TJANSTESKRIVELSE

Datum

2020-10-20

Diarienummer

VO 2020-00798 Kungsbacka

Tjansteskrivelse om avskaffande av kundbegreppet inom Vard & Omsorgs
kommunikation

Forslag till beslut i ndmnden for Vard & Omsorg

Néamnden for Vard & Omsorg beslutar att fraingd begreppet kunder i sin kommunikation for att
beskriva grupper som mottar insatser frdn nimnden enligt socialtjdnstlagen eller hilso- och
sjukvérdslagen.

Sammanfattning av arendet

Forvaltningen foreslar att begreppet kund inte langre ska anvidndas i kommunikationen kring Vard &
Omsorgs verksamheter. Vid kommunikation och dokumentation kring individer ska dessa i mdjligaste
man bendmnas med namn, om inte ett mer anonymiserat begrepp maste anvédndas av sekretesskil. Nar
det talas om grupper bor istéllet ett mer precist begrepp beroende pa kontext anvindas, sd som
hyresgésterna, enskilda, omsorgstagare eller patienter anvéndas. I undantagsfall nir det behover
kommuniceras kring hela nimndens malgrupp eller flera grupper kan begreppet brukare anviandas.

Beslutsunderlag

Forvaltningen for Vard & Omsorgs tjansteskrivelse, 2020-10-20

Beskrivning av drendet

Vilket begrepp en verksamhet ska anvinda for att bendmnda personer som far en utredning och insats
inom socialtjansten har lange varit omstritt. Olika verksamheter har av tradition eller med skiftande
moden anvént olika begrepp, och olika begrepp skickar ut olika signaler. Inom Vard & Omsorg
anvinds idag fradmst begreppet kund for de individer som brukar ndmndens tjdnster, oavsett om de &r
tjdnster som helt subventioneras av skatter eller om det tas ut en avgift.

Begreppet kund kan ge intryck av att man som enskild bestéller en specifik och fardig tjanst, fran ett
fritt urval, och som kommunen sedan 4tar sig leverera. Men insatser enligt socialtjdnstlagen &r menade
att vara utformade tillsammans med den enskilde, utifran det individuella behovet, och den enskilde
forvintas ocksa ta ett aktivt eget ansvar for att tillgodose sina behov sd langt som mojligt. Insatser
enligt dr socialtjanstlagen dr medborgerliga réttigheter, for att den som behdver det genom samhillets
forsorg ska uppna en skélig levnadsnivéd, men det ar slutligen upp till kommunen om ndgon enskild ska
beviljas bistdnd eller ¢j. Det kan dirfor aldrig vara frdga om en tjénst som kops och levereras, och att
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ge intrycket av att den enskilde bor forvinta sig en kundrelation darfor blir felaktigt. Det kan 1 sin tur
ge upphov till frustration hos den enskilde eller anhdriga nar denna forvéntas inte infrias, och skapa en
passivitet istéllet for ett aktivt deltagande och stravan mot sjélvstandighet.

Anvindningen av begreppet kund antyder ocksa att verksamheten bor ha en kundorientering, dir fokus
ligger framst pa att gora de som har kontakt med myndigheten n6jda. Nojdhet vid kontakt &r en viktig
del i att uppna legitimitet for det offentliga, men en myndighet maste ocksa ta ansvar for att
verksamheten bedrivs rittssdkert, med en god ekonomisk hushallning och i1 enlighet med vad som
beslutats 1 demokratisk ordning. Detta for att en myndighet 4ven maste gora ritt gentemot de
medborgare som man inte moter, de som inte dr “kunder” i verksamheten, men som &ndé dr med och
betalar genom skatt. En 6verdriven orientering mot att uppna ndjdhet vid kontakt kan da ta fokus frdn
andra viarden som ocksa dr viktiga att vérna.

Av dessa anledningar sa foreslar forvaltningen att Vard & Omsorg fringér kundbegreppet i sin
kommunikation.

Andra begrepp

Som alternativ till kundbegreppet sa anser forvaltningen att det vid kommunikation och dokumentation
kring individer sé ska dessa i mgjligaste man bendmnas med namn, om inte ett mer anonymiserat
begrepp méste anvindas av sekretesskél. Nér det talas om grupper bor istéllet ett mer precist begrepp
beroende pa kontext anvédndas, s som hyresgisterna, enskilda, omsorgstagare eller patienter anvéndas.
I undantagsfall nédr det behdver kommuniceras kring hela nimndens mélgrupp eller flera grupper kan
begreppet brukare anvéndas.

Socialstyrelsen foresprakar anvindningen av brukare som samlat begrepp for alla som far individuellt
behovsprovade insatser fran socialtjdnsten oavsett vilket typ av insatser det handlar om. De menar att
termen brukare kan ses som en motsvarighet till termen patient, men inom socialtjinstens doméner.
Socialstyrelsen avrader samtidigt fran att anvdnda begreppet kund, och de skriver att:

“Insatser frin socialtjédnsten ingdr i offentligrittsliga ataganden. Déarfor dr kund, som anvinds for att
beskriva en av parterna i en civilrittslig relation inom det privata néringslivet, inte lampligt att anvénda
som samlande begrepp. Att vara kund innebér dessutom att man ska kunna vélja mellan olika varor
och tjanster, ndgot som alla de personer som far individuellt behovsprovade insatser fran socialtjinsten
inte har mojlighet att gora.”

Begreppet brukare dr viletablerat i manga andra kommuner, finns 1 Socialstyrelsens termbank och det
forekommer dven som begrepp i kommunallagen. Individ och familjeomsorg anvénder sig ocksé av
brukarbegreppet. Men begreppet kan upplevas som opersonligt och oprecist, och det bor dérfor inte
anvindas om enskilda individer. Det gar 4ven 1 manga fall nér det hdnvisas till en viss grupp att istéllet
se till ssmmanhanget och anviinda mer precisa bendmningar, som till exempel hyresgésterna, de
enskilda, de dldre eller patienterna. Talar man om kénda, enskilda individer bor man naturligtvis
bendmna dessa vid namn, om det inte behdver anvindas ett mer anonymt begrepp for att upprétthélla
sekretess.
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