem
ogsa en gkonomisk utgift, vil de tilgjengelige w@sene i begge tjenestelinjene bli pavirket i
positiv eller negativ retning. Lederne i andrelimjedpeker at de ressursene som brukes péa
oppgaver som egentlig ligger til farstelinjen, kanha blitt benyttet pd en annen mate

dersom farstelinjen var i stand til a ivareta silherinnen formidling av synshjelpemidler.

5.1.2 Innfris forventningene til de ulike perspekt ivene og
variantene?

Ved hjelp av de organisasjonsteoretiske perspeltivey variantene som ble presentert i
kapittel 2 kan man ogsa drafte hvorfor organiseningv formidlingsprosessen ikke falger

de formelle fgaringene som man kan finne for deltertiekstene.

Ettersom derhierarkisk-instrumentellevarianten forutsetter at alle de formelle faringen
lovverket er mgtt, forkaster jeg allerede innledisivis muligheten for at organiseringen av
formidlingsprosessen er styrt ut fra denne varant®et er for mange uformelle
organisasjonslgsninger i forvaltningsprosesseattden hierarkisk-instrumentelle varianten

skal veere gjeldene.

Med utgangspunkt i denforhandlings-instrumentelle varianten hvor koalisjoner,
egeninteresser og formalsrasjonelle handlingersstidiralt, ville jeg ventet a se et samarbeid
og forhold mellom tjenestelinjene preget av en "thakp”. Denne maktkampen kunne man
forvente at utartet seg som uenighet og dragkanmjpmédgrste- og andrelinjen om hvor
ansvaret for utgvelse av de ulike arbeidselementefoemidlingsprosessen ligger. Den
faktiske og praktiske utgvelsen og organiseringenfglge denne varianten et resultat av
forhandlinger og kompromisser hvor ulike hensyfoesgkt ivaretatt (Hayer, 2005).

| dybdeintervjuene med representanter fra beggesjelinjene fikk jeg et inntrykk av at det
ikke var noen pagaende uenighet eller dragkampektdmellom. Det ble hevdet i flere av
dybdeintervjuene at begge tjenestelinjene haddekgthskap til, og respekt for de andres
arbeidsomrader. Fordelingen av arbeidselementfareidlingsprosessen kan dermed sies a

veere fordelt etter en uformell mal som alle aktgremed tiden har slatt seg til ro med
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ettersom dette er en Igsning som virker hensiktsipesr alle parter. Flere respondenter
forteller ogsa i dybdeintervjuene at den praktiskevelsen av formidlingsprosessen er
formet av hensyn til brukers beste. Dette vil saktgrene seg imellom har forhandlet og
slatt seq til ro med en uformell arbeids- og ansfeadeling som oppfattes til & vaere en mer

effektiv Ilgsning enn den formelt riktige organisgen.

Det ble papekt fra ledere i andrelinjen av denmemeélle praksisen er en "uting” som man

skulle bestrebe etter a rette opp i.

Dersom man ved hjelp av dktilturelle perspektiveskal prgve & forklare hvorfor den
faktiske rolle- og ansvarsfordelingen i formidlipgssessen ikke folger en formell
organisering, ma man anta at aktgrene har utviklett sitt sett med uformelle normer og
verdier som pavirker dette. Aktgrene vil handlgiimdivt ut fra hva organisasjonskulturen

har bestemt skal oppfattes som mest passende mkkoulike situasjoner.

| dybdeintervjuene er det flere respondenter sonpekér at organiseringen av
formidlingsprosessen er innarbeidet hos aktgrenataybeidsmetodene er lagt opp pa en
slik mate at alle arbeidselementene er ivaretatyhengig av den formelle strukturen.
Samarbeidsforholdet blir ifglge en leder i forstglh utformet gjennom praksis i

brukersaker og som fglge av at aktgrene har esigignavhengighetsforhold til hverandre.

Den samme lederen forteller ogsa om en kultur van har et gnske om a hjelpe brukerne
pa en best mulig mate med de behovene de har. dwdpatansen i farstelinjen ikke er stor

nok til a fylle rollen som forventet, vil kulturdsidra til & etterspgrre en kompetanseheving.
Fram til denne kompetansen er bygget, ma farseglihienvise videre for & kunne hjelpe

bruker.

Leder i andrelinjen forteller i dybdeintervjuet akonsekvensen av denne
kompetansemangelen er kjent, men at det ikke ermae "gar & irriterer seg over”.
Formidlingsprosessen kan pa denne maten sies a kadtarelt pavirket gjennom

organisasjonskultur og prioriteringer hos de ubkéarene.

Myteperspektivetvektlegger ogsa at det er uformelle normer somrestyhvordan
formidlingsprosessen fungerer i praksis, men medivssenes pavirkning i hovedfokus. |
forhold til formidlingsprosessen vil "omgivelsendiety samarbeidspartnere, bruker og

pargrende.
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| dybdeintervjuene er det flere av respondenteme fwteller at det er gnsket om a bista
mennesker med behov for hjelpemidler pa en besigrmate som for dem star i fokus. Nar
en formell organisering av formidlingsprosessen aktgrene selv oppfattes som
uhensiktsmessig og lite effektiv lasning, har detdniden vokst fram en uformell lgsning
for hvordan prosessen best kan organiseres ueffardtsetninger som ble lagt til grunn. Ut
fra dette kan man anta at aktgrene i prosessepdvaket av omgivelsene til & forandre pa,

og velge bestemte Igsninger for prosessutformingen.

5.2 Konklusjon

Gjennom denne studien har jeg pravd a se pa otpferkl de ulikheter som er mellom den
formelle og den faktiske organiseringen av fornmgsprosessen ved hjelp av
organisasjonsteori. Gjennom dybdeintervjuer avardpnter fra bade fgrste- og andrelinjen,
fra fagperson og leder, gnsker jeg & sette sghgdgskvordan disse menneskene opplever at
den praktiske prosessen er organisert i dag, msa lvgorfor den er organisert som den er.
Og hvordan stemmer denne praktiske og faktiskenisgeingen overens med de fgringene
som er lagt for ansvars- og oppgavefordeling ifdenelle lovverket?

Med utgangspunkt i de fire ulike organisasjonstiske variantene og perspektivene, virker
dagens organisering av formidlingsprosessen awh@ipsmidler i Oslo og Akershus & veere
et resultat av en nedarvet kultur som alle invab/@arter har godtatt, til tross for at den ikke
er i trad med de formelle fagringene i lovverket.p@aver og ansvar har blitt flyttet fra en
tienestelinje til en annen for & bedre prosessilytgy skape en helhet i byrakratiet for alle

involverte.

Sammenligner man den faktiske og formelle orgamgen vil man finne

uoverensstemmelser. Dette er uoverensstemmelsepadane virker & ha godtatt og med
tiden tilpasset sine arbeidsrutiner etter. Selvemuformell organisering virker a ha blitt
godtatt og & fungere for alle de involverte parfehar en slik organisering ogsa

konsekvenser.

En prosess med flere likeverdige parter fordreallgt partene har kompetanse og ressurser
nok til & fylle sin rolle og ta sin del av ansvargrosessen (Mikalsen, 1998). Dersom en av

partene ikke har kompetanse eller ressurser nak til ansvar for sin del, ma noen av de
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andre partene inn og fylle dette hullet. Alternatt hele prosessen stoppe opp. Hvilken
kompetanse som skal forsterkes og hvordan ressusgal benyttes, er prioriteringer fra
ledelsens side. Med paralleller til formidlingspeesen og farstelinjens manglende
kompetanse pa synsomradet, handler dette i stdragrahvilke prioriteringer som er gjort

de seneste arene. En konsekvens av andrelinjereid agom en farstelinjetjeneste i
formidlingsprosessen, er saledes at det ikke har paeritet & bygge opp og forsterke en
synsfaglig kompetanse i farstelinjen. Farstelinjendighet og evne til a fylle sin rolle vil

trolig ikke endre seg sa lenge prioriteringen p&amtat ikke er etterspurt eller pakrevd av

samarbeidspartnere, brukere eller pa et politiak.pl

Som tidligere nevnt i dette kapittelet vil andr@dims arbeid som en farstelinje ogsa ha
konsekvenser for de ulike partenes bruk av ressukded en oppgaveforskyvning fra en
tienestelinje til en annen uten at ressurser fgiged, vil fare til positive eller negative
konsekvenser for alle parter. Den uformelle organmgen farer til at farstelinjen i
prinsippet frigjar ressurser slik at de kan ivaratare og hgyere prioriterte oppgaver, mens
andrelinjen bruker mer ressurser enn ngdvendig madgaver som formelt ligger til
farstelinjetjenesten. Feilbruk av disse ressurskae igjen fa konsekvenser for andre

oppgaver som ligger innenfor andrelinjens dagligk.d

Innen hjelpemiddelformidling finnes det mange ulikgper fagfelt, hvor syn og
synsproblematikk kun utgjgr en liten del. De forlmefgringene for formidlingen av
hjelpemidler innen de ulike fagfeltene legger tilign en ensartet og homogen prosess som i
prinsippet skal veere lik uavhengig av hvilket fagade hjelpemiddelet hgrer inn under. En
uformell organisering av formidlingsprosessen fanshjelpemidler resulterer i en prosess

som ikke er lik den man finner pa andre fagomrader.

At den faktiske og den formelle organiseringen anmidlingsprosessen er ulik forstar jeg
som et resultat av en evolusjonistisk utvikling hpartene med tiden har utviklet sin egen

identitet og forstaelse av hva som forventes awlitte rollene i prosessen.

Slik prosessen na er organisert, med oppgavereflygtter en uformell mal mellom
tienestelinjene, opplever brukeren en mer effetgj\stramlinjeformet prosess som resulterer

i et kjappere vedtak en hva som er mulig etteroeméll organisering.
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5.3 Avsluttende refleksjoner

| var massive velferdsstat omhandler denne stuklienom en liten drape i et ellers sa stort
velferdshav. Sammenlignet med andre offentlige appger fagomradet kanskje snevert og
brukerne av tjenestene fa. Men om man ser pa demescavhenging av at tannhjulene i

denne lille delen av systemet fungerer optimait,dipen allikevel viktig.

Malet med denne studien har ikke vaert & prgve aefien lgsning pa hvordan
formidlingsprosessen best kandreseller omorganiseregor a veere mest mulig i trad med
lovverket. Det har heller ikke veert et mal & ketis noen for ikke & ta sitt ansvar, eller a
utfare sine arbeidsoppgaver i tradd med lover, regler lokale avtaler. Med et utgangspunkt
i teorier som forklarer hvordan en organisasjon (wgsesser mellom organisasjoner)

fungerer har jeg gnsket og etterstrebet a forkiaoefor prosessen i dag er som den er.

Arbeidet med denne oppgaven har gitt meg en nyikhhgivordan min egen, men ogsa
andres arbeidshverdag er bygget opp, formet ognmed. Jeg har ogsa sett hvordan de
ulike arbeidshverdagene omslutter hverandre og ez symbiose hvor det opphgyede mal

for alle involverte er brukers beste.

Organiseringen av formidlingsprosessen av synséneigiler i Oslo og Akershus kan i dag
kanskje sies & veere institusjonalisert og ikke heéthd med de formelle fgringene som
finnes for dette i lovverket, men den fungerel halvedsak og lever trolig videre inntil neste

reform, effektivisering eller omorganisering pa difet.
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Norsk sammendrag

Den offentlige rolle- og ansvarsfordeling med saveatsflater mellom kommune og stat
kan skape grasoner og uklare skillelinjer som tesel i en saksbehandling som er mer
arbeids- og tidskrevende enn ngdvendig (NOU 2010:5)

Denne studien omhandler organiseringen av forngdjmosessen for synshjelpemidler i
Oslo og Akershus, med fokus pa samhandling og footlelingen aktgrene mellom.
Organiseringen av hjelpemiddelomradet, med answaisling mellom kommune og stat, er
et system som ikke er en konsekvens av en helhetligering, men et resultat av
enkeltbeslutninger tatt over tid. Samlet sett fr@msrganiseringen av hjelpemiddelomradet

som komplisert og uoversiktlig (NOU 2010:5)

Studiets problemstilling er’Hvordan er den faktiske rolle- og ansvarsfordeleng i
formidlingsprosessen av synshjelpemidler i OsloAtig@rshus i forhold til de faringer for

dette som gis i det formelle lovverket?”

Studien har som mal a forklare hvordan rolle- ogvansfordelingen i formidlingsprosessen
av synshjelpemidler i Oslo og Akershus har blittrdet av organisasjonstenkningen fra
prosessens sentrale aktarer. Studiet baserer steg gé fire ulike teoretiske tilneerminger
innen offentlig organisasjonsteori, to instrumeetebg to institusjonelle hentet fra

Christensen, Laegreid, Roness og Ravik.

Gjennom de empiriske analysene forsgker studiem € gvar pa problemstillingen, og
derved ogsa starre innsikt i hvilken grad de orgmsjbnsteoretiske faktorer kan forklare

hvordan prosessen gjennom tiden har blitt pavirket.
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Abstract

The public role and responsibilities of cooperatayras between the municipality and the
state can create gray areas and blurred boundaseting in a procedure which is more

labor- and time intensive than necessary ( NOU ZD}10

The theme in is study deals with the organizatibthe dissemination process of visual aids
in Oslo and Akershus, with a focus on interactiod eoles between actors. The organization
of the aid area, with responsibility between mymatiand state, is a system that is not a
consequence of an overall assessment, but the césatlividual decisions taken over time.

Overall emerges organization of aid area as comgahexunclear (NOU 2010:5).

The topic of the study is: "What is the actual rated responsibilities in the dissemination
process of visual aids in Oslo and Akershus intiao the guidelines for this given in the

formal law".

The study aims to explain the role and respons#slin the dissemination process of visual
aids in Oslo and Akershus has been shaped by gamiaation of the thinking process key
players. The study thus based on four differentoritiical approaches within public
organization theory, two instrumental and two iogibnal obtained from Christensen,

Leegreid, Roness and Rgvik.

Through the empirical analysis attempts tried teegn answer to the problem, and thereby
greater insight into the extent to which organmaai theory factors actually affect the

process.
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Vedlegg
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Vedlegg 1: Intervjuguide

e Littomdeg

o

O O O O o

Arbeider du innen fgrste eller andrelinjen?

Arbeider du fortrinnsvis innen fag eller koordinering?

Hvor godt vil du si du kjenner helheten av formidlingsprosessen?

Hvordan vil du beskrive din formelle rolle i formidlingsprosessen?

Fortell om dine praktiske arbeidsoppgaver i forhold til formidlingsprosessen.

Hvor stor del av stillingsprosenten din bruker du pa oppgaver som kan relateres til
formidling av synshjelpemidler?

*  Fgrstelinjen

(0]

Hvordan ville du forklart fgrstelinjens formelle rolle i formidlingsprosessen til en ny og
ukjent bruker?

Opplever du at fgrstelinjen har utviklet eller tilegnet seg kompetansen som kreves for a
kunne fylle den formelle rollen de har formidlingsprosessen?

Hvilke konkrete arbeidsoppgaver i formidlingsprosessen vil du si faller inn under
fgrstelinjens ansvarsomrade?

Tror du fgrstelinjen opplever & matte utfgre arbeidsoppgaver som ligger utenfor
ansvarsomradet du akkurat beskrev? Eventuelt hvilke?

e Andrelinjen

(0]

Hvordan ville du forklart andrelinjens formelle rolle i formidlingsprosessen til en ny og
ukjent bruker?

Opplever du at andrelinjen har utviklet eller tilegnet seg kompetansen som kreves for 3
kunne fylle den formelle rollen de har i formidlingsprosessen?

Hvilke konkrete arbeidsoppgaver i formidlingsprosessen vil du si faller inn under
andrelinjens ansvarsomrade?

Tror du andrelinjen opplever 3 matte utfgre arbeidsoppgaver som ligger utenfor
ansvarsomradet du akkurat beskrev? Eventuelt hvilke?

e Samarbeid

o

Hvor godt opplever du at samarbeidet og ansvarsfordelingen mellom fgrste- og
andrelinjen fungerer?

Opplever du noen konkrete grasoner i ansvars- og oppgavefordelingen i
samarbeidsflaten mellom fgrste- og andrelinjen?

Hvor godt synes du at kompetanseutvekslingen mellom fgrste- og andrelinjen fungerer?
Hvor viktig er samarbeidet og kompetanseutvekslingen mellom fgrste- og andrelinjen
for din formelle rolleutgvelse?

Pa hvilken mate mener du samarbeidet og arbeidsfordelingen mellom fg@rste- og
andrelinjen formelt blir styrt?

Tror du det er noen uformelle faktorer som er med pa a styre samarbeidet og

arbeidsfordelingen? Hvilke?

Tusen takk for tiden din!
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Vedlegg 2: Intervjuguide — til respondenten

Alle spagrsmal omhandler formidlingsprosessen awsisigipemidler i Oslo og Akershus

innen dagligliv og voksne.
De delene av formidlingsprosessen vi skal ta far os

e Registrere et behov

e Undersgke og kartlegge behov

¢ Henvise til andre instanser (ved behov)
¢ Funksjonsutredning

e Utprgvning og vurdering av hjelpemidler
e Utarbeidelse og begrunnelse av spknad
* (Vedtak/avslag pa spknad)

Kommune/bydel regnes som farstelinje, NAV Hjelpedeaidentral som andrelinje.

Formelle roller som hver enkelt blir tildelt i organisas@miprosessen forteller de andre

medlemmene om rollens formelle fullmakter, ansviamsaler og myndighet.

Uformelle roller fglger et sett av forventninger fra de andruppemedlemmene om at man

opptrer pa mater som passer til rollen.

e Littomdeg
0 Fgrste- eller andrelinjen
Fag eller koordinering
Prosessens helhet
Din formelle rolle i formidlingsprosessen
Dine praktiske arbeidsoppgaver

O O O O o

Arbeidstiden/stillingsprosenten

¢ Fgrstelinjen
0 Fgrstelinjens formelle rolle
0 Kompetanse og rolleutgvelse
0 Fgrstelinjens konkrete arbeidsoppgaver
0 Arbeidsoppgaver utenfor ansvarsomradet

¢ Andrelinjen
0 Andrelinjens formelle rolle
0 Kompetanse og rolleutgvelse
0 Andrelinjens konkrete arbeidsoppgaver
0 Arbeidsoppgaver utenfor ansvarsomradet
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Samarbeid

(0]

©O O O o o

Erfaringer av samarbeidet

Grasoner

Erfaringer av kompetanseutvekslingen

Viktigheten av samarbeidet for din rolleutgvelse
Formell styring av samarbeidet og arbeidsfordelingen
Uformell styring av samarbeidet og arbeidsfordelingen

Der =>



