@®  Sveriges
Kommuner
\ och Landsting

Kundval i hemtjansten

— Erfarenheter av information och uppféljning




© Sveriges Kommuner och Landsting 2009

Upplysningar om rapportens innehall lamnas av
Catharina Mann, tfn 08-4527720

Grafisk form forsbergvonessen
Foto Joakim Bergstrom
Tryck Ljungbergs tryckeri 2009

Forbundets trycksaker bestdlls pa www.skl.se/publikationer
eller pa tfn 020-31 32 30, fax 020-31 32 40.
Rapporten kan dven laddas hem som pdf-fil

ISBN 978-91-7164-459-6



@®  Sveriges
Kommuner
\ och Landsting

Kundval i hemtjansten

— Erfarenheter av information och uppféljning

Ulrika Winblad, Caroline Andersson och David Isaksson
Institutionen for folkhdlso- och vardvetenskap, Uppsala universitet,

pa uppdrag av Sveriges Kommuner och Landsting



Forord

KUNDVALSMODELLER INFORS NU | SNABB TAKT i allt flera kommuners och
landstings vard- och omsorgsverksamheter. Denna utveckling drivs pa och
underlittas av den nya lagen om valfrihetssystem (LOV) som tradde i kraft
2009-o1-o1 och av de statliga stimulansbidrag som stillts till férfogande for
inférande av valfrihetssystem. Kundvalssystemen syftar till att stérka patien-
ternas och brukarnas inflytande 6ver den vard och omsorg som ges och att f&
utférarna att utveckla och forbattra sina tjinster genom att de maste arbeta
i konkurrens med varandra.

Kundvalet innebir att politikerna 6verlater valet av utférare pa de per-
soner som behéver tjinsterna och ser till att dessa har flera olika utférare
att vilja emellan. Detta stéller kommunerna och landstingen infér tvé stora
utmaningar: dels att tillhandahélla saklig och begriplig information om
tjansterna och utférarna, dels att f6lja upp de utférda tjinsternas kvalitet.
Fér att underldtta kommunernas och landstingens arbete med att hantera
och finna bra 16sningar pa dessa fragor har SKL 1atit géra en kvalificerad
undersokning av hur frdgorna hanteras inom det omrade dir det finns stérst
erfarenheter av kundvalsmodeller: kommunernas hemtjénst.

Undersdkningen har utférts av en forskargrupp vid Institutionen for
folkhilso- och vardvetenskap, Uppsala universitet. I gruppen som letts
av Med. dr Ulrika Winblad ingar dven forskningsassistenterna Caroline
Andersson och David Isaksson. Gruppen har under arbetets gang diskuterat
uppldggningen av och innehéllet i undersékningen med administrative
direktéren Mats Bohman och stadsjuristen Helena Meier i Nacka kommun,
som béda har 18ng praktisk erfarenhet av kundvalsmodeller. Uppdragsgivare
och ansvarig inom SKL har varit Catharina Mann.

Stockholm i maj 2009
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Direktér; avdelningen for vard och omsorg
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Inledning

T JANUARI 2009 TRADDE DEN NYA LAGEN om valfrihetssystem (LOV) i kraft
som ska underlitta f6r kommuner och landsting att 6ka valfriheten for bru-
karna inom sina verksamhetsomraden. Till f6ljd av den nya lagstiftningen
vintas nu flera kommuner inféra kundvalssystem inom framférallt &ldre-
omsorgen. Kundvalet i dldreomsorgen syftar frimst till att stirka brukarnas
inflytande 6ver vilfirdstjinsterna genom att gora det mojligt fér dem att
vilja vem som ska utfora beviljade insatser. Ett annat motiv ir att 6ppna upp
for fler utforare pd marknaden for att ddrigenom skapa forutsittningar fér
konkurrens mellan de olika aktérerna. Konkurrensen foérvintas leda till en
kvalitetshdjning av dldreomsorgen eftersom utférarna hela tiden maéste ut-
veckla och férbittra sin service for att fa en fortsatt tillstrémning av kunder.
Méngfald pd marknaden leder ocksa till att den enskilda brukaren far fler
alternativ att vilja mellan.

P4 nationell nivé finns en tydlig politisk vilja att utéka omfattningen av
kundval. M&nga kommuner verkar ocks8 positivt instillda till att utreda méj-
ligheterna f6r att inféra ndgon form av kundvalssystem. [ samband med att
regeringen tillsatte utredningen om den nya lagstiftningen (LOV) beslutade
man att férdela 280 miljoner kronor i bidrag till kommuner som planerar fér
ett inférande av kundval. Vid ansdkningstidens slut (12 oktober 2008) hade
177 kommuner sokt dessa stimulansbidrag. Idag saknas dock en systematisk
utvirdering av de kundvalsmodeller inom 4ldreomsorgen som inforts i vissa
kommuner sedan bérjan av 1ggo-talet.

Kundvalet innebir att politikerna 6verlater valet av utférare till brukar-
na, men ocks i viss mén bedémningen av utférarnas kvalitet. Om brukarna
inte dr ndjda med kvaliteten pa tjinsterna som tillhandahélls kan de, inom
ramen for kundvalet, vilja en ny utférare. Kommunen har dock alltid det
yttersta ansvaret for att kommuninvinarna fér det stéd och den hjilp som
de behover. Insatser i socialtjinsten ska, enligt 3 kap. 3§ socialtjanstlagen
(2001:453), vara av god kvalitet. Kommunen maéste darfor tillférsikra sig om
att kvaliteten i omsorgen ir god, i sdvil egen som privat regi.
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Uppfodljning av kvaliteten i offentligt finansierade verksamheter ar viktig
oavsett om kommunen bara har en eller flera utférare. Kundvalet kan emel-
lertid innebira att det behévs en férindring i metoderna fér uppféljningen
nir antalet utférare blir fler. Hur ska man exempelvis garantera att utférarna
lever upp till de kvalitetskrav som stills, bide vad giller lagstiftade krav samt
de krav som kommunerna sjilva stiller pd utférarna? Vilka omréden bér fol-
jas upp? Hur ska man metodiskt ga till viiga f6r att £ en sa fullstindig utvir-
dering av service- och omsorgstjinsterna som mojligt?

Ett vil fungerande kundvalssystem kriver dessutom att informationen
om de olika utférarna och omsorgsinsatserna utformas pa ett sddant sitt att
det dr mojligt f6r varje brukare att sjily, eller med stéd av anhérig, gora ett val
mellan de olika alternativen.

I flera kommuner som infért kundvalssystem finns redan beprévade
system for kvalitetsuppféljning och tillhandahallandet av information till
brukarna. Vigledande riktlinjer pd omradet efterfrgas dock i allt stérre ut-
strickning eftersom informations- och uppféljningsansvaret for virden och
omsorgen blir mer komplext nir antalet utférare och tjinster vixer p& mark-
naden.

Syfte

Studiens dvergripande syfte ir att underséka hur kommuner med kundvals-
system i dldreomsorgen informerar brukarna om kundvalet och hur de arbetar
for att folja upp kvaliteten i utférarnas olika verksamheter. Resultatet ar
tankt att utmynna i en kunskapséversikt som kan utgéra ett diskussionsun-
derlag fér tjainstemin och fértroendevalda vid utformandet av brukarinfor-
mation och genomférande av kvalitetsuppfoljningar i kundvalssystem inom
dldreomsorgen.
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Bakgrund

Framvaxten av alternativa driftsformer

Styrningen och driften av dldreomsorgen har under de senaste decennierna
genomgatt stora férdndringar. Under 19go-talet pressades ménga kommu-
ner av en anstringd ekonomi samtidigt som efterfrigan pa vird och omsorg
Skade. Den negativa utvecklingen pé vilfirdsomradet var en av anledning-
arna till att flera politiker och tjinstemin borjade se sig om efter nya sitt att
organisera den offentliga sektorn. De nya organisationsformerna kom att
influeras av en politisk idétradition inom statsvetenskaplig forskning som
brukar benimnas "New Public Management”, (NPM). Grundkonceptet i
New Public Management ir att anvinda sig av marknadens mekanismer for
att effektivisera offentligt styrda verksamheter. Exempel pa nya styr- och
driftsformer i kommunerna, med tydliga inslag av marknadstinkande, ir re-
sultatenheter, bestillar- och utférarmodeller, kommunala bolag, entreprena-
der och kundval (Engstrém 1997; Hjalmarsson 2006).

[ en bestillar- utférarmodell delas socialférvaltningen upp i tva olika en-
heter eller avdelningar. Den "bestillande” enheten ansvarar for att ge upp-
drag eller att bestilla tjanster medan den andra enheten ansvarar f6r sjilva
utférandet av tjinsterna. P4 detta sitt skapas ett system med tydliga drag
av traditionell marknad men dir finansieringen fortfarande i huvudsak ir
offentlig. Ar1994 hade ett 4o-tal av Sveriges kommuner, framforallt koncen-
trerade till storstiderna, valt att gé 6ver till en bestéllar- och utférarmodell
(Engstrém, 1997). En bestillar- och utférarmodell 4r ingen formell férutsitt-
ning for att kunna anvinda sig av tjinsteentreprenader eller kundvalssystem,
men har i praktiken ofta inférts i kommunerna innan introduktionen av
entreprenader eller andra alternativa driftsformer skett.

Nir kommunerna hade infoért bestillar- och utférarfunktioner inom
socialférvaltningen var steget inte 18ngt till att ocksa lata andra utforare én
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kommunen skéta driften av verksamheterna. Flera kommuner lade ut delar
av sin verksamhet pa entreprenad och 1993 anlitade 44 procent av Sveriges
kommuner privata entreprenérer inom socialtjinsten. Framforallt anlitades
entreprendrer fér stidning och matdistribution (Engstrém 1997). En entre-
prenad innebir att en person eller ett féretag som #r fristdende frin kom-
munen utfér driften av verksamheten. Kommunen skriver ett avtal med en-
treprendren dir det specificeras vad som ska utforas och till vilken kostnad.
Kommunen har dock fortfarande det slutgiltiga ansvaret fér verksamheten.
Det ir inte heller mojligt fér kommunen att ligga ut myndighetsutévningen
pa entreprenad. Exempelvis ligger ansvaret for behovsprévning av individer
alltid hos kommunens bistdndshandliggare (Landelius 2006).

Det ar svart att uttala sig om omfattningen av entreprenader och andra
alternativa driftsformer fére 1991 eftersom det inte fanns ndgon samlad sta-
tistik om utbredningen vid denna tidpunkt. Ar 1991 startade emellertid
Socialstyrelsen ett projekt med syftet att f6lja upp och utvirdera framvixten
av alternativa styr- och driftsformer. P4 tre ar hade de privata utférarnas
andel av dldre- och handikappsomsorgen i Sverige fyrdubblats - fran ungefir
en procent 1901 till fyra procent 1994 (Engstrém 1997). Enligt Engstrém kun-
de den snabba framvixten av alternativa utférare bland annat férklaras mot
bakgrund av nya politiska signaler pa nationell nivd om att 6ka konkurrens-
utsdttningen av offentlig verksamhet (Ibid).

Fram till 1994 var det mojligt f6r kommunerna att anlita tjinsteentre-
prenader utan att gora en formell upphandling. Kommunerna kunde helt
enkelt skriva ett avtal med valfritt foretag eller kooperativ om att utféra en
tjanst. Ar 1994 tradde dock lagen om offentlig upphandling (LOU) i kraft
(SFS 1992:1528). Denna lag reglerar kommunernas méjlighet att kdpa exem-
pelvis tjdnster av privata foretag och tvingar dem att 13ta utférarna konkur-
rera om ett uppdrag pé lika villkor. Detta sker genom att kommunen i ett
sd kallat férfragningsunderlag specificerar vilken tjdnst som ska upphandlas
och pa vilket sitt foretagen ska konkurrera om att exempelvis fa driva ett
dldreboende. Kommunen specificerar ocksa vilka grundkrav som krévs for
att utforaren ska vara aktuell att driva verksamheten. Kraven kan exempelvis
rora utbildningsnivin pé de anstillda och att féretaget ska inneha F-skatte-
sedel och referenser frdn andra uppdragsgivare.

Ett vanligt motiv till att ligga ut verksamhet pa entreprenad ir att kom-
munerna kan sinka kostnaderna genom att vilja den utférare som erbjuder
det billigaste alternativet. Detta motiv har varit dominerande under hela
1990-talet eftersom ménga kommuner hade stora besparingskrav under
perioden (Socialstyrelsen 2004, Stolt & Winblad 2009). Den vanligaste upp-
handlingsformen idag tycks dock vara att bdde kvaliteten och priset ingar i
kommunens bedémning av anbuden. (Svenska Kommunférbundet 2004)

Forskningen kring entreprenadupphandlingar visar att det skett en tydlig
konsolidering av de féretag som verkar pd dldreomsorgsmarknaden under
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senare ar. [dag domineras marknaden av 4-5 stora féretag som star for 70
procent av driften av all upphandlad dldreomsorg (Stolt 2006). Detta har fér-
anlett en viss kritik mot entreprenadsmodellen. Annan kritik har inriktat sig
mot att det i ett upphandlingssystem fortfarande 4r kommunen som i stor
utstrickning styr hur verksamheterna ska bedrivas; brukarna saknar i stor
utstrickning inflytande 6ver valet av utférare och tjansternas utformning
— precis pd samma sitt som i en traditionell kommunal organisation.

Kundvalssystemens grundlaggande principer och uppkomst

Parallellt med entreprenadmodellen, som beskrivs ovan, har olika former av
kundvalssystem vixt fram i ett antal kommuner i Sverige under de senaste
tva decennierna.

Med kundval menas att de fértroendevalda 6verlter en del av styrningen
till brukarna, som genom sina val bestimmer vem som ska f3 utféra en tjinst.
Modellen kan dirfor ses som en marknadsanpassning av bade produktion
och konsumtion, till skillnad frdn en entreprenadupphandling dér enbart
produktionen marknadsanpassas (Edebalk & Svensson 2002).

Det huvudsakliga syftet med kundval ér att 6ka brukarnas valfrihet ge-
nom att gora det majligt att vilja vem som ska utfora tjansterna. En annan vik-
tig malsittning ir att dppna upp for fler utforare f6r att dirigenom skapa forut-
sittningar for konkurrens mellan de olika aktérerna pa marknaden. Mangfald
pa marknaden leder till att den enskilda brukaren fér fler alternativ att vilja
mellan. Konkurrens mellan olika aktérer férvintas dven leda till en kvalitets-
héjning av dldreomsorgen eftersom utférarna hela tiden maéste utveckla och
forbattra sin service fér att f& en fortsatt tillstrémning av brukare.

Nacka kommun var forst i Sverige med att inféra kundval. Detta skedde
redan 1985 genom att man lit pensiondrerna vilja utforare av fotvard. Ar
1992 utvidgades kundvalet till att innefatta stidtjanster f6r att ndgra &r senare
komma att omfatta hela hemtjinsten. Efter hand valde dven andra kommu-
ner att tillimpa Nacka kommuns kundvalsmodell. Utvecklingen gick dock
langsamt — &r 2001 var det enbart nio kommuner som hade infort eller be-
slutat om att inf6éra ndgon form av kundval inom &ldreomsorgen. De senaste
aren har emellertid utvecklingen gatt snabbare. Genomgangen som gjorts i
denna studie visar att det hésten 2008 fanns cirka 41 kommuner som infért
kundval i ndgon form inom #ldreomsorgen.

Kommunerna som inférde kundval fore det att lagen om valfrihetssystem
tradde i kraft 1 januari 2009 har tillimpat antingen en auktorisations- eller en
upphandlingsmodell for att ansluta utférare till systemet. I upphandlings-
modellen anvinder kommunen sig av lagen om offentlig upphandling (LOU)
och sluter ett ramavtal med ett bestdmt antal utférare som brukarna sedan
far vilja mellan. I en auktorisationsmodell beslutar kommunen om vad som
kravs for att bli godkénd som utférare av en tjanst. Utférare kan nir som helst
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bli godkinda som utférare om de uppfyller kraven. Det finns sdledes ingen
grins for hur ménga utférare som kan etablera sig i en och samma kommun.
[ kommuner som har anvint sig av en auktorisationsmodell har man inte
anvint lagen om offentlig upphandling (LOU), delvis eftersom denna modell
kriver stora resursinsatser, bdde vid utformningen av férfrigningsunderla-
get och vid bedémningen av anbudet. Istéllet har man sett kundvalet som
ett uppdragsforhallande mellan brukare och utférare. Manga har emellertid
havdat att auktorisationsmodellen fortfarande innebir en juridisk grézon.
Ett av huvudsyftena med lagen om valfrihetssystem som tridde i kraft 1 ja-
nuari 2009 (2008:962) var dirfor att reglera vad som giller f6r kommuner
som vill skapa ett kundvalssystem utan att anvinda sig av LOU.

Fortsittningsvis dr kundvalssystem och kundval de begrepp som kom-
mer att anvindas i denna studie. Vissa kommuner har inte velat anvinda des-
sa begrepp utan har istillet valt att kalla systemen "Eget val” eller "Fritt val”.
Anledningen till detta ir oftast att kommunerna i friga anser att begreppet
kund inte ldmpar sig i ssmmanhanget eftersom det fortfarande ror sig om en
offentligt finansierad verksamhet med tydliga kommunala mélsittningar. Av
enkelhetsskil anvinds dock begreppet kundval och kundvalssystem konse-
kvent i denna studie, 4ven avseende de kommuner som anvinder sig av andra
begrepp fér att namnge modellen.

Tidigare forskning om kundvalssystem

En genomgang av litteraturen om kundval i dldreomsorgen visar att det
finns férvanansvirt {3 studier om kundvalssystemens funktion och effekter i
svensk dldreomsorg. Denna iakttagelse stirks dven av andra forskare som ge-
nomfért undersdkningar péd omradet. Edebalk & Svensson har i en 6versikts-
studie redovisat befintlig kunskap om effekter av kundvalssystem i nordisk
ildre- och handikappomsorg (Edebalk & Svensson 2005). En viktig slutsats
var att det hittills finns begrinsad kunskap kring frégor som berdr brukarnas
roll i kundvalssystemen. De fétal studier som patriffats har frimst analyserat
kundvalet ur ett resurs- och styrningsperspektiv. Vidare konstaterade man
att befintlig forskning till storsta del karakteriseras av kommunvisa studier,
vilket férsvarar en generalisering av resultaten. Nedan foljer en beskrivning
av de svenska rapporter och forskningsstudier som pétriffats i genomgdngen
av litteraturen infér denna studie.

Under 2007 publicerade Socialstyrelsen en kartliggning av kundvalets
omfattning och funktion i kommuner som infért modellen (Socialstyrel-
sen 2007). Kartliggningen grundades delvis pd en enkitundersokning fran
SKL som under &r 2006 frigat kommunerna om de infért eller planerade
att inféra ndgon form av valfrihetssystem inom ildreomsorgen. Resultaten
visade att kundvalet inférts i 25 kommuner for hemtjinstinsatser och i fem
kommuner for sirskilt boende. SKL har nu gjort en ny inventering av antalet
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kommuner med kundval i hemtjinsten (SKL 2009). Under november -
december 2008 tillfragade SKL dldreomsorgscheferna i samtliga kommuner
om férekomsten av valméjligheter i dldreomsorgen. I undersékningen uppger
39 kommuner att de har infért kundval f6r hemtjanst och dnnu fler ndmner
att de har for avsikt att infora eller att utreda mojligheterna att inféra kundval
de kommande ren. Bland annat uppgav 55 kommuner att de planerar att
infora kundvalssystem enligt den nya lagstiftningen (LOV) inom hemtjanst
(serviceinsatser) och 135 kommuner ska utreda om de ska infora det.

Utdver ovanstdende rapporter och enkitundersékningar finns ett par
studier som undersokt kundvalets forutsittningar som politiskt styrnings-
instrument i dldreomsorgen och vilka potentiella kostnadseffekter som
modellen kan leda till. Edebalk & Svensson granskar i en studie svarigheter
och mojligheter med kundvalssystem i dldreomsorgen. De kommer fram till
den huvudsakliga slutsatsen att tvd grundliggande forutsittningar behovs
for ett effektivt resursutnyttjande i kundvalssystemet — fér det férsta att det
finns reella valmgjligheter och fér det andra att brukarna verkligen viljer en
utférare(Edebalk & Svensson 2002). I studien analyserades bland annat om
dessa férutsittningar kunde sigas vara uppfyllda i Nacka kommun som var
forst i landet med att infora kundval i dldreomsorgen. Forfattarna menade
att kommunen, genom att tillimpa auktorisation, hade dstadkommit en ut-
budsanpassning satillvida att antalet utférare inom ildreomsorgen ©kat.
Diremot stillde man sig mer tveksam till om kundvalet uppfyllde kravet pa
att val verkligen sker. Antalet brukare som till synes gjort aktiva val eller som
bytt utférare ansigs, vid studiens genomférande, vara for litet f6r att kunna
astadkomma en 6kad konkurrens pé utférarsidan. Det framhélls darfér som
viktigt att dels ta reda pa varfér brukarna avstar fran att vilja utférare, dels
att utveckla ett system som kan underlitta valet genom att till exempel ta
fram information som #r relevant for att brukarna ska kunna vilja samt forsta
konsekvenserna av sina val.

En ytterligare studie om kundval av Edebalk & Svensson tar upp frige-
stillningar som ber6r hur utférarna agerar i situationer med kvalitetskonkur-
rens och pa vilket sitt kundvalssystemens struktur och konstruktion paver-
kar forutsattningarna foér kvalitetskonkurrens (Edebalk & Svensson 2006).
Studien genomférdes pad uppdrag av Konkurrensverket och baserades pa
intervjuer och dokumentation i tvd kommuner med kundval i hemtjinsten,
Solna och Nacka. Bdde kommunala och privata utférare samt bistdndshand-
laggare intervjuades. Av resultaten framkommer bland annat att utférarna,
i begrinsad omfattning, valt att anvinda sig av riktad marknadsféring till
kommuninvénarna. Istillet har personalen lyfts fram som en viktig kompo-
nent i marknadsféringen av féretaget — dels i motet med brukaren, dels att
genom logotyper pé arbetskliader och bilar synliggéra utféraren i brukarens
niromrade. Vidare framgér att utférarna lagt stor vikt vid att matcha ritt
personal med ritt brukare eftersom brukarnas upplevelse av relationen med
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vardpersonalen och personalens bemétande anses vara viktiga egenskaper
for hur brukarna uppfattar kvaliteten i den hemtjinst de far. Av studiens
resultat framgar dartill att utférarna arbetat med att férbéttra tillganglig-
heten for badde brukare och bistdndshandliggare, frimst genom att géra det
littare att nd utféraren per telefon. Kompetensen inom foéretagen har dess-
utom forstirkts genom att utférarna profilerar sig med olika specialkompe-
tenser i omvardnad, exempelvis fér brukare med vissa typer av sjukdomar.
Aven den sprakliga kompetensen hos personalen har stirkts genom att vissa
utforare erbjuder personalutbildning med syftet att héja personalens kun-
skaper i svenska spraket. Resultaten pekar vidare pa att det, nir konkurren-
sen hardnar, sannolikt kommer att bli viktigare for utférarna att erbjuda det
"lilla extra” till brukarna, det vill sdga vissa gratistjinster utdver den hjilp
som beviljats i bistdndsbeslutet. Vad som ocks& bedéms som ett allt vikti-
gare inslag i utférarnas verksamheter dr mojligheten till profilering, det vill
sidga att man som utfdrare riktar in sig mot vissa kompetenser for att dirige-
nom locka till sig fler brukare. Studiens resultat avseende kundvalssystemets
konstruktion och dess paverkan pa kvalitetskonkurrensen lyfter bland annat
fram att mojligheterna f6r utférarna att avgrinsa sitt dtagande utifrén geo-
grafiska omraden, typ av service och tidsmissig omfattning kan ge en 6kad
profilering av utforare till de omraden dir de dr verksamma. Vidare framhaélls
att upphandling av utférare innebir en stérre begrinsning av antalet utfo-
rare till skillnad fran auktorisationsmodellen dir alla utférare som uppfyller
kommunens krav kan ansluta sig till systemet. Slutligen kan noteras att in-
tresset fran storre foretag att anséka om auktorisation och etablera sig inom
kommunen tenderar att begrinsas nir konkurrensen redan 4r héard.

P4 uppdrag av Nacka kommun gjorde ECON Analysis AB en undersok-
ning om kundvalssystemets effekter pd kostnader i Nacka kommun (ECON
Analysis AB 2002). I ett sirskilt avsnitt analyserades kostnadseffekterna pa
ildreomsorgen avseende kapacitetsutnyttjande, ersittning for variationen
i kostnader samt administration. Analysen kom fram till att vare sig hem-
tjanstens kapacitetsutnyttjande eller kostnader for insatser paverkades av
kundvalet. Diaremot fanns anledning att tro att administrationskostnaderna
kunde ©ka, eftersom brukarna behéver mer hjilp frén bistdndshandlig-
garna att tillgodogora sig information om valet och de olika utférarna. Den
sammanfattande bedémningen var #nd3 att kundvalssystemet &verlag inte
ir kostnadsdrivande inom hemtjinsten. De potentiella effekterna sdg dock
annorlunda ut for sirskilt boende, dir man menade att systemet kan vara
kostnadsdrivande om en situation med 6verkapacitet uppstar, det vill siga
att lediga boendeplatser inte utnyttjas.

Andra studier har i stérre utstrickning studerat kundvalet ur ett brukar-
perspektiv. P4 uppdrag av Socialstyrelsen genomf6rde Aldrecentrum i Stock-
holms l4n en undersékning som undersoker hur édldre personer som far hem-
tjanst i kommuner eller stadsdelar med kundval uppfattar méjligheterna att
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kunna vilja och byta utférare av hemtjinst (Socialstyrelsen 2004). Trettio-
atta personer, boende i Nacka kommun samt Bromma stadsdelsférvaltning
deltog i studien. Av de intervjuade var 20 nyviljare och hade valt utférare
for forsta gdngen, medan 18 personer var omviljare och hade valt utférare
vid minst tva tillfillen. Frigorna som stilldes berérde hur de ildre ftt in-
formation om att vilja, vilket innehéll informationen i s3 fall hade, vad som
avgjort de val eller icke-val som de dldre gjort samt vilka motiv som funnits
for att vilja om. Resultaten fran intervjustudien visade att samtliga var posi-
tiva till mojligheten att f& vilja, men att en tredjedel av intervjupersonerna
inte gjort ett aktivt val. En central slutsats var dirfér att det tycktes finnas
en diskrepans mellan viljan att vilja och de ildres faktiska férutsittningar
att vilja. En av forklaringarna till detta var att manga éldre upplevde att vare
sig den muntliga eller den skriftliga informationen om utférarna gav négon
direkt vigledning i valsituationen. I studien framhélls att kommunerna och
stadsdelsndmnderna maste bli bittre pd att utforma innehéllet i informa-
tionen s att den blir bade saklig, innehéllsrik, mangsidig och littforstielig.
Ytterligare intressanta slutsatser som framkom var att kommunerna saknade
systematiskt och regelbundet genomférda uppféljningar av kvaliteten, vil-
ket ledde till att det var svért att bedéma i vilken omfattning utférarna féljer
auktorisationsbestimmelser, lagstiftning, féreskrifter och ansvariga nimn-
ders kvalitetsméal. Kommunerna behévde, enligt forfattarna, skaffa sig bittre
kdnnedom om kvaliteten i tjinsterna och gora resultaten av uppféljningarna
tillgangliga for de dldre nir de ska vilja utférare.

Att informationen till brukarna i dldreomsorgen visat sig vara bristfillig
bekriftas dven av en annan studie. Statskontoret har i samband med en rap-
port, som beskriver vilken information som brukarna behéver fér att vilja,
granskat informationen om kundval pd 27 kommuners hemsidor (Statskon-
toret 2007). Urvalet av kommuner baserades pa Socialstyrelsens kartligg-
ning av de kommuner som infért kundval inom nagon del av dldreomsorgen.
Granskningen visade bland annat att en femtedel av kommunerna 6verhu-
vudtaget inte redovisat att det finns négra valméjligheter. Vidare informe-
rade fyra femtedelar av kommunerna om att man kan vilja utférare, men
endast tva femtedelar beskrev nidrmare hur man gor for att vilja. I tre fjarde-
lar av kommunerna presenterades de olika utférarna pa hemsidan. I de flesta
fall rorde det sig dock bara om en lista med kontaktinformation. Mindre 4n
hilften av kommunerna gav ytterligare information om utférarnas verksam-
heter. Statskontorets sammanfattande bedémning var att kommunernas in-
formation om kundvalet ofta var neutral och knapphindig och att det i stort
saknades konkret information om utférarna och deras tjinster.

Genomgéngen av rapporter och aktuell svensk forskning visar att stu-
dier om kundvalets funktion och dess effekter saknas i stort — framférallt ur
ett brukarperspektiv. Det finns heller inga direkta studier som undersokt el-
ler problematiserat hur kommunerna arbetar for att f6lja upp kvaliteten i ett
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kundvalssystem. Det finns didrfér behov av ytterligare undersékningar som
bland annat belyser frdgor om hur brukarna bér informeras om kundvalet for
att kunna gora bra val samt vilket ansvar kommunerna kan och bor ta for att
félja upp kvaliteten i utférarnas olika verksamheter.

En teoretisk genomgang av begreppen information och kvalitet

Krav pa information till brukarna

Av grundliggande betydelse for att brukarna ska kunna vilja 4r den infor-
mation som ska finnas tillginglig om hemtjinstutférarna och deras tjinster.
Finns det ingen information om att man kan vilja samt vilka alternativ som
finns att vilja mellan fir det sannolikt konsekvensen att f& brukare kan an-
vinda sig av valfriheten. Vidare dr det viktigt att brukarna kan tilldgna sig
en information som gor det méjligt att virdera och jamféra de olika alter-
nativen. Vilfirdstjinster sdsom dldreomsorg och sjukvard dr emellertid ofta
komplexa till innehallet, vilket innebir att det kan vara svart fér brukarna
att pd forhand skaffa sig en god kinnedom om tjinsternas egenskaper och
kvalitet. Andra hinder som kan férsvira ett aktivt val 4r bristande kognitiv
eller fysisk forméga. Det ar till exempel inte sjilvklart att en &ldre eller sjuk
person har samma mdjligheter att kunna gora ett informerat val som den
som #r ung och frisk. Fér att manga &ldre ska kunna goéra ett medvetet val
krivs darfor en information som underldttar f6r brukarna att bedéma och
jamfora de olika alternativen som erbjuds.

Statskontoret har i en rapport om brukarinformation presenterat ett an-
tal kriterier som informationen bér uppfylla fér att underlitta for brukare att
vilja (Statskontoret 2007). Brukarna maste for det férsta fa information om att
de kan vilja och hur de gér for att vilja. De maste ocksa f& information om vad
som hinder om de inte vill eller inte kan vilja och om de har méijligt att vilja
pa nytt vid ett senare tillfille. Nir brukarna vil fatt kinnedom om kundvalets
grundlidggande delar bor de £ en utforligare information om vilka aktérer som
utfér tjansterna och hur de gér att kontakta. Informationen ska beskriva vilka
tjanster som erbjuds, vad tjinsterna innehéller och deras kvalitet. Den bor
ocksé redovisas pa ett sitt som gor att bade likheter och skillnader framkom-
mer om de olika utférarna. Ett ytterligare kriterium 4r att informationen pa
ett allsidigt sitt ska belysa tjansternas kvalitet med avseende pé bade strukturer
(forutsattningarna for kvalitet), processer (hur vird och omsorg utférs) och
resultat (vilka faktiska resultat som uppnatts i verksamheterna). Olika indika-
torer som sammantaget kan ge en mangfacetterad beskrivning av tjinsternas
kvalitet ir till exempel antal anstillda, utrustning, personalens bemé&tande
och brukarnas upplevelse av virden och omsorgen.

Statskontoret formulerar ocksa ett antal dvergripande krav pa informa-
tionens utformning och tillginglighet. Tillgingligheten avgors till exempel

- Erfarenheter av information och uppféljning



av flera olika faktorer. For det férsta dr det viktigt att informationen sprids
via flera olika typer av kanaler, exempelvis via bistdindshandliggaren eller
kommunens webbplats. Fér det andra boér informationen finnas pa olika
sprak for att underlitta fér brukare med annat modersmal. Bristande kun-
skaper i svenska kan annars gora att invandrare inte kan ta till sig informa-
tionen om mé&jligheten att vilja och vilka alternativ som finns. For det tredje
maste brukare som kanske vill vdlja, men som av ndgon anledning kénner att
de inte kan, erbjudas extra stédinsatser. Inom &dldreomsorgen kan férslagsvis
bistdndshandliggarna gd in och ta ett mer aktivt ansvar for att tillgingligéra
information pa ett sitt som gor det mojligt att vilja.

Kravet pa en utforlig och allsidig information bér vidare vigas mot kravet
pa overskadlighet. Om informationen #r fér omfattande finns det en risk fér
att brukarna avstér fran att vilja. Informationen bér didrfér utformas pa ett
sitt som gor det mojligt att snabbt och enkelt éverblicka de olika valméilig-
heterna, tjinsternas innehéll och kvalitet. Det dr ocksé viktigt att informa-
tionen som redovisas ir tillférlitlig. De olika kvalitetsindikatorerna maste till
exempel vara uppdaterade och kvalitetssikrade fér att brukarna ska kunna
gora ritt beddmningar i valsituationen. Dessutom finns en risk att verksam-
heterna styrs i fel riktning och att kvaliteten snarare blir simre 4n bittre om
indikatorerna inte r validerade eller om de i for stor utstrickning fokuserar
pa omraden som ir litta att mita, exempelvis strukturmatt. Statskontoret
framhéller vidare vikten av att informationen ska vara jimforbar, det vill siga
uttrycka skillnader och likheter mellan utférarna. Det maste vara mojligt
for brukarna att bedoéma dels vad de kan férvinta sig av de olika utférarna,
dels att bedéma hur utférarna skiljer sig at i termer av tjinsteutbud, resurser
och kvalitet. Avslutningsvis papekas att informationen ska vara relevant ur
ett brukarperspektiv. Hittills tycks det dock saknas utvirderingar om vilken
information som brukarna, i synnerhet inom dldreomsorgen, bedémer som
viktig for att kunna gora bra och medvetna val av till exempel utférare i
hemtjéinsten.

Kvalitetsstyrning i dldreomsorgen

Litteraturen om kvalitetsbegreppet 4r omfattande och delvis svar att syste-
matisera. Manga experter har férsékt att formulera en meningsfull och ge-
neraliserbar definition av kvalitet. Det finns dock inget universellt begrepp
som preciserar vad kvalitet i dldreomsorgen innebir. Detta kan forklaras av
att flera intressenter, med olika virderingar och mél for sina respektive verk-
samheter, har varit involverade i diskussionen om vad som utmirker en god
vard- och omsorg. Effektivitet, jamlikhet och tillginglighet dr exempel pa
aspekter som kan tinkas ha stor betydelse som kvalitetsindikatorer fér den
politiska och administrativa ledningen i kommunerna och landstingen. Bru-
karna och patienterna, 4 andra sidan, betonar i storre utstrickning vikten
av indikatorer som miter en brukarcentrerad vard i form av exempelvis
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gott bemoétande, kompetent personal och delaktighet i beslut (Wensing et
al. 1998). Den definition man viljer beror ofta pa vilken analysniva som stér
i fokus och vilken kontext som avses. Tydligt ir att det pagar en stindig ut-
veckling av kvalitetsbegreppet och kvalitetsdiskursen (Legido-Quigly 2008).

Fér att mita och félja upp kvaliteten i varden och omsorgen anvinds
sd kallade kvalitetsindikatorer. Dessa anvinds framforallt i arbetet med att
forbattra verksamheterna, men syftar ocksa till att synliggéra kvaliteten for
olika intressenter sdsom patienter och brukare, personal och huvudmain. Det
ir i litteraturen vanligt att dela in indikatorerna i tre typer av matt (se
Donabedian 1988):

1) Strukturkvalitet (férutsattningarna for kvalitet, exempelvis med avseende
pa madngden personal, utrustning och lokaler),

2) Processkvalitet (hur vard och omsorg faktiskt utférs, exempelvis med avse-
ende pa medicinering, omhdndertagande och bemétande)

3) Resultatkvalitet (vilka faktiska resultat som uppnatts, exempelvis vad giller
brukarnas hdlsa och upplevelse av vard- och omsorgen).

Resultatmattet har ofta ansetts vara den bista indikatorn pa vardens och om-
sorgens kvalitet. Att mita utfallet av virdens insatser dr dock férenat med
stora svarigheter. Den strukturella dimensionen kan i regel mitas vid ett visst
tillfalle medan resultatet av virdens insatser kan infalla flera ar efter sjilva
ingreppet. For att f8 vetskap om vardens utfall méste man dirfér félja upp
brukare och patienter i longitudinella studier, vilket ofta &r svart. Ju lingre
uppféljningar desto svérare blir det att avgéra om det dr kvaliteten pa sjilva
vardinsatsen, det vill siga processen, som spelat roll fér utfallet (Donabedian
1988). Kritiker menar ocksa att utfallsmattet 4r missvisande satillvida att det
inte behover vara faktorer, vare sig i strukturen eller i processdimensionen,
som dr avgorande for utfallet hos den enskilde brukaren. Istillet kan det vara
olikheter i brukargruppen, exempelvis antalet brukare p4 ett vdrdboende och
brukarnas sjuklighet (case-mix), som avgér utfallet.

En allsidig och nyanserad bild av kvaliteten inom dldreomsorgen kriver
dirfor att inte bara resultatmatt utan dven de strukturella och de processu-
ella dimensionerna i Donabedians modell inkluderas. Det 4r ocksa viktigt att
kvalitetsméatten har egenskaper som gor att de blir tillforlitliga och praktiskt
anvindbara fér dem som ska anvidnda indikatorerna.

Regleringen av kvalitet inom dldreomsorgen — vad krivs av kommunerna?

I ett kundvalssystem dr inte bara informationen till brukarna av yttersta vikt.
Hur kommunerna féljer upp kvaliteten i verksamheten dr ocksd en central
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frdga — sirskilt eftersom kommunerna i olika utstrickning delegerat ansvaret
for driften till andra utférare.

Det finns redan idag vissa formella regler som reglerar kommunernas an-
svar for kvalitetsuppféljningen. Frimst aterfinns bestimmelserna om kvalitet
i tredje kapitlet 3§, i 2001 &rs socialtjinstlag (2001:453). Dir stér att ldsa:

"Insatser inom socialtjdnsten skall vara av god kvalitet. For ut-
férande av socialndmndens uppgifter skall det finnas personal
med ldmplig utbildning och erfarenhet. Kvaliteten i verksamhe-
ten skall systematiskt och fortlépande utvecklas och scikras.”

[ trettonde kapitlet 18 i samma lag konstateras att Socialstyrelsen har till upp-
gift att utfirda s3 kallade allménna rdd och féreskrifter vad giller tillimp-
ningen av lagen. Detta gérs frimst i féreskriften: "Ledningssystem for kva-
litet i verksamhet enligt SoL, LVU, LVM och LSS” (SOSFS 2006:11). Hir slés
fast att socialndmnden i varje kommun ska inritta ett ledningssystem fér det
systematiska kvalitetsarbetet. Ledningssystemet ska bland annat sikerstilla
att kommunen infér uppféljningsbara mal enligt SoL, att enskilda grupper
och personal ges méjlighet att vara med och utveckla och sikra kvaliteten
samt att kvalitetsarbetet dokumenteras och f6ljs upp. Féreskriften innehéller
nio olika omrdden som ledningssystemet i kommunen skall omfatta. Nedan
redogérs for de punkter som tydligast berér kommunernas kvalitetsarbete
och dir det finns uttalade "skall-krav”:
Det skall finnas rutiner:

e for handldggning och dokumentation av drenden, bland annat beslutad
insats. Dessutom ska det f6ljas upp hur en beslutad insats genomforts.

e for hur fel och brister i verksamheten identifieras, dokumenteras, analyseras
och hur atgarder foljs upp.

e for att samla in och anvanda synpunkter och klagomal fran enskilda och
fran myndigheter och organisationer. Dessa ska bland annat anvdndas for
att forebygga fel och brister och fér att utveckla verksamheten.

e for att kontrollera att det finns den bemanning som beh&vs och att perso-
nalen har tillracklig kompetens

* metoder for uppféljning och utvdrdering av verksamhetens planering,
genomfdrande, resultat och utveckling.

Intressant att notera ir att det i féreskriften saknas precisa malformuleringar
kring vad som utmirker god vardkvalitet. Diremot statueras det att det ska
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finnas uppfoljningsbara mal utifrdn portalparagrafen i socialtjinstlagen.
Saledes har Socialstyrelsen genom den nya féreskiften stramat upp malfor-
muleringen i den bemirkelsen att det ska finnas uppféljningsbara mal, men
overlater till de enskilda kommunerna att formulera de mer precisa mélen uti-
fran de allminna mélen s3som de utrycks i socialtjinstlagens portalparagraf.

Man kan ocksé notera att foreskriften blandar paragrafer som &r bindande
att folja med allminna rdd som innehéller rekommendationer om hur para-
grafen kan eller bor tolkas. Detta kan méjligen stélla till problem for kom-
munerna vid tolkningen. Intressant dr dven jimforelsen med motsvarande
foreskrift inom sjukvérden, SOSFS 2005:12, som bara innehaller féreskrifter,
det vill siga vad landstingen skall gora. Konsekvensen blir att regleringen av
kvaliteten inom socialtjinsten dr “mindre styrd” dn regleringen pa hilso- och
sjukvardsomrédet.

Man kan dven konstatera att Socialstyrelsen inte specificerar hur de olika
paragraferna ska rangordnas eller pa vilket sitt de ska inféras i verksamheten,
detta dr upp till kommunerna sjilva att bestimma.

Utover foreskriften om "Ledningssystem for kvalitet i verksamhet en-
ligt SoL, LVU, LVM och LSS” (SOSFS 2006:11) ska kommunens socialnidmn-
der tillforsikra sig om att Socialstyrelsens foéreskrifter om dokumentation
(SOSEFES 2006:5) tillimpas i samband med handliggningen av drenden som
ror enskilda och genomférandet av beslut om individuellt behovsprévade
insatser inom socialtjinsten. Kort beskrivet anger féreskrifterna vilka insatser
som ska dokumenteras, vad dokumentationen ska inneh4lla samt hur den ska
forvaras. Vid uppféljningen av verksamheterna i socialtjinsten dr det diarfér
obligatoriskt fér nimnderna att kontrollera att dokumentationen finns och
att den genomférts pé det sitt som Socialstyrelsen féreskriver.

Reglering av kvalitet hos privata utforare

[ socialtjinstlagen star det tydligt uttryckt att det 4r kommunen som an-
svarar f6r socialtjinsten inom sitt geografiska omrade och att insatserna ska
vara av god kvalitet. Vidare ska kvaliteten i verksamheten systematiskt och
fortldpande utvecklas och sikras (2 kap. 1§ resp. 3 kap. 3§). De senaste aren
har det pagatt en diskussion om huruvida kommunerna har samma upp-
foljningsansvar fér de privata utforarna inom kundvalet som for de offent-
liga utférarna. I de fall tjinsterna upphandlats enligt LOU och det finns ett
tydligt uppdragsforhallande (reglerat genom avtal) mellan kommunen och
utféraren tycks det rdda enighet om att kommunerna ir skyldiga att félja
upp verksamheten pa samma sitt som man gor med sina kommunala utf6-
rare. Mer problematiska, juridiskt sett, dr de situationer dir det saknas ett
tydligt uppdragsférhallande (och dirmed avtal) mellan kommunen och den
privata utforaren. Det ror sig i dessa fall om en enskild bidragsfinansierad
verksamhet som inte direkt utférs pd kommunens uppdrag utan av enskilda
huvudmin. Eventuella klagomal eller missndje blir i dessa fall en frdga mellan
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brukaren och den privata utféraren. Denna situation, som 4r den mest frek-
venta inom kundvalet, utgér en juridisk grdzon och ett flertal aktérer har de
senaste aren diskuterat huruvida socialtjanstlagen #r tillimplig och om kom-
munerna verkligen har ett kvalitetsuppféljningsansvar foér dessa verksamhe-
ter (SOU 2001:31, Damsgaard & Nilsson 2002).

Det forra justitierddet och professor emeritus Fredrik Sterzel (1988) skriver
i en promemoria pa uppdrag av Svenska arbetsgivarforeningen, att forarbe-
tena till socialtjanstlagen tydligt visar att lagens intentioner &r tillimpliga
dven pd kundvalssystem utan explicita avtal mellan kommun och utforare.
Enligt denna tolkning, som férfattarna till denna rapport delar, ir det alltsd
fortfarande kommunen som har ansvar fér att kontrollera kvaliteten hos
utférarena inom kundvalssystemet.

Sedan 1 januari 2009 giller den nya lagen om valfrihetssystem (2008:962).
Lagen kom bland annat till for att rdda bot pé de oklarheter kring uppdrags-
forhallandet mellan kommun och utférare i kundvalssystemen som disku-
terats ovan. Den nya lagen reglerar vad som ska gilla fér kommuner och
landsting som vill 6verléta valet av utférare av vard- och omsorgstjénster till
brukaren eller patienten. Frimst betraktar man, frdn regeringens sida, lagen
som ett alternativ till upphandling enligt LOU som ofta kréver stora resurser
och visat sig missgynna mindre utférare, sdsom ideella féreningar och koo-
perativ. Enligt den nya lagen ges privata utforare mojlighet genom ett sa kall-
lat auktorisationsforfarande att bli godkédnda som leverantorer av vard- och
omsorgstjanster. Kommunerna och landstingen stiller sjilva upp kraven pa
utférarna och sjilva auktorisationen sker 16pande varefter att ans6kningarna
inkommer. Det finns inget bestdmt tak fér antalet utférare utan lagen med-
for att det rdder etableringsfrihet i kommunerna. Enligt den nya lagen skapas
ett avtal mellan kommunen och utféraren och det dr darfor majligt att stilla
samma krav pa dessa utférare (till exempel gillande uppféljning), som pa
dem som upphandlats enligt LOU. Genom det avtalsférhallande som skapas
rader det ingen tvekan om att socialtjinstlagens paragrafer om kvalitetsupp-
foljning 4r tillampliga &dven pé de privata utférarna inom kundvalet.
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Metod

Studiens design

Studien baseras pa fallstudier i fyra kommuner samt en enkitundersékning
som besvarats av 27 kommuner som infoért kundval i dldreomsorgen. Under
arbetets gdng har dven en referensgrupp bestdende av tjinstemin frdn Nacka
kommun och Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) konsulterats vid ett
flertal tillf4llen. Referensgruppen har gett virdefulla synpunkter pé utform-
ningen av fallstudierna, enkitundersckningen och den slutgiltiga rapporten
men ocksd bidragit till att 6ka forskargruppens kunskaper kring kundvalets
grundliggande principer och funktion.

Avgransningar

Begreppet dldreomsorg omfattar en rad olika hjilpinsatser som syftar till att
bistd de idldre med den hjilp som de behover for att klara sin vardag, ex-
empelvis vard och omsorg i ordinirt boende eller sirskilt boende. I flertalet
kommuner omfattar kundvalet enbart vard i ordinirt boende, vanligen kallat
hemtjénst, varfor studien i férsta hand avgrinsas till detta omréde. Hem-
tjansten dr dessutom betydelsefull att studera d& detta 4r den vanligaste
bistdndsformen inom 4ldreomsorgen idag.

Urval av kommuner

Urvalet av kommunerna i fallstudien baserades pa de enkitstudier som SKL
samt Socialstyrelsen har gjort om utbredningen av kundval i svenska kom-
muner (Socialstyrelsen 2007, SKL 2009). Kommunerna som uppgett att de
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har infort eller funderar pa att inféra kundval inom négot omréde av ildre-
omsorgen listades i ett dokument. Sammanlagt blev det 113 kommuner.

I alla 13 kommuner kontaktades nyckelpersoner som fick svara pa frgor
om de infért kundval inom hemtjinsten och vad detta i s fall innebar. I vissa
fall hade kommunerna bara infért kundval inom sirskilda boenden. Dessa
kommuner exkluderades i studien. Det fanns dven flera exempel pa kom-
muner som inte hade infért kundval eller annu inte hade p&bdrjat processen
— dessa kommuner exkluderades ocksa fran urvalslistan. Slutligen kvarstod
41 kommuner dir 10 kommuner infért kundval for servicetjanster och 6vriga
31 infért kundval f6r bdde service- och omvardnadstjinster.

Bland de 41 kommunerna valdes fyra kommuner ut fér en kvalitativ fall-
studie. For att skapa sa stor spridning som mojligt i fallstudien gjordes ett
strategiskt urval av kommunerna utifrén variablerna kommuntyp, popula-
tion, geografisk placering, andel invinare 6ver 65 &r, invdnarnas medelin-
komst, skattekraft, tidpunkt fér inférande av kundval (kundval minst i tva
ar) samt politisk majoritet, se tabell 1. Variationen i urvalet gér det méjligt att
nd en viss generaliserbarhet i resultaten.

Samtliga kommuner i urvalet tillimpar en auktorisationsmodell efter-
som det dr denna modell som féresprékas i den nya lagstiftningen LOV
(2008:962) och som flesta kommuner dessutom valt att tillimpa.

Tabell 1 Kommuninformation

Kommun | Tidpunkt | Pol | Tusen- Andel Kom- Medel- Skattekraft
inférande | maj | talsinv. inv. 65 + | muntyp inkomst | /inv. (tkr)
(%) (tkr)

Danderyd | 1993 B 31 18 | Fororts- 420 269
Kommun

Gotland 2005 B 57 20 | Ovrig 197 128
kommun

Umea 2005 S 112 13 | Storre 218 146
stad

Varberg 2006 B 56 19 | Storre 220 142
stad

Kdlla: http://www.kommundatabasen.se
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B = Borgerlig
S = Socialdemokratisk

Férortskommun = Kommun dar mer dn 50 procent av nattbefolkningen pendlar till arbetet
i nagon annan kommun. Det vanligaste utpendlingsmalet ska vara nagon
av storstdderna.

Storre stad = Kommun med 50 000 — 200 000 invanare samt en tdtortsgrad Gver-
stigande 70 procent.

Ovrig kommun = Kommun som inte tillhdr nagon av grupperna; storstider, storre stider,
pendlingskommuner, férortskommuner, glesbygd, varuproducerande
kommun och har mer dn 25 invanare.

Intervjuer

Det empiriska materialet i fallstudien bestar i huvudsak av intervjuer med
tjainstem#n som har 18ng erfarenhet av att arbeta med dldreomsorgsfragor
pa kommunal niva. I ett férsta steg utvecklades intervjufragor utifran vissa
teoretiska antaganden samt utifrdn erfarenheter fran tidigare studier av
alternativa driftsformer. Darefter testades intervjufrdgornas utformning och
relevans pa tre tjanstemin i Uppsala kommun som under hosten 2008 arbetat
med att infora kundval i hemtjinsten. Frigorna testades dven pé forskarkolle-
gor vid institutionen fér folkhilso- och vardvetenskap, Uppsala Universitet,
samt pa referensgruppen.

Utifrén frageformuliret genomférdes intervjuer med tre till fyra tjins-
temin inom respektive socialférvaltning i fallstudiens fyra utvalda kommu-
ner. Intervjupersonerna hade olika nyckelpositioner inom férvaltningen och
kunde dirfér ge en allsidig information om hur kommunerna informerar
brukarna om kundvalet och hur kvaliteten féljs upp i ett kundvalssystem/
hemtjinsten.

Sammanlagt har femton personer intervjuats. Varje intervju tog mellan
30 och 120 minuter. Alla intervjuer spelades in och transkriberades sedan
ordagrant med hjilp av transkriberingsprogramvaran Ingscribe. I nista steg
utarbetades kategorier som var relevanta med hinsyn till studiens syfte samt
utifrdn vad som framkommit i intervjuerna. Darefter sorterades intervju-
materialet under de olika kategorierna med hjilp av textanalysprogrammet
ATLAS.ti.

Materialet skrevs sedan ut kommun fér kommun och sorterades efter de
kategorikoder som varje textstycke tilldelats. I ett sista steg summerades em-
pirin fran varje kommun inom varje kategori. [ ssmband med detta anvindes
ocksd kommunernas egna material om brukarinformation och uppféljning.

Avslutningsvis skrevs informationen om varje kommun ihop till en sam-
manfattning uppdelad under olika rubriker. Sammanfattningarna fran de
fyra kommunerna 14g slutligen till grund for resultatdelen i rapporten.

- Erfarenheter av information och uppféljning



Enkat

Fragorna i enkiten utgick huvudsakligen frén den frdgemall som anvindes
vid intervjuerna. Vissa av intervjufrdgorna limpade sig emellertid inte som
enkitfrdgor och valdes dirfér bort. Enkiten testades pa en grupp forskare
vid Uppsala universitet, en tjinsteman vid Uppsala kommuns #ldrekontor
samt pa projektets referensgrupp. Utifrdn synpunkterna som framkom
modifierades frigorna och skickades direfter ut p& en ny testrunda med
efterfoljande korrigeringar.

I studien anvindes en webbenkit eftersom det underlattar inrappor-
tering och troligen ger en hdgre svarsfrekvens. Open source-programva-
ran Limesurvey anvindes vid skapande, utskick och insamling av enkiten.
(http://www.limesurvey.org)

Webbenkiten adresserades till Socialchefer eller motsvarande befatt-
ning, exempelvis Aldrechef. Vid kommuner med en uppdelning mellan be-
stillar- och utforarsidan adresserades enkiten till chefen for bestillarsidan.

Sammanlagt skickades enkiten till de 41 kommuner som infért nigon
form av kundval. I rapporten har emellertid enbart resultat anviints som byg-
ger pa uppgifter fran de 31 kommuner som infért kundval fér bdde omvard-
nads- och servicetjinster. Anledningen till detta #r att frdgorna i flera fall
inte dr applicerbara p4 kommuner som enbart infért kundval fér service-
tjanster i en mycket begrinsad utbredning. Efter tvd pdminnelser uppgick
svarsfrekvensen bland dessa till 87 procent - en i sammanhanget mycket bra
siffra som kan ses som en indikation pa att omrédet ses som angeldget hos de
kommuner som redan infért kundval.

Data fran enkiten exporterades sedan till det statistiska datorbearbet-
ningsprogrammet SPSS dir enklare statistiska analyser har gjorts for att ta
fram medelvirden och spridningsmatt.
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Resultat

Kundvalssystemens utformning

Det huvudsakliga syftet med studien ir att beskriva hur kommuner med
kundval informerar brukarna om de olika valmojligheterna samt hur de
arbetar for att sikerstilla kvaliteten i utférarnas verksamheter. For att f6rstd
delar av resonemanget i studiens resultat 4r det dock viktigt att kdnna till
kundvalssystemens grundliggande utformning och begrepp som ofta fére-
kommer inom ramen for styrningsmodellen. Vid ett eventuellt inférande
av kundval i hemtjinsten har kommunerna dessutom att ta stillning till ett
antal frigor som i stor utstrickning paverkar bade brukarnas valmoijlighe-
ter och utférarnas méjligheter att bedriva verksamheten. Exempelvis kan
nidmnas frigan om ersittning till utférarna samt méjligheter for utférarna
att sitta kapacitetstak pd verksamheten. Nedan ges dirfor en kortare bak-
grundsbeskrivning till kundvalssystemens utformning i de kommuner som
valt att anvinda sig av modellen.

Som namnts tidigare i teoridelen har kommuner som anvint sig av kund-
val innan Lagen om valfrihet tridde i kraft den 1 januari, haft tvd mojligheter.
Antingen har man kunnat anvinda sig av LOU och skriva ramavtal med utf6-
rarna eller s har man kunnat anvinda sig av en auktorisation. I enkiten har
drygt tva femtedelar av kundvalskommunerna uppgett att de anvinder sig
av upphandling enligt LOU for att ansluta utférare till sitt kundval. Knappt
tre femtedelar har uppgett att man anvinder sig av auktorisation, se tabell 2.
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Tabell 2 Andel kommuner med kundval som anviander sig av auktorisation respektive
upphandling for att ansluta nya utférare till kundvalssystemet (N=27)

Kundvalssystem Antal kommuner Andel
Auktorisation 16 59 %
Upphandling n 1 %

I avsnittet ovan om framvixten av alternativa driftsformer framgick att
manga kommuner valt att dela upp férvaltningen i en bestéllar- och utférar-
organisation innan man exempelvis upphandlade delar av verksamheten. En-
kiten visar emellertid att detta inte 4r ndgot som alla kommuner gjort som
infort kundval, se tabell 3. Endast 56 procent av kommunerna har uppgett
att man delat upp forvaltningen med ansvar fér dldreomsorgen i en bestil-
lar- och utférarorganisation. Detta tycks alltsd inte vara en férutsittning fér
att infora ett kundvalssystem.

Tabell 3. Kommuner som uppgett att férvaltningen som har ansvaret for dldreomsor-
gen ar uppdelad i en bestillar- och utférarorganisation (N=27)

Uppdelad i bestillar- och utférarorganisation | Antal kommuner | Andel
Ja 15 56 %
Nej 9 33 %
Annat/Ej svarat 3 n%

Kundvalets uppdelning i geografiska omrdden

Vissa kundvalskommuner i landet har méjliggjort for féretagen som blir
godkinda som utforare att sjilva vilja i vilka delar av kommunen som de vill
vara verksamma i. Detta innebir att utforarna endast behéver ta emot bru-
kare som bor i de geografiska omréden dir de valt att verka. Systemet kan av
naturliga skil begrinsa brukarnas valmaijligheter eftersom det 4r rimligt att
anta att antalet utforare som viljer att verka inom de geografiska omrédena
varierar. Tre av de fyra kommunerna i fallstudien, vilka har valt ett system
med geografiska avgrinsningar, har exempelvis uppgett att det finns fler ut-
forare att vilja mellan i de centrala delarna av kommunen &n pé landsbygden.
A andra sidan kan méijligheten att begrinsa verksamheten till geografiska
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omraden attrahera fler féretag till att etablera sig i kommunen, vilket i f6r-
lingningen kan innebéra att antalet valméjligheter f6r brukarna ékar totalt
sett.

I enkiten uppger drygt hilften av kommunerna att utférarna kan vilja
att enbart verka inom ett visst geografiskt omrade, se tabell 4. P4 Gotland kan
hemtjénstutforare exempelvis vilja att vara verksamma i ett omrade s litet
som en socken.

Tabell 4. Kommuner som uppgett att de ar uppdelade i olika omraden dar det ar
mojligt for utférare att verka inom enbart ett visst omrade (N=27)

Mojligt for utforare att vilja att verka enbart | Antal kommuner Andel
i vissa omraden

Ja 14 52 %
Nej 13 48 %
Kapacitetstak

Sjuttio procent av kommunerna som svarat pa enkiten uppger att deras ut-
forare har mojlighet att sitta ett kapacitetstak for sin verksambhet, se tabell
5. Kapacitetstaket innebidr att utférarna far sitta en grins for hur ménga
hemtjinsttimmar de kan utféra under en viss tidsperiod. Utférarna ar dock
alltid tvungna att genomfora insatser dt redan befintliga brukare dven om
omsorgsbehovet forindras, vilket kan medféra att utféraren gar 6ver sitt
kapacitetstak for antal hemtjinsttimmar.

Nir utférare med kapacitetstak nér taket tas de bort frdn kommunens
utférarkatalog och blir inte lingre valbara fér brukarna. Utférarna kan anséka
till kommunen om att hoja eller sidnka sitt kapacitetstak. [ intervjuerna uppger
nagra tjinstemin att systemet kan bli omstindligt eftersom en del utférare
regelbundet anstkt om att f4 #ndra sitt kapacitetstak. Detta har bland annat
berott pa att det inte funnits ndgra system eller rutiner for att bevaka vilka
utférare som natt sitt kapacitetstak eller inte.

Utforare som viljer att inte ha kapacitetstak maste ta emot alla poten-
tiella brukare. Detta kan stilla till problem fér utférare som har svart att
anstilla ny personal med kort varsel eller som inte vill 1ata féretaget vixa.
[ Danderyd, den enda kommunen i fallstudien utan kapacitetstak, har man
emellertid inte uppfattat att ndgot av de auktoriserade foretagen har sett
detta som ett problem.
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Tabell 5. Andelen kommuner som uppgett att utforarna kan satta kapacitetstak for
hur manga hemtjansttimmar de maximalt kan utféra (N=27)

Méjlighet for utférare att sétta kapacitetstak Antal kommuner | Andel

Ja 19 70 %

Nej 8 30%

Olika ersdttning for olika brukarkategorier

Ersittningen till hemtjanstutforarna dr utformad pa olika sitt i de fyra kom-
muner som ingatt i fallstudien. P4 Gotland ges exempelvis en ndgot hogre
ersittning fér omvardnadsinsatser 4n fér serviceinsatser av den anledningen
att omvardnadsinsatser betraktas som mer kvalificerade och resurskrivande.
I Varberg och Danderyd ges samma ersittning till utférarna oavsett om det
giller service- eller omvardnadsinsatser. I Ume4 far utférarna samma grund-
ersittning for service- och omvardnadsinsatser, men eftersom personlig om-
vardnad dven utfors pd obekvidm arbetstid tillkommer en extra ersittning
for detta.

Varbergs kommun férde tidigare en diskussion om att ge olika erséttning
for service- och omvardnadsinsatser, men kom fram till att det troligtvis
skulle leda till alltfér hoga administrativa kostnader att folja upp hur ménga
timmar som anvints till respektive insats. I Varberg utgér dock hdgre ersitt-
ning till utférare som verkar i vissa landsbygdsomréden eftersom resorna till
och frdn brukarna gor att kostnaderna 6kar. P4 Gotland har flera utférare
uttryckt en dnskan om att fa hogre ersittning for lingre resor, men kom-
munen stiller sig tveksam till den typen av ersittning. Tjinsteménnen vid
forvaltningen menar att det 4r svart att veta vart grinsen ska ga for vad som
ir landsbygd och vad som ir stad samt att det kanske inte #r sjidlvklart att det
blir fler och lingre resor pa landet. Kostnaderna kan exempelvis bero p& hur
utférarna organiserar bestken till brukarna.

Enkiten, se tabell 6, visar att det dr ovanligt med en differentierad ersétt-
ning till utférarna. Enbart 37 procent av kommunerna viljer exempelvis att
ge olika ersittning beroende pé geografiskt lige. Flertalet kommuner tycks
vilja en modell dir ersittningen dr densamma oavsett geografiskt avstdnd,
tid pa dygnet eller typ av insats.
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Tabell 6 Andelen kommuner med kundval som i enkdten angav att utférarna inom
hemtjansten ges olika ersattning beroende pa: (N=27)

Olika ersattning beroende pa Antal kommuner Andel
Om brukaren bor centralt eller i landsbygd 10 37 %
Typ av hemtjanstinsats 8 30 %
Tid pa dygnet 1 41 %
Vardtyngd (exempelvis multisjuka) 2 7 %

Information till brukarna och brukarens val

Hur gar det till nér brukarna viljer?

En grundliggande férutsittning fér att brukarna i dldreomsorgen ska kunna
anvinda sig av sin valfrihet ir att de far kinnedom om kommunens kund-
valssystem och hur de gor for att vilja. De fyra kommunerna som ingétt i
fallstudien har alla upprittat tydliga rutiner f6r nar brukarna ska informeras
och vilken information de ska f& for att kunna vilja. Nyckelpersonerna i
sammanhanget ir frimst bistdndshandsldggarna som ansvarar for att hand-
ligga ansékningar om bistand enligt SoL och att informera brukarna om hur
hemtjinsten fungerar. En allt vanligare informationskanal 4r dessutom kom-
munernas egna webbsidor dir brukare och anhériga kan gd in och himta
information om kundvalet och de olika utférarna.

Den férsta informationen om kundvalet ges vanligen i samband med att
bistdndshandliggaren utreder brukarens behov av hjilpinsatser. Nér brukaren
ansokt om insatser gor bistdindshandliggaren ett hembesdk hos den enskilde
for att diskutera vilken eventuell hjilp som behovs. Beviljas insatserna in-
formerar bistdndshandliggaren om kundvalet och att brukaren har ritt att
vilja vem som ska utféra insatserna. Brukaren fér sedan en stund p4 sig att
sjalv eller tillsammans med en anhorig gd igenom kommunens informations-
material om de olika utférarna. Nir brukaren bestimt vem som ska utféra
insatserna meddelar den detta till bistindshandldggaren som i sin tur ger ett
uppdrag till den valda utféraren. Ett par kommuner uppger ocksa att bru-
karna, om de inte r i behov av akuta insatser, kan f& ndgra dagars betinketid
innan de bestimmer sig foér vilken utférare de vill ha.

Ett fragetecken som uppkommit under intervjuerna dr hur kommunerna
informerat redan befintliga brukare av hemtjinst om kundvalet. Tre av de
fyra kommunerna i fallstudien har uppgett att de inte gett ut ndgon sidan
information, vilket kan tinkas férhindra manga brukare fran att gora ett
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aktivt val eller omval av utférare. Undantaget 4r Varbergs kommun som i
samband med inférandet av kundval gick ut med ett brev till alla brukare
och meddelade att de kunde héra av sig till sin bistdndshandliggare om de
ville vilja en ny utférare. De som inte horde av sig skulle erbjudas en férsta
valmdijlighet i samband med omprévning av bistdndsbeslutet.

Hur utformas informationen om utférarna och vad innehdller den?

Inledningsvis ndmndes att bistdndshandliggarna informerar brukarna om
kundvalet i samband med bistdndsprévningen. De grundliggande delarna i
informationen #r att beskriva fér brukarna vad kundvalet innebir och hur de
gor for att vilja. Direfter fr brukarna ta del av en skriftlig information som
beskriver respektive utférares verksamhet. Nedan foljer en beskrivning av
hur kommunerna valt att utforma informationen for att géra den tillginglig
och 6verskadlig for brukarna. Dessutom ges en utforligare beskrivning av
innehallet i informationen om de olika utférarna.

Informationens utformning och huvudsakliga innehall

Samtliga kommuner i fallstudien har begirt in fakta om respektive utforare
som sedan sammanstillts i en mapp och/eller p& webben. Fler av de intervjuade
betonar i ssmmanhanget att kommunens roll inte #r att lyfta fram négon sir-
skild utforare utan istillet att mojliggéra for brukaren att sjily, eller tillsammans
med anhorig, kunna ta stéllning till vilket alternativ som passar bist.

Innehéllet i informationen och hur den framstills fér att brukarna ska
kunna géra bra val varierar mellan kommunerna. Gotland, Varberg och
Ume3 har valt att kategorisera informationen under férutbestimda rubriker
for att underlitta jamférelser mellan de olika utférarna. Rubrikerna lyfter
fram utférarens kontaktuppgifter, verksamhetsidé, kompetens, vilka tjinster
och tillaggstjanster som erbjuds samt inom vilka geografiska omréden som
utféraren verkar.

Danderyd 4r den enda kommunen i fallstudien som inte redovisar infor-
mationen om utférarna utifrdn pd férhand faststillda rubriker eller fragor.
Utforarna far till stor del sjilva vilja hur de vill profilera sig, vilket gor att
informationen varierar i bdde omfattning och innehall

Att anvinda rubriker for att géra informationen mer jamforbar dr dock
en mer vanligt férekommande metod bland kommunerna 4n att lata utférar-
na sjilva fa vilja vilken information de vill ha med. Enkiten, som gick ut till
alla kommuner med kundval, visar att hela 85 procent av kommunerna valt
att kategorisera informationen med faststillda rubriker under vilka utférar-
na far fylla i information om sig sjilva. Endast sju procent av kommunerna
uppgav att utforarna helt sjilva far vilja hur informationen ska presenteras,
se tabell 7.
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Tabell 7. Andel kommuner, med eget informationsmaterial, som uppgav att det utfor-

mas pa foljande satt (N=27)

Sa utformas kommunens informationsmaterial Antal kom- Andel
muner kommuner

Informationen fylls i utifran en mall som kommunen 23 85 %

skapat

Utforarna far sjalva valja hur informationen ska 2 7 %

presenteras

Annat 1 4%

Ej mojligt att svara pa 1 4%

P4 Gotland kan utférarna sedan en tid tillbaka #ven limna sina egna bro-
schyrer till bistdndshandlidggarna som i sin tur formedlar dessa till brukarna.
Kommunen har vidare erbjudit alla utférare fyra timmars gratis rddgivning
i hur man bér formulera sig for att na fram till mélgruppen, men hittills dr
det ingen av utférarna som anvint sig av rddgivningen. Umea har till skillnad
frén de tre andra kommunerna inte nigon information i tryckta informa-
tionsblad om utférarna. Bistdindshandliggarna far antingen skriva ut infor-
mationen fran kommunens webbplats eller be brukarna eller anhériga att
sjdlva gd in pa den aktuella hemsidan. [ informationen svarar utférarna p3 ett
antal specificerade fragor som, jamfért med informationsbladen i de 6vriga
tre kommunerna, i storre utstrickning styr vilken information som utfo-
rarna méste ange. De ombeds dven att beskriva viktiga delar i verksamheten,
exempelvis hur de arbetar for att nd kommunens kvalitetsmaél.
Genomgangen av de fyra kommunernas information om utférarna visar
att utformningen av materialet har betydelse dels f6r innehallets omfattning,
dels for mojligheterna att kunna jimféra de olika utférarnas tjdnster och
kvalitet. De kommuner som valt att kategorisera informationen under férut-
bestimda rubriker underlattar troligtvis fér brukarna att bedéma skillnader
och likheter mellan utférarnas verksamheter och serviceutbud. Rubrikerna
styr ocksa i storre utstrickning vilka uppgifter som utférarna mdste ange fér
att brukarna ska kunna géra bra val och dessutom férstd konsekvenserna av
sina val. Stiller kommunerna inte upp négra kriterier f6r vilken information
som behdovs dé 6kar risken for att uppgifterna frén utforarna kan bli brist-
falliga och att de inte fungerar som ett tillrackligt underlag i valsituationen.
Detta tycks ocksa vara fallet i den kommun som inte valt att anvinda sig av
rubriker. En av utférarna har till exempel bara angett ndgra enstaka rader
om vilka tjinster som erbjuds och vilken personal som finns i verksamhe-
ten. I ssmmanhanget bor dock tilliggas att anvindandet av rubriker inte &r
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tillrackligt for att informationen ska bli jamférbar och saklig. Vad som ocksa
spelar roll dr hur rubrikerna formuleras. Tydligt avgransade och vilformule-
rade rubriker kan bidra till att utférarna i nirmare ordalag preciserar hur de
bedriver sin verksamhet, vilket torde mojliggéra fér brukarna att skaffa sig
en bittre uppfattning om kvaliteten i tjinsterna.

Varierande antal kvalitetsindikatorer

Danderyd 4r den enda kommunen i fallstudien som 6ppet redovisar resul-
taten av forvaltningens kvalitetsuppféljningar i hemtjansten for bade bru-
kare och 6vriga intressenter. Uppféljningarna for respektive utforare finns
tillgdngliga pd kommunens webbplats. Dir finns ocksé en sammanstillning
av uppfoljningen som poidngsitter de delar i utférarnas verksamhet som
paverkar brukarens rittssikerhet. Poingsittningen baseras pa faktorerna
"dokumentation, systematiskt kvalitetsarbete, klagomalsrutiner, rutiner fér
hantering av allvarliga missférhéllanden, "Lex Sarah” och utférarens vilja till
utveckling, det vill siga om tidigare forbéttringsatgirder vidtagits”.

Poingsittningen av kvalitetsarbetet goér det mojligt for brukarna att se
vilken/vilka utforare som presterar bittre respektive simre i uppfoljning-
arna och torde utgora ett bra kompletterande stod for de som kinner sig
osikra i valsituationen. Samtidigt dr det osidkert hur brukare kan anvinda
informationen eftersom den inte hade uppdaterats sedan &r 2006. Vid in-
tervjuerna nimnde ocks8 flera av tjinsteminnen problemet med detta och
att man diskuterade att ta bort informationen frén hemsidan eftersom den
var gammal. | samtal med en av bistdndshandliggarna i Danderyds kom-
mun framgar det att de bara hinvisar till resultaten av uppféljningarna nir
brukare eller anhériga efterlyser mer information dn den som redovisas i de
tryckta informationsbladen om utférarna. Resultaten fran uppféljningen ir
saledes inget som man regelmissigt delar ut till brukarna. Under varen 2009
har man dessutom uppdaterat informationsmaterialet med resultatet frdn de
uppfoljningar som gjordes under hdsten 2008.

Aven Varberg och Gotland diskuterar méjligheterna att redovisa resulta-
ten av mer dvergripande kvalitetsuppfoljningar i informationen om de olika
utférarna. En av utvecklingsledarna i Varbergs kommun menar dock att de
maste avvakta med detta tills en uppféljning gjorts av alla utférare sd att det
blir méjligt f6r medborgarna att géra en jamférelse mellan alla utforare:

"[...] Fér gor man hos en och det var ndgot som inte blev bra
ddr sa ldagger vi ut det allmdnt sa blir denna utpekad”.

Umea har, till skillnad frén de andra kommunerna i fallstudien, valt att lyfta
in siffror pé brukarnsjdheten i informationsmaterialet som finns tillgingligt
pad kommunens hemsida. Uppgifterna dr himtade frdn kommunens arliga
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brukarenkat och speglar hur brukarna upplever servicen som utférs utifran
bemétande, kompetens, tillginglighet och tydlighet. Resultaten av enkiten
ir nedbrutna for respektive utférare och visas i halverade cirkeldiagram med
olika farger beroende pa ndjdhetsgrad. I de fall utférare har tillkommit efter
enkitundersékningens genomforande eller av andra skil inte kunnat omfattas
av enkiten anges detta i hogerkolumnen. Dir finns ocksé resultaten av fore-
gdende ars brukarundersokningar.

Gotlands kommun har ocksa planer pd att omsitta resultaten fran de
arliga brukarenkiterna till information om utférarna. I dagsliget 4r det inte
mojligt att se siffrorna nedbrutna fér respektive utférare utan enbart for den
kommunala utféraren jamfért mot évriga privata. Detta forklaras av att de
privata utférarna inte har haft tillrickligt manga brukare fér att kunna sidkra
sekretessen i enkitsvaren.

Osikerhet kring informationens innehall och utformning

Ett sammanfattande intryck av intervjuerna i de olika kommunerna ir att
det verkar r8da en viss osidkerhet kring hur informationen till brukarna ska
utformas och vad den ska innehalla. De flesta ser behovet av att utveckla in-
formationen om utférarna for att fler brukare ska kunna gora aktiva och bra
val, men kinner osikerhet infér hur informationen ska kunna inhimtas och
presenteras sd att den blir dverskadlig utan att samtidigt vara missvisande.
Nagra pekar p3 att resultaten fr&n uppféljningarna inte bara ska lyfta fram
negativa aspekter utan att de ocksa ska vara allsidiga och visa pa bade bra och
mindre bra exempel i utférarnas verksamheter.

Overlag saknas ofta konkreta indikatorer som gér det méjligt for brukarna
att urskilja likheter och skillnader i utférarnas verksamheter, till exempel
antal anstillda, eventuellt kapacitetstak, erfarenhet frdn branschen, brukar-
synpunkter, féljsamhet till kommunernas kvalitetskrav etcetera. Tonvikten i
informationen ligger istéllet pa utforarnas verksamhetsidé och vilka tjinster
de erbjuder. Endast i liten omfattning beskrivs hur utférarna gar till viga for
att leva upp till sina malsittningar. Bristen pa konkreta och jaimférande kvali-
tetsindikatorer gér det troligtvis svart fér brukarna att bedéma vad de kan
forvinta sig av en viss hemtjinstutférare.

Hur gér 6vriga kundvalskommuner f6r att informera om utférarna?

Enkitstudien, som inkluderade samtliga kommuner med kundval, bekriftar i
stora drag den bild som framkommit genom fallstudien. I enkiiten, se tabell 8,
uppger nistan alla kommuner att de férmedlar informationsblad eller webbin-
formation om utférarna. Ett fatal kommuner uppger att de anvinder resultatet
av kvalitetsuppféljningar som informationsunderlag till brukarna. Diremot &r
det 56 procent av kommunerna som i enkiten uppger att de delar ut utférarnas
egna broschyrer — ndgot som bara Gotland gjorde i fallstudien.

- Erfarenheter av information och uppféljning



Tabell 8 Andel av kommunerna som anger att de presenterar féljande information
(N=27)

Information som ges ut av kommunen till brukare Antal Andel
kommuner kommuner

Kommunens informationsblad/webbinformation om 25 93 %
utférarna

Utférarnas egna broschyrer 15 56 %
Resultat fran kommunens kvalitetsuppféljning 6 22 %
Resultat av brukarenkater 12 44 %
Socialstyrelsens och/eller SKL:s 6ppna jamférelser 2 7 %

Lank till utférarnas hemsida 8 30 %

Marknadsforing

En intressant aspekt dr hur kommunerna ser pé den information eller reklam
som utférarna marknadsfér sig med vid sidan av den objektivt héllna infor-
mation som bistdndshandliggarna delar ut till brukarna. Merparten av kom-
munerna i fallstudien tycker sig inte ha markt av ndgon omfattande mark-
nadsféring frin de privata utforarna sedan kundvalet inférdes. Undantaget
ir Umed kommun dir nagra tjinstemin har sett exempel pa utférare som
marknadsfért sig i bade tidningar, pa tv och genom utskick av direktreklam
till brukarna. I Varberg finns ocksd négot enstaka exempel pa utférare som
lockar brukare med att erbjuda gratis tilliggstjinster, exempelvis julstid-
ning. En av bistdndshandliggarna i kommunen upplever att det ir ett nytt
inslag i hemtjinsten att utférarna erbjuder gratistjinster utdver de insatser
som ingar i bistdndsbeslutet och séger:

"[...] Det dr lite nytt i den kommunala virlden, vi dr inte vana
vid sadant att de gor lite extra saker som inte vi har beviljat,
men de tar inte betalt for det heller. Det dr lite "goodwill”-tjdns-
ter och vi kan inte ha ndgra synpunkter pa det.”

Kundval i hemtjansten



Gotlands kommun later utférarna dela ut egna informationsbroschyrer genom
bistdindshandliggarna, medan de andra kommunerna har en mer restriktiv
hallning och endast ger ut den information som de sjilva ansvar for. Ingen
kommun har nagra sirskilda bestimmelser om reklamens utformning eller
inneh3ll. Daremot har det hint att de haft synpunkter pd vissa inslag i ut-
foérarnas beskrivningar av sina verksamheter. Bdde Danderyd och Varberg
uppger att de i enstaka fall kontaktat utforare vars marknadsforing ansetts
som vilseledande. De berérda utférarna har direfter dndrat innehallet, utan
vidare diskussioner eller motséittningar.

I Umea rader delvis delade meningar om i vilken utstrickning kommu-
nen kan ha synpunkter pd utférarnas egen marknadsforing. Vissa hivdar att
det inte alls 4r mojligt for kommunen att g in och styra innehallet i utfo-
rarnas reklam med hénvisning till yttrande- och tryckfriheten. Andra har
uttryckt att det dr viktigt att kontakta utférare och diskutera innehéllet i
reklamen om den skulle uppfattas som vilseledande.

I samband med intervjuerna har det dven férts diskussioner om den
kommunala utférarens méjligheter till marknadsféring. Dagens lagstiftning
tillater privata utforare, men inte kommunens egen regi, att erbjuda det som
kallas for tilldggstjinster. Nagra menar att detta ar till nackdel f6r den kom-
munala utforaren medan andra anser att den egna regin kan profilera sig pa
andra sitt.

Vad hdnder om en brukare inte kan eller inte vill vilja

Det hinder ibland att brukarna inte kan eller inte vill vilja utférare. Varberg
och Ume3 har hanterat detta genom att utse kommunernas egna utforare till
ett icke-valsalternativ, det vill siga om brukarna inte vill eller inte kan vilja
blir de automatiskt tilldelade den kommunala utféraren. Bdda kommunerna
framhaéller dock att det 4r viktigt att bistdndshandsldggaren informerar bru-
karen om att det alltid 4r mojligt att vilja en annan utférare om man inte dr
ndjd eller vill prova ndgon annan. Vad som ocksa lyfts fram ir att bistands-
handliggaren maste férhéalla sig neutral nir den informerar brukaren om de
olika alternativen. En av intervjupersonerna siger i ssmmanhanget:

"Ja, alltsa det dr inte myndighetsutévarna som ska vilja at den
enskilde, utan den enskilde sjélv ska gora ett aktivt val eller att
den har anhériga eller andra som hjdlper en med valet. Sa det
dr inte vi som ska sédga och vilja att du borde ta hemtjdnst eller
du borde ta det hir, utan viljer de inte sa vet de om att det blir
kommunen som blir utforare.”

Overlag har bistdndshandliggarna mirkt att det tar lingre tid att informera
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brukarna sedan kundvalet inférdes. En del brukare kdnner sig osikra i val-
situationen och vill att bistdndshandlidggarna ska férklara bakgrunden till
kundvalet och lite mer kring de olika valmoijligheterna. Det uppstér ocksa
diskussioner kring varfér inte bistdndshandliggarna kan rekommendera
eller hjilpa brukaren att vilja utférare. En bistdndshandliggare i Varbergs
kommun séger till exempel:

"Man far vara vildigt tydlig med att man inte kan, for dom
tycker ju att vi borde veta, att vi borde ha hért ndagonting eller
sd och det har jag gjort, men det far jag inte siga [...]"

Trots att bistdindshandliggarna i Umed och Varbergs kommun inte far vilja
at brukaren, menar flera av intervjupersonerna att det dnda #r viktigt att
stédja och frimja det aktiva valet. Det kan bistdndshandliggarna géra genom
att lyfta fram de utférare som verkar i brukarens geografiska omrade eller
genom att visa pa olika sorters tilliggstjinster som utférarna erbjuder. Ett
annat alternativ dr att rekommendera brukarna att ringa till en eller flera
utférare for att f4 mer information. En av de intervjuade betonar att det
inte finns ndgon standarfras som gér att upprepa fér brukare som kinner sig
osikra i valsituationen:

"[...] man ska informera varje person sd att den forstar att
man kan vilja olika [utférare]. Sa man far hitta [ett sdtt att]
forklara for just den hdr personen sa att den forstar vad det
innebdr och att det kan vara ganska stor skillnad och ddrfor
kan det ta ganska mycket tid ocksa’”.

Svarigheter med icke-valsalternativ

Gotlands kommun och Danderyds kommun har 4n s3 linge inte utsett né-
gon utforare till icke-valsalternativ, men om kommunerna framéver vill till-
limpa den nya lagstiftningen (LOV) maste de géra det. I nuliget har man
dock bestdmt att brukaren sjilv, eller med hjilp av anhorig eller god man,
maste vilja en utférare. Detta har véllat en del problem fér bistdindshandlag-
garna, som upplevt att det varit svart att hantera situationer dar brukarna
inte tycker sig kunna vilja eller inte vill vilja. Gotlands kommun har valt
att underlitta for bistdndshandliggarna genom att i stérre utstrickning 13ta
dem uttrycka vilka alternativ som de anser passar brukaren bist. Om bruka-
ren fortfarande inte kan vilja utifrdn rekommendationerna har man sagt att
det ligger i handliggarnas kompetens att kunna vilja ett alternativ. De bér
dock vara rittvisa och inte vilja samma utférare varje gang.
Bistdndshandlidggarnas roll tycks generellt sett ha blivit mer komplex i
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kommuner med kundvalssystem. Detta oavsett om kommunerna har utsett
ett icke-valsalternativ eller inte. Det framgar av intervjuerna att manga bru-
kare kinner sig osikra infér valet av utférare och att de blir frustrerade nir
bistdndshandliggarna inte kan hjilpa till att vilja i den omfattning som de
onskar. Ibland #r det ocksa oklart om brukaren inte vill vilja eller om det &r
sd att han eller hon inte tycker sig kunna vilja utifrdn den information som
finns tillginglig om utférarna. Bistdndshandlidggarna hamnar dirmed i en
situation dar de dels méste beddma om brukaren vill eller inte vill vilja, dels
bedéma vilket stdd de kan ge brukaren utan att samtidigt frangd principen
om sjilvstindiga val och neutral information om utférarna. En férklaring till
att denna situation uppstar kan dock vara att bistdndshandliggarna i flera av
kommunerna saknar en mer konkret och jimférande information som gor
att brukarna pa egen hand eller tillsammans med anhérig kan ta stillning till
vilken utforare de ska vilja.

Brukarnas omval

F3 som byter utforare

Alla kommuner i fallstudien uppger att antalet brukare som byter utférare
ar 1agt. Varbergs kommun har angett att mellan 20 och 30 brukare av totalt
ca goo hemtjinsttagare valt en ny utférare sedan kundvalet inférdes. De 6vriga
tre kommunerna har ingen sammanstilld statistik 6ver antalet omval. Flera
av de intervjuade uttrycker att det f6r manga dldre upplevs som pafrestande,
bade praktiskt och kinslomissigt, att byta utférare. Kvalitetsutvecklaren pa
Gotland menar till exempel att f& av brukarna vill byta ut personal som de
upparbetat ett fértroende for:

"Man byter inte tandlikare i forsta taget fast det dr ju fullstin-
digt fritt att ga till vilken tandldkare som helst. Man tar inte
ens och ringer runt och hor vilken som dr billigast, utan man vill
inte. Sa det dr ndagot personligt med tandlikaren. Och det hér
dr ju dnnu mer, det hdr dr ju intimhygien, man drar sig for att
byta. Jag tror man ska vara missnojd ordentligt, men da finns ju
mdjligheten, och sa finns det ocksd som hot — det dr bra”.

Information om att byta utférare

I samtliga kommuner informeras brukaren om méijligheten att byta utférare
i samband med en férsta behovsprévning eller i samband med omprévning
och uppféljning av bistdndsbeslutet. Ingen av kommunerna gor regelbundna
utskick fér att pdminna befintliga brukare om mojligheten att vilja om ut-
forare. Detta tycks bero pa att varken politiker eller tjinstemin ser det som
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nagot sjilvindamal att brukarna ska byta utférare. Socialdirektéren i Umed
kommun menar att det tvirtom skulle tolkas som en allvarlig signal om att
nagot inte star ritt till i verksamheten och siger:

[-..] om vi skulle uppticka att ett féretag som dr etablerat har
vildigt mdanga omval, att man soker sig ddrifran, da maste vi ju
fundera pa: vad dr det som gor att man tappar andelar?”.

Varfér byter brukarna utférare?

Kommunerna uppger att brukarna kan byta utférare ett obegrinsat antal
ganger och att de inte behéver motivera varfor de vill byta niar de kontaktar
kommunens forvaltning. En bistdndshandldggare som intervjuats i studien
understryker att det dr viktigt att inte fraga efter orsaker till bytet och menar
att det skulle kunna leda till att brukaren omprévar sitt beslut:

"Man ska inte kinna sig skyldig for att man byter sa det dr
vildigt viktigt att liksom inte fraga det eller sdtta for stort fokus
pa det’.

De flesta dr 6verens om att brukarna inte ska behdva motivera sitt omval,
trots att detta samtidigt innebir en risk for att brister och fel i hemtjinsten
inte kommer forvaltningen till kinnedom. Vid socialférvaltningen i Umed
menar man dock att den férsta utvigen inte bor vara att rekommendera ett
byte, utan att istillet uppmana brukaren att ta kontakt med sin utférare for
att férsoka hitta 16sningar pa problemen:

"Vi uppmanar i férsta hand personen att viinda sig till den som
dr ansvarig chef for foretaget och ta upp sina problem for det
kan vara saker som inte dr sa svdra att dndra pa sa att man blir
néjd. (...) Men vill man byta, man behéver inte forklara och sdga
att... det ricker med att sdga att "jag vill byta punkt slut”.

Eftersom ingen av de fyra kommunerna aktivt s6ker efter forklaringar till
varfor brukarna vill byta utforare dr det svart att dra ndgra sikra slutsatser
om vad som orsakar omval. En forklaring kan givetvis vara att brukarna ir
missnéjda med den service och omvardnad som utférarna erbjuder och att
det darfor vill byta utférare. Brukarkontakter och brukarundersékningar i
de olika kommunerna visar att brukarna, de gdnger de dr missnojda, oftast
framfér klagomal pé insatsernas genomférande eller att antalet personer som
utfér insatserna dr f6r manga. Andra dterkommande synpunkter berér bris-
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tande information om férindringar i hemtjinsten, exempelvis byte av dag
for insatsen. Det dr emellertid inte sikert att omval alltid beror pd missnoje.
Det dr ocksd mojligt att brukarna byter utférare fér att de vill prova en
annan, bittre utforare. Avdelningschefen fér bistindshandliggarenheten i
Varberg berittar att brukare byter utférare av lite olika anledningar:

"Det dr inte bara missndje, det har inte bara varit det. Sedan
tror jag att manga ocksa gdr pa var man bor ndgonstans, vad
grannarna vdljer sa att man har samma utforare.”

Flera bistdndshandlidggare upplever att arbetsuppgifterna blivit mer tids-
krivande sedan kundvalet inférdes. Nya moment har tillkommit sdsom att
informera brukarna om valet och att hélla kontakten med fler utférare. Sam-
tidigt uttrycker ménga att det kinns positivt att kunna erbjuda ett alter-
nativ till brukare som dr missnéjda. En bistdndshandliggare i Varberg siger
exempelvis att kundvalet gjort det mojligt for missnéjda brukare att gora
nagonting at sin situation:

" [...] Det dr alltid lite saker som ska géras i samband med ett
byte. Det dr inte bara att lyfta pa luren och sdga att nu kommer
den hdr kunden over till er istillet. Men samtidigt sa tycker jag
att det dr positivt for forut ndr man inte hade ett val sa fick vi
héra mycket att det inte var bra och det var inte bra. Nu kan
man sdga att nu finns det méjligheter att géra ndgonting dt det.
Innan hade vi inget annat att hdnvisa till. Det var kommunen
och ingenting annat.”

Sammanfattningsvis tycks det vara fa brukare som byter utférare, men upp-
gifterna dr osikra eftersom tre av de fyra kommunerna uppger att de inte har
nagon sammanstilld statistik dver antalet omval. Kommunerna har heller
inga sikra uppgifter om vad som féranleder omval eftersom brukarna inte
ombeds att motivera varfér de vill byta utférare. I samtal med intervjuperso-
nerna framgar dock att bytet av utférare inte alltid beror pd missngje. En del
brukare vill helt enkelt byta fér att se om det dr moijligt att f3 en bittre service
av en ny utforare. Det finns givetvis férdelar med att brukarna inte behéver
uppge nagra orsaker till varfér de vill byta utforare. Det 4r vanligt férekom-
mande att idldre inte vigar uttrycka synpunkter eller kritik mot personalen
med ridsla for att utsittas for repressalier. Om kommunen aktivt efterfragar
information om varfér man vill byta utforare kan det dirfér leda till att den
enskilde hellre avstar fran att byta. Samtidigt finns en risk att kommunen gar
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miste om viktiga signaler frdn brukarna som kan péatala eventuella brister
eller problem i utférarnas verksamheter. Mot den bakgrunden 4r det ocksa
forvanande att en majoritet av kommunerna inte verkar har ndgra uppgifter
om vare sig hur manga brukare som byter utférare eller mellan vilka utférare
de byter. En sammanstilld statistik éver detta skulle kunna fungera som ett
viktigt urvalsinstrument fér kommuner som vill djupgranska kvaliteten hos
en eller ndgra utférare i sin uppfoljning.

Uppfoljning
Hur gor kommunerna for att sdkerstdlla kvaliteten hos utférarna?

Fallstudien visar att kommunerna kommit olika l&ngt nir det giller upp-
foljningen av kvaliteten i hemtjénstutférarnas verksamheter. Danderyd med
langst erfarenhet av kundval i dldreomsorgen har ett vil utvecklat system
for uppféljning och har under flera ar arbetat med en kontinuerlig kvalitets-
granskning av alla utforare i kommunen. Ume3 och Varberg har nyligen revi-
derat sina uppfoljningsplaner for att f3 till stdind en mer systematisk och lik-
virdig uppf6ljning av offentligt sdvil som privat driven verksamhet. Endast
Gotlands kommun uppger att de for tillfillet inte genomfér ndgon systema-
tisk uppféljning av utforarna, men att planer finns pa att utveckla riktlinjer
for detta andamal. Intressant att notera ér att flertalet kommuner tycks ligga
stérre tonvikt vid kvalitetsuppféljningar nér nya utférare tillkommit genom
kundvalet. Om detta enbart beror p inférandet av kundval ir emellertid
osikert. En del av de tillfrigade tjinsteminnen menar att det ocksa kan ha
sin grund i att det frin statens och Socialstyrelsens sida &verlag stills hogre
krav p& uppféljning 4n vad som tidigare varit fallet.

Syftet med uppféljningen

Kommunerna uppger att det huvudsakliga syftet med uppféljningen ir att
granska om utférarna organiserar sin verksamhet i enlighet med gillande
lagstiftning, férordningar och mal samt om det finns nagra specifika brister
eller forbittringsomrdden som maste ses éver. I férlingningen handlar det
om att garantera brukarnas rittssiikerhet, det vill siga att de ska kunna lita pa
att omsorgen héller den kvalitet som utlovats. For att kunna gora detta ricker
det inte att bara f6lja upp att beviljade insatser verkstills pa individniva. Det
maste ocksa till en Svergripande uppfoljning som kontrollerar att det finns
system och rutiner for kvalitetsarbetet ute i verksamheterna.

Vid uppféljningen utgdr kommunerna framférallt frin Socialstyrelsens
foreskrifter och allménna rdd om ledningssystem for kvalitet i verksamhet
enligt socialtjinstlagen (SOSFS 2006:11) samt Socialstyrelsens foreskrifter
och allminna rdd om dokumentation vid handliggning av drenden och ge-
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nomférande av insatser enligt socialtjanstlagen (SOSFS 2006: 5). Dirtill kon-
trolleras ibland ocksa att kommunernas egna kvalitetsmal eller de krav som
stills i auktorisationsvillkor/avtal uppfylls.

Nir kommuner som tidigare anvint sig av auktorisationssystem gar éver
till lagen om valfrihet kommer de att skriva avtal med utférarna vilket ger
dem storre mojligheter att stilla krav, utdver de krav som regleras genom
exempelvis SoL och Socialstyrelsens féreskrifter. Kraven i de nya avtalen ska
utformas pa ett sddant sitt att de gir att folja upp.

Flera intervjupersoner framhaller att uppfoljningen inte bara handlar om
att uppticka fel och brister utan ocksa om ett lirande och kompetensutveck-
ling. Socialdirektéren i Umed kommun menar till exempel att resultaten av
uppféljningarna kan ge en bra bild av vad som behéver utvecklas i den egna
verksamheten och siger:

"Ett planeringsunderlag for langsiktiga prioriteringar. Det skulle
ju kunna vara sa att vi upptdcker i en uppféljning att vi har en
vildig overstromning av drenden, uppdrag till exempel till Isla-
miska féreningen. Och da madste jag ju stélla mig fragan: Ar vi
sd daliga pa att méta ménniskor med annan etnisk bakgrund i
var kommunala hemtjdnst sa att vi inte har ndgot som svarar
upp mot deras behov?”.

Metoder for uppféljning

Kommunerna som arbetar med uppfdljning har anvint sig av delvis olika
metoder for att sikerstilla att utférarna héller den kvalitet som de atagit sig
att gora. En vanligt forekommande metod ir att beséka verksamheterna fér
att pa plats genomfora exempelvis dokumentationsgranskning. Nagra kom-
muner har ocks valt att komplettera verksamhetsbeséken med webbenkiter
dir utférarna ombeds svara pa fragor avseende avvikelsehantering, personal,
forbattringsomriden med mera. [ féljande avsnitt ges en mer utférlig be-
skrivning av kommunernas uppféljningar och vilka metoder de anvinder sig
av for att granska kvaliteten i utférarnas verksamheter.

Webbenkit

Bade Danderyd och Umeds socialférvaltningar skickar ut en webbenkit till
samtliga utférare dir de ombeds géra en egen sjilvskattning av sin verksam-
het. Frdgorna varierar bade till inneh&ll och antal mellan kommunerna, men
berér i huvudsak hantering av dokumentation, rutiner fér avvikelser och
klagomal, brukarnas delaktighet, personalens kompetens samt vilka férbétt-
ringsarbeten som genomforts i verksamheterna det senaste dret. Enkatsvaren
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ger en 6versiktlig bild av hur utférarna sikerstiller kvaliteten i hemtjinsten
i enlighet med de lagar och férordningar som finns pa dldreomsorgsomradet.
Det #r emellertid osikert i vilken grad férvaltningarna kan forlita sig pa de
svar som utférarna anger. I ett tjinsteutldtande av Danderyds kvalitetsut-
vecklare framgar till exempel att svaren ibland ger en mer positiv bild dn
verkligheten.

Uppféljning pa plats

Uppféljning pé plats 4r en annan metod som flertalet kommuner i fallstu-
dien anvinder sig av for att granska kvaliteten. Ansvariga tjinstemin for
uppfdljningen intervjuar verksamhetsféretridare och eventuellt dvrig per-
sonal for att 3 en bild av hur kvalitetsarbetet bedrivs och vilka styrkor och
svagheter de anstillda ser hos verksamheten. Vid besdken granskas vidare
om utférarna har rutiner fér avvikelser, klagomal, Lex Sarah och Lex Maria.
Sarskild vikt laggs ocksé vid granskning av dokumentation. En granskning av
genomfoérandeplanerna gors i tva steg. I det forsta steget gors en kvantitativ
granskning dir man gér igenom att genomférandeplanerna finns och att de
upprittats inom utsatt tid. I det andra steget tittar man pé den kvalitativa
delen, det vill siga om brukarna fitt utdva inflytande 6ver genomférande-
planen och vilken/vilka insatser planen omfattar. Umed uppger att de gran-
skar ett begriinsat antal akter beroende pa hur manga brukare utforaren har.
Danderyd uppger att minst 50 procent av akterna granskas i de fall akterna
uppgér till fler 4n 4o stycken. I 6vriga fall granskas samtliga akter.

Resultaten som framkommer i uppféljningarna redovisas i en rapport
for respektive utférare dir ansvariga tjinstemin ger en sammanfattande be-
démning av verksamheten. Ett par kommuner anger att de dven pekar ut
forbattringsomriden i rapporten och om utféraren uppfyller auktorisations-
villkoren eller inte. Om eventuella forbittringsomraden anges ska ansvarig
verksamhetschef eller motsvarande komma in med en handlingsplan till for-
valtningen och beskriva vilka &tgirder som planeras eller som redan vidtagits
for att ritta till eventuella brister. Detta ska sedan f6ljas upp av férvaltningen,
antingen kort dirpé eller vid nista verksamhetsbesék, beroende pé bristernas
omfattning och allvarlighetsgrad.

Uppféljningarnas resultat utgoér vidare en bedémningsgrund fér ansva-
rig ndmnd som har att ta stillning till om utférarna ska fa behalla sin aukto-
risation eller inte. Virt att notera ir att ingen av de fyra kommunerna angett
vilka punkter i auktorisationsvillkoren som féranleder omedelbar &terkall-
ning av auktorisation. Det tycks snarare som om den bedémningen gérs fran
fall till fall och i férhallande till graden av allvarliga avvikelser eller brister.
Hittills 4r det ocksé bara Ume& och Danderyd av de fyra kommunerna i fall-
studien som tagit tillbaka auktorisationen fran en utférare. Detta berodde
dock inte pa brister i verksamhetens kvalitet, utan i ena fallet p3 grund av
upprepade problem med utbetalning av 16ner till de anstillda. I det andra fal-
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let berodde avauktorisationen pa att utféraren i praktiken inte hade méjlig-
het att ta emot brukare i kommunen eftersom man dven var verksam i andra
kommuner. I detta fall har kommunen uttryckt att utféraren ir vilkommen
tillbaka om de i framtiden skulle ha majlighet att ta emot brukare frén kom-
munen.

Enkiten, som skickades till samtliga kommuner med kundval, visar att
bland kommunerna har sammanlagt fem kommuner upphivt auktorisatio-
nen av hemtjinstutforare, bland annat pd grund av brister i kvaliteten, se
tabell 9. En kommun svarar att den velat upphiva ett avtal med en utférare,
men gjorde bedémningen att juridisk grund saknades for att gora detta.

Tabell 9. Kommuner som uppgett att man vid nagot tillfille dragit tillbaka auktorisa-
tionen eller upphévt avtalet med en utforare i kundvalet (N=27)

Dragit tillbaka auktorisation eller upphéavt Antal Andel
avtal med nagon utférare kommuner kommuner
Ja 5 19 %

Nej 21 78 %

Inget svar 1 4%

Uppféljningen pa plats torde ge en bra insyn i hur verksamheterna konkret
arbetar for att sikerstilla kvaliteten. I kommuner som anvinder sig av web-
benkiter innebér det ocksd att de i viss utstrickning kan kontrollera om
resultaten av enkiterna 6verensstimmer med verkligheten. Flera av de in-
tervjuade menar vidare att utférarna haft en 6ppen instéllning till uppfolj-
ningen, oavsett om de gillt egen regi eller privat regi. Det tycks alltsd inte
vara sd att mojligheterna till insyn paverkats i negativ riktning av att fler
utférare kommit in pd marknaden.

Brukarenkiter

Ett par kommuner har valt att komplettera granskningen av utférarnas verk-
samheter med utvirderingar av brukarnas syn pa kvaliteten i hemtjansten/
dldreomsorgen. Umed kommun har sedan ett antal &r tillbaka genomfort
en understkning for att ta reda p& vad brukarna tycker om kvaliteten i so-
cialtjinstens verksamheter. Varje r skickas en enkit ut till mellan 4000 och
4500 brukare i socialtjinsten. Enkiten utgar ifrdn nimndens kvalitetsmal
och miter brukarnas uppfattning om bemdétande, tillginglighet, tydlighet
och kompetens. Totalt 13 frdgor ingér i enkiten med fyra svarsalternativ pa
varje fraga. Tidigare skickade man ut en enkit med 69 fragor. Erfarenheterna
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visade emellertid att antalet fragor var fér omfattande dels pa grund av att
resultatsammanstillningen blev resurskrivande, dels eftersom det var svart
att omvandla resultaten till praktiskt férbéttringsarbete i verksamheterna.
Fragorna méaste dessutom vara relativt enkla att besvara men #nda ge en sig-
nal om hur férhallandena ser ut i verksamheterna. Baksidan av enkéiten &r
randad fér fria kommentarer. I tidigare enkiter har ca en tredjedel av bru-
karna limnat 6vriga kommentarer.

Kommunen har byggt upp ett samarbete med Ume& universitet som
hjdlper till att kvalitetssikra enkdten och att ldsa resultaten. 2008 var sjunde
aret i rad som kommunen genomférde enkidtundersdkningen. D4 18g svars-
frekvensen pa 62 procent och de tva &ren dessférinnan pé 63 procent. Det har
alltsa skett en viss nedgéng i svarsfrekvensen. Enkiten adresseras till brukaren
direkt eller till rakningsmottagare om brukaren har en demenssjukdom
eller annan sjukdom som gér att han eller hon inte kan svara pd egen hand.
Resultaten, inklusive baksideskommentarerna, ssmmanstills och skickas till
alla enhetschefer. Delar av resultaten redovisas ocksd i informationen om de
olika utférarna pd kommunens webbplats. Har en utférare fatt mindre &n
fem svar frdn brukarna i utvirderingen redovisas resultaten enbart fér det
samlade ansvarsomradet och inte nedbrutet pd enhetsniva. Detta gors for att
virna om brukarnas integritet.

Aven Gotlands kommun har anvint sig av Umeas modell och skickar
numera arligen ut en enkit till alla brukare inom socialtjinsten. Resultaten
anvinds framst for att se hur brukarnas nojdhet ser ut fran ar till och ér,
men 4ven jaimfort med andra kommuner och mellan utférarna. An s linge
redovisas inte resultaten i informationen om kundvalsutférarna, men planer
finns pé att hitta en sddan 16sning. Problemet hittills har varit att vissa utfo-
rare haft s& f3 brukare att det inte gétt att sikra anonymiteten i resultaten.
Dirfor kan jamforelser i nuldget enbart goras mellan den kommunala utfé-
raren och de privata utférarna sammantaget.

Danderyd och Varberg funderar p3 att genomfora fokusgrupper fér att ta
redapd vad brukarna tycker om hemtjinsten och évrig verksamhet inom éldre-
omsorgen. Kvalitetsutvecklaren i Danderyd menar att det kan vara svérare
att finga upp vad brukarna tycker om dldreomsorgen genom en brukarenkit
och siger:

"Go6r man enkdter da dr det vad vi tror dr relevant sa jag tror
att man mdste ha ndgot mer kvalitativt att ga fran for att sedan
lyfta till sé att vi kan na kvantitativt”.

Klagomaélshanteringssystem

Samtliga kommuner i fallstudien har ett system for klagomalshantering dir
brukarna kan ldmna synpunkter och klagomaél antingen via kommunernas
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webbplatser eller genom att fylla i ett férfrankerat pappersformulér. Syn-
punkterna som kommer in till férvaltningarna sammanstills och kategori-
seras under olika dmnesomraden. Dessa skickas sedan till berérda verksam-
hetschefer och ansvarig nimnd for kinnedom. Flera intervjupersoner uppger
emellertid att det kommer in f3 synpunkter via klagoma&lshanteringssys-
temen.

Uppféljning av bistdndsbeslut

Utdver uppféljningen av kvaliteten i utférarnas verksamheter férekommer
i de flesta kommuner en uppféljning pa individniva. Uppfdljningen skots av
bistdndshandldggarna, vilka kontrollerar att insatserna som &r beviljade i ett
bistdndsbeslut har blivit utférda och att brukarna ir néjda med insatserna.
Tidpunkterna fér uppféljning varierar mellan kommunerna. Nagra har sagt
att uppfoljningen av bistdndsbesluten ska géras en géng per ar eller nir be-
hov uppstér. Andra har sagt att uppféljningen ska goras i samband med fér-
nyelse av bistdndsbeslut som ir pa vig att 16pa ut.

Vid uppféljningen tar bistdindshandlidggarna kontakt med brukaren per
telefon eller gor ett hembesok. Det finns inga direkta anvisningar om vilka
delar som ska tas upp med brukarna i samband med bestket. Vanligtvis férs
en diskussion om huruvida det finns ett behov av 6kade insatser eller inte
och om brukaren har ndgra synpunkter pa de insatser som ges. I en av fall-
studiekommunerna finns dock férslag pa att utforma ett frageunderlag som
ska underlitta fér bistdndshandlidggarna att f fram brukarnas synpunkter
om vad som kan férbittras.

En annan kommun i fallstudien uppger att det finns planer pa att 1ata bi-
stdndshandliggarna granska att genomférandeplanerna upprittas i enlighet
med de féreskrifter och rekommendationer som Socialstyrelsen tagit fram.
Om resultaten av den individuella uppféljningen systematiseras och sam-
manstills kan det ge en viss uppfattning om kvaliteten i utférarnas verksam-
heter.

I vissa fall har missforstdnd uppstétt vid uppféljningen av bistandsbeslu-
tet nir brukare inte riktigt kunnat skilja pd de tjinster som ingér i bistands-
beslutet och gratistjinster som utférarna ger utéver de beviljade insatserna.
En av intervjupersonerna berittar till exempel om en brukare vars utforare i
ett inledande skede hade varit generés med promenader. Nir utféraren sedan
fick fler brukare att ta hand om fanns inte tid 6éver till lika manga utevistel-
ser. Brukaren tog da kontakt med kommunen for att anséka om mer tid fér
detta. Forvaltningen beviljade emellertid inte ansokan med bedémningen
att utforaren varit mer frikostig med promenader dn vad som anségs vara
rimligt utifrén en skilig levnadsniva.

[ intervjuerna har det dven framgatt att férvaltningarna stott pa svarig-
heter nir de velat kontrollera hur lang tid utférarna anvint for att genom-
féra beviljade insatser. Detta beror bland annat pé att de privata utférarna
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inte alltid anvinder samma datasystem som kommunerna, vilket gor att
bistdndshandliggare och kvalitetsansvariga inte kan g& in och kontrollera
vilka insatser som #r planerade eller genomférda. I Varberg, som ett exem-
pel, har man dirfér underlittat utférarnas inrapportering av genomférda
insatser genom att inf6ra ett system som kallas Intraphone. Med hjilp av en
vanlig telefon ska personalen kunna knappa in koder som talar om vilka in-
satser som utférts hos brukaren. Detta registreras sedan i en databas i vilken
bistdndshandliggarna kan kontrollera om insatserna utférts i enlighet med
bistdndsbesluten.

P4 det stora hela tycks bistdndshandlidggarnas uppféljning av enskilda
brukares bistandsbeslut g till pa ett liknande sitt i de olika kommunerna.
Ingen av intervjupersonerna uppger att det finns ndgra direkta svarigheter
med att genomféra den individuella uppféljningen tillsammans med brukarna.
Problemen tycks istillet handla om att bistdindshandlidggarna inte hinner
med att gora den uppféljning som férvaltningen dlagt dem att gora. Uppfélj-
ning av beviljade insatser ir en av manga arbetsuppgifter som bistdndshand-
liggarna ansvarar for. Detta gor att de ofta maste prioritera andra omraden
framf6r uppfoljningen, exempelvis fornyelse av bistdndsbeslut.

Ovriga metoder for uppféljning och framtida planeringar

Andra intressanta metoder for utvirdering och uppféljning som framkommit
i intervjuerna ar bland annat de regelbundna triffarna mellan utférarna och
forvaltningen. Bland annat anordnar Gotlands och Danderyd socialférvalt-
ning regelbundna triffar med utforarna dir tillfille ges att diskutera eventu-
ella problem som uppkommit i verksamheterna. Ume3 har relativt nyligen
reviderat sin uppféljningsplan. Ett nytt inslag #r att forvaltningen planerar
att besdka ett par seniorboenden fér att samla in dldres synpunkter och idéer
infér kommande planering och utveckling av dldreomsorgen. I planen anges
att totalt tio brukare p4 tva olika seniorboenden ska besokas.

De vanligaste metoderna f6r uppfoljning i kundvalskommuner

I enkiten stélldes frdgan om uppfoljningsmetoder till samtliga kommuner
med kundval. I tabell 10 beskrivs vilka metoder som kommunerna anvinder
sig av vid uppféljning av hemtjinsten. Noterbart #r att nistan alla kommuner
uppger att de anvinder sig av brukarenkiter. I 6vrigt dr de vanligaste upp-
foljningsformerna de som Socialstyrelsens foreskrifter anger att kommuner
skall anvinda. Det 4r dock anmirkningsvirt att nistan var femte kommun
inte har ett avvikelsehanteringssystem, vilket Socialstyrelsen féreskriver att
kommunerna ska ha. Minst vanligt férekommande i uppféljningen 4r oan-
mailda besdk eller enkiter till utférare och personal.
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Tabell 10 Andelen kommuner med kundval som i enkiten angav att de anvander fol-
jande metoder i sin uppféljning av hemtjansten. (N=27)

Metod Antal kommuner | Andel kom-
muner
Enkit till brukare eller anhorig 25 93 %
Uppfoljning av bistandsbeslut 24 89 %
Klagomalshantering 23 85 %
Granskning av avvikelser 23 85 %
Granskning av féretagens ekonomiska alaggan- 22 82 %

den (ex F-skattesedel, skulder till kronofogden)

Formaliserade méten med utférarna 23 85 %
Granskning av dokumentation 22 82 %
Granskning av genomférandeplan 21 78 %
Granskning av rutinparmar 19 70 %
Féranmalda besok i verksamheten 17 63 %
Utforarnas egna kvalitetsmatningar 16 59 %
Brukarintervjuer 13 48 %
Oanmailda besok i verksamheten 10 37 %
Personalintervjuer 8 30 %
Enkit till utforare 7 26 %
Enkit till personal 6 22 %
Fokusgrupper 4 15 %

Bristande resurser forsvarar regelbundna uppféljningar

En problematik som framkommit i fallstudien 4r att kommunerna inte har
tillrackligt med resurser fér att gora den uppféljning som vore énskvird. For
att garantera kvaliteten i hemtjinsten krivs en kontinuerlig uppféljning av
alla utférare som bland annat gér det mojligt att kontrollera vilka atgirder
som vidtagits i verksamheterna for att komma till ritta med utpekade brister
eller forbattringsomraden. Nir antalet utférare 6kar i kundvalssystemet dr
det emellertid inte sjilvklart att en omfattande granskning av alla verksam-
heter kan goras pa regelbunden basis. I Umeas fall har man till exempel valt
ut tio enheter for djupgranskning (fem privata och fem offentligt drivna)
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inom bade dldreomsorg och handikappverksamhet. Detta innebir att endast
tva av nio hemtjanstutférare granskas och att sannolikheten for att de ater-
kommer i nésta rs uppféljning ar liten. En tjinsteman vid Umea&s socialfor-
valtning siger att det skulle vara omgjligt att géra en djupgranskning av alla
utférare varje dr och menar att det dr en frdga om personalresurser:

"Det dr omdjligt att folja upp alla verksamheter med en sadan
hér djupanalys varje dr. Det mdktar vi inte med. Vi har egent-
ligen inte heller bemannat for att ha det. Vi har ingen bestdllar-
utforarorganisation med en sdrskild enhet som bara jobbar med
det hdr. Utan det dr nagot som vi gor tillsammans med allt annat

och da maste man prioritera pa det hdr sdttet.”

En friga som dterkommer i intervjuerna r hur man med begrinsade resurser
ska hinna med att f6lja upp alla utforare, och dessutom gora uppféljningen
kontinuerligt. Det dr tydligt att det krivs en genomtinkt plan av kommu-
nerna dir man noga viljer sina prioriteringar fér att kunna genomféra en
regelbunden, effektiv uppféljning.

Allménna erfarenheter av uppfoljning

Hur vill kommunerna utveckla uppféljningen?

Alla fyra kommuner i fallstudien upplever att det finns delar av uppféljning-
en som det vore énskvirt att utveckla. Gotlands kommun vill exempelvis
inféra en mer systematisk uppfoljning som kan gora det mojligt att fa en
heltickande bild av verksamheternas kvalitetsarbete och som inte enbart in-
riktar sig pd att 16sa akuta problem. En tjinsteman vid forvaltningen siger
exempelvis:

"Det som foljs upp nu dr ju det som styrs av problemen, men ddr
det fungerar ddr vet vi ju inte vad som hédnder. Och det fungerar
ju pa de flesta stllen, sa vi skulle behéva veta lite mer.”

Anledningen till att detta &nnu inte skett &r, enligt de intervjuade, att frigan
om uppféljning inte kénts s& aktuell hittills. Situationen har varit hanterbar
eftersom antalet utférare fortfarande ir litet. Kommunen har arbetat i sam-
rdd med utférarna nir de har byggt upp sina system fér dokumentation och
rutiner och har dirigenom en viss kontroll pa hur utforarnas kvalitetssystem
fungerar. Nir det giller avvikelser och Lex Sarah-anmilningar anvinder sig
de privata utférarna av kommunens egna rutiner. Nu stdr man emellertid
infor frigan hur man ska géra om fler av brukarna viljer de privata utférarna
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- da behovs ett bittre system for 6vergripande uppféljning och ndgon som &r
sdrskilt ansvarig for kvalitetsfrigorna.

I Danderyd finns en idé om att genomféra brukarintervjuer for att pa sa
sitt finga in deras uppfattningar om #ldreomsorgen. Mojligheterna till ett
samarbete med FoU i nirliggande kommuner ndmns ocksd som ett intres-
sant utvecklingsomrade. Detta skulle géra det enklare att jamfora sig mot de
andra kommunerna samt att se hur hela regionen star sig vad géller brukar-
nojdhet.

I bdde Umed och Varberg uppger flera av tjinsteminnen att framférallt
den individuella uppféljningen skulle behéva utvecklas och systematiseras.
Till viss del 4r detta en resursfriga, men det handlar naturligtvis ocksd om
prioriteringar.

Svarigheter med uppféljning

Intervjupersonerna i de olika kommunerna ér eniga om att det inte &r ndgon
principiell skillnad i hur uppféljning kan och bér bedrivas i ett kundvals-
system jamfoért med i en traditionell dldreomsorgsorganisation. Eller som en
tjinsteman siger:

"Det dr en verksamhet oavsett om kunden har valt eller inte som
vi har skyldighet att se till att det redovisas till ndmnden vad det

dr som forekommer i den verksamheten som de har ansvaret for”.

Flera av tjinsteménnen som intervjuades hade emellertid intressanta tankar
om svarigheter med uppféljning i allminhet. En av tjinstemidnnen menar
till exempel att det sviraste med den uppféljningen &r att stilla ritt frigor
och pé ritt sitt:

"[...] Jag fick senast sjilv som anhérig en enkdt fran Social-
styrelsen ndr det giller boenden |[...] Det kanske var femton
fragor, tio kunde jag svara pa, fem tyckte jag var virdelosa. Och
da tycker jag dnda att Socialstyrelsen ska vara bdst av alla pa
att kunna stdlla fragor. Men dessa tyckte jag var knepiga. Det
dr svart att stdlla fragor, det dr svdrt att fa in ménniskor i en

mall’.

En annan tjinsteman nimner svarigheten som ligger inbyggt i uppdragets
natur:

"Jag tycker inte att det dr svdrt utifran kundvalet som sadant.
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Utan vad det handlar om dr att alla insatser utfors i ndgons
hem, alltsa innanfor ndagons egna viggar. Att komma in och
kunna se att man faktiskt skoter det uppdraget, att det gors pd
ett korrekt sdtt dr svart. Oavsett vem som dr utforare.”

Nagon namner ocksa svirigheten med att f6lja upp privata verksamheter och
menar att det finns en naturlig koppling mellan férvaltningen och den egna
regin som inte finns pd samma sitt nér det géller de privata utférarna:

"Och da dr det sa att min kénsla dr att nér det dr egen regi sa
har jag ndagon sorts insyn och koppling. Jag behover liksom inte
fraga om lov for att klampa in och ta reda pa hur det star till,
medan jag i ett foretag inte kan klampa pa hur som helst for att

det vore respektlost.”

[ enkéten stilldes darfér ndgra fragor som undersdkte hur kommunerna upp-
levde att samarbetet fungerade med dels privata utforare, dels den egna regin,
avseende kvalitetsuppféljning, kommunikation och problem som uppstar i
verksamheten. Resultatet frén enkiten visar att det i kundvalskommunerna
i allminhet inte anses vara svirare att samarbeta med privata utférare dn
den egna regin. Generellt sett uppgavs att samarbetet fungerade vildigt bra,
ndgra svarade till och med att det fungerade lite bittre med de privata utfo-
rarna. Denna skillnad 4r dock inte statistiskt signifikant.

Intervjuerna har visat att uppféljningen av kvaliteten i dldreomsorgen
kan innebira svrigheter oavsett om kommunen har en kundvalsmodell eller
en traditionell organisation med egen regi som enda utférare. Problemet
ligger framférallt i att hitta instrument eller metoder som miter det upp-
foljningen syftar till att mata. Samtidigt bér det podngteras att kommuner
som infért kundval trots allt har fler utférare in andra kommuner, vilket kan
krava andra metoder fér att kunna gora en effektiv uppféljning.

Upplevda effekter av kundvalet

I enkiten stilldes nigra fragor om vilka effekter de tillfrdgade personerna
upplevde att kundvalet haft pa verksamheten, se tabell 11. Mdnga kommuner
har dock valt att inte svara pd enkitfrdgan om hur de upplever effekterna
av kundvalet. I de flesta fall har de kommenterat att detta beror pa att de
antingen haft kundval f6r kort period for att kunna bedéma effekterna, eller
att de haft kundval under en sé 18ng period att det 4r svart att avgora vilken
effekt kundvalet haft pd verksamheten.
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Siffrorna som anges i tabellen ir inget méatt pa faktiska effekter av ett
kundvalsinférande utan enbart upplevda effekter bland dem som besvarat
enkiten. Siledes bér man vara forsiktig med att dra slutsatser utifrdn en-
kitsvaren.

Vad som dock kan konstateras ir att det bland annat finns en tydlig
uppfattning hos de flesta som besvarat enkiten (mestadels socialchefer) att
kundvalet, inte bara haft en positiv effekt pa valfriheten f6r brukarna, utan
ocksd pa insatsernas kvalitet.

Vad giller kommunala kostnader finns det en viss spridning i uppfatt-
ningarna men det ir tydligt att de flesta anser att kundvalet varken 6kar eller
sinker kostnaderna fér hemtjinsten. Detta trots att nistan alla verkar in-
stimma i att kundvalet medfért en 6kad administration. Gissningsvis inne-
bér det att de flesta upplever att det sker en omférdelning av resurser men att
den totala kostnaden blir ungefir densamma.

Tabell 11. Kommuner med kundval som i enkdten angivit att de upplevt att kundvalet
haft foljande effekter. (N=27)

Upplevd effekt av kundvalet Okning Ofé6randrat Minsk- Ej svarat
ning
Kvalitet 59 % (16) | 11 % (3) 0 % (0) 30 % (8)
Valfrihet for brukare 70 % (19) | 0% (0) 0% (0) 30 % (8)
Brukarnéjdhet 37 % (10) | 19 % (5) 4% (1) 41 % (11)
Kommunala kostnader 1M % (3) 48 % (13) 7 % (2) 33 % (9)
Egenforetagande 41 % (1) 15 % (4) 0% (0) 44 % (12)
Administration 67 % (18) 1M % (3) 0% (0) 22 % (6)
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Diskussion och slutsatser

Kundvalssystemens utformning

Tre fjirdedelar av kommunerna med kundval uppger i enkiten att de gett
utférarna méjlighet att sitta kapacitetstak. Det finns bade férdelar och nack-
delar med kapacitetstak. Framférallt 4r det positivt for utférarna eftersom
de med ett kapacitetstak kan styra verksamhetens omfattning nir det giller
béade antalet anstillda och arbetsbelastning. I intervjuerna har det diremot
framkommit att kapacitetstak leder till en 6kad administration eftersom
forvaltningen maste behandla ansékningar om forindrat kapacitetstak fran
utférarna. Kommunen maste dven bevaka vilka utférare som ér valbara foér
brukarna och uppdatera informationen utefter vilka utférare som natt taket
eller inte.

Sett utifrdn brukarnas perspektiv s leder kapacitetstak ibland till att val-
méjligheterna begrinsas eftersom alla utférare inte alltid finns tillgingliga.
A andra sidan skapar kapacitetstak méjligheter fér utférarna att exempelvis
kunna erbjuda en verksamhet med hog personalkontinuitet, vilket ménga
brukare ser som det viktigaste nir de viljer utférare. Om kommuner viljer
att inféra kapacitetstak s dr det emellertid viktigt att det finns rutiner fér
hur man ska kontrollera vilka utférare som ir tillgingliga for val.

Enkitundersokningen visar att ungefir hilften av kommunerna har gett
utférarna méjlighet att dven begrinsa sin verksamhet till ett visst geografiskt
omréde. Detta ir till férdel for nya utférare som planerar att etablera sig i till
ytan stora kommuner eftersom man d8 kan starta upp verksamhet i kundva-
let inom ett begrinsat omréade. I Gotland, Varberg och Ume3, dir det finns en
mojlighet for utférarna att begriinsa sig till ett visst geografiskt omrade, har
det visat sig att utférarna framst viljer att etablera sig i de centrala delarna
av kommunen. Detta leder till att valméjligheterna for brukare som bor i de
yttre delarna av kommunen blir firre, vilket innebér en viss nackdel. Dire-
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mot ir det troligt att fler sméféretag viljer att etablera sig i kommuner dir de
kan begrinsa sig geografiskt vilket troligen innebir att det inom kommunen
totalt sett blir fler utférare att vilja mellan.

Huruvida ett kundvalssystem bér utformas pé ett sitt dir det dr mojligt
for utférarna att begriinsa sig till vissa omraden beror givetvis mycket pa typen
av kommun. I en kommun som Danderyd som nistan enbart bestar av titort
finns inte samma behov for utférarna att kunna begrinsa sig till ett omrade
som det gér i kommuner med storre yta sdsom Gotland och Varberg.

Information till brukarna

De fyra kommunerna i fallstudien har alla goda rutiner for att informera
brukarna om méjligheterna att vilja och hur man gor fér att vilja. Den
huvudsakliga informationen ges via bistdndshandliggarna i samband med
bistdndsprévning och beslut om insatser, men information finns ocksé att
tillgd pd kommunernas webbplatser. Alla kommuner i fallstudien har ocksa
utformat informationsblad om de olika utférarna, som brukarna far ta del av
nir de ska vilja. Innehallet i informationen beskriver mestadels utférarnas
verksamhetsidéer, vilka insatser som utférs och vilka tilliggstjanster utfor-
arna kan erbjuda. Viss information anges dven om personalens kompetens
samt om utférarna har nischat sin verksamhet med exempelvis sprakkunskaper
eller sirskild omsorg for personer med olika demenssjukdomar.

Det finns emellertid ett antal brister vad giller utformningen och inne-
héllet i informationen, vilka kan antas forsvara brukarnas mojligheter att
gora medvetna val. Informationen 4r allmint héllen och uttrycks ofta med
positiva virdeord sdsom att utforaren strivar efter att nd hog kontinuitet eller
att man ligger extra stor tonvikt vid ett flexibelt utférande av insatserna.
Det saknas i stort indikatorer som gor det moijligt for brukarna att jimfora
kvaliteten pé utférarnas tjinster, vilket dven bekriftas av tidigare studier pa
omrédet. Enbart ett fital utférare anger till exempel hur manga anstillda
de har eller hur de explicit arbetar fér att uppnd kommunens kvalitetsmal.
Vidare finns ingen information pé andra sprék idn svenska, vilket innebér
en risk for att dldre med annat modersmal som har litt f6r att glomma det
svenska spraket inte kan vilja pd samma villkor som andra brukare.

Tre av de fyra kommunerna i studien har kategoriserat informationen
om de olika utférarna i rubriker. Detta fér att hjilpa brukarna att i storre
utstrickning kunna jamfora likheter och skillnader i utférarnas verksam-
heter. Frigan ir emellertid om rubrikindelningen ir tillrackligt for att gora
informationen jimforbar i den utstrickning som vore énskvirt. Tittar man
nirmare pa innehallet under rubrikerna visar det sig att utférarna inte alltid
beskriver den information som efterfragas, vilket skapar en oklarhet i hur
man ska tolka uppgifterna och vari skillnaderna verkligen bestér mellan de
olika utférarna. En férklaring till detta skulle kunna vara att rubrikerna ér
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for allmant héllna och att utférarna darfor inte kdnner sig manade att i nir-
mare ordalag precisera hur de avser att till exempel anpassa insatserna efter
brukarens 6nskemal. Har krévs alltsé att kommunerna tar ett stort ansvar fér
att utforma informationen pé ett sddant sitt att det framgér vad brukarna
kan foérvinta sig av utférarnas tjanster och hur de skiljer sig &t utifran olika
kvalitetsaspekter.

Férslagsvis kan rubrikerna stramas upp for att fa fram tydligare infor-
mation frén utférarna om verksamhetens omfattning och struktur. Kom-
munen bor dven informera utférarna om vilken sorts information som bor
finnas med under varje rubrik. Informationen bér vidare kompletteras med
uppgifter frdn kommunernas kvalitetsuppféljningar dir resultaten av bade
verksamhetstillsyn och brukarundersékningar ska framga tydligt. Ett bra
exempel ir bland annat Danderyds kommun som vartannat &r redovisar re-
sultaten av uppféljningarna fér respektive utférare pd hemsidan. Dir finns
ocksd en sammanfattande virdering av utférarnas kvalitet baserat pa fak-
torer sdsom dokumentation, systematiskt kvalitetsarbete, klagomalsrutiner,
rutiner for hantering av allvarliga missforhallanden och utférarnas vilja till
forbattring. Ett annat exempel 4r Umed kommun som redovisar resultaten
av en arlig brukarunders6kning for alla hemtjanstutforare som fatt en svars-
frekvens pa fler an fem personer.

Kommunerna tycks ibland vara ridda fér att inte vara konkurrensneu-
trala nir de informerar om utférarna. Det behéver emellertid inte finnas en
motsittning mellan transparent information till brukarna och konkurrens-
neutralitet. Det viktiga ir att informationen innehéller relevanta kvalitets-
indikatorer som beskriver olika kvalitetsaspekter hos utférarna. Sedan ir det
upp till brukarna att virdera vilka inslag hos utférarnas verksamheter som
ar viktiga for att de ska kunna kinna sig trygga och néjda med den vard och
omsorg som erbjuds. Nigra kan till exempel uppleva att personalens kompe-
tens och tillginglighet utgér viktiga kvalitetsfaktorer medan andra virderar
att gott bemdtande och hog flexibilitet dr viktigast.

Slutligen verkar det finnas f3 undersékningar om vilken information
som brukarna sjilva anser att de behéver f6r att kunna gora bra val. Det finns
dirfor anledning att ytterligare se dver informationens innehall och kanske
till och med att undersoka méjligheterna att intervjua ett antal brukare for
detta dandamal.

Om bistandshandliggarnas roll i valsituationen

Det framgér av intervjuerna att bistdndshandlidggarnas roll generellt sett
tycks ha blivit mer komplex i kommuner med kundvalssystem. Ménga brukare
kénner sig osdkra infér valet av utférare och blir frustrerade nir bistdnds-
handldggarna inte kan hjilpa till att vilja i den omfattning som de énskar.
Detta har framférallt varit fallet i kommuner som inte utsett ndgon utférare
till icke-valsalternativ, det vill siga ett alternativ f6r de brukare som inte kan
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eller som inte vill vilja. Trots att vissa kommuner redan har infért ett icke-
valsalternativ uppstar dock situationer da bistdindshandlidggarna maste gé in
och ge ett mer aktivt stod. Detta eftersom det ibland 4r oklart om brukaren
inte vill vilja eller om det &r s3 att han eller hon inte tycker sig kunna vilja
utifrdn den information som finns tillginglig om utférarna. Bistdndshand-
laggarna hamnar dirmed i en situation dir de dels méste bedéma om bruka-
ren vill eller inte vill vilja, dels bedéma vilket st6d de kan ge brukaren utan
att samtidigt fréngd principen om sjilvstindiga val och neutral information
om utférarna.

Flera intervjupersoner framhaller att situationen skulle kunna underlittas
for bade brukare och bistdindshandliggare om kommunerna kunde erbjuda
en information som lyfter fram konkret och jamférbar information om bade
utférarnas verksamheter och kvaliteten pa tjinsternas innehall. Andra
poingterar att bistdndshandliggarna kan ge ett mer aktiv stéd till brukarna
och samtidigt hélla sig neutrala till de olika alternativen genom att hjilpa
brukaren att definiera vad han eller hon tycker ar viktigt. Det kan exempel-
vis handla om att stilla 6ppna fragor som kan f& brukarna att uttrycka sina
preferenser och visa var man kan hitta informationen om detta. Forslagsvis
skulle riktlinjer kunna utformas till stéd fér bistandshandldggarna, som ger
forslag pé pedagogiska fragor eller metoder som kan anvindas f6r att hjélpa
brukare att uttrycka vilket alternativ de féredrar.

Riktlinjerna kan dven ge stéd till bistdndshandldggarna om vad som ska
betraktas som ett icke-val. Det kan ibland vara svart f6r en bistdndshandlig-
gare att bedéma om brukaren inte vill vilja en utférare eller om det ér sé att
han eller hon kinner sig oséiker pa vilket alternativ som ar bést. Hir behévs
alltsa tydligare riktlinjer som pekar ut nir bistindshandliggarna ska tolka att
brukaren har gjort ett icke-val.

Andra resultat som framkommit i studien ir att bistdndshandliggarnas
arbetsuppgifter 6kat till viss del genom kundvalet. Férutom att det gar at
mer tid till att informera brukarna i samband med bistdndsprévning far
bistdndshandldggarna 4ven ligga resurser pé att administrera omval och att
hélla kontakten med fler utforare dn vad som tidigare varit fallet. Detta torde
innebira en del 6kade kostnader for administration jimfort med andra styr-
ningsmodeller. A andra sidan bér 6kade utgifter viigas mot att brukarna ges
storre mojligheter att paverka sin hemtjinst 4n i den traditionellt organi-
serade dldreomsorgen dir det inte finns ndgot kundval. Vidare kan det vara
viktigt att ligga mer resurser pd brukarinformation for att kundvalssystemet
ska falla vil ut. Brukarna kan, som ovan nimnts, behéva mer stod och tid fran
bistdindshandliggarna for att antalet aktiva val ska bli fler.

Om byte av utforare och orsaker till omval

Enbart Varbergs kommun har kunnat uppge hur ménga brukare som byter
utférare. Flertalet intervjupersoner uppfattar att det ir £ brukare som viljer
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om. Fér ménga dldre upplevs ett byte av utférare som pafrestande bade prak-
tiskt och kidnslomissigt. Ingen av kommunerna ser det heller som négot sjilv-
idndamal att brukarna ska byta utférare. "Det viktigaste 4r att man ir néjd”
var den vanligaste kommentaren. En intressant aspekt som framkommit i
intervjuerna ir att man fran férvaltningens sida 4r noga med att understryka
att brukarna inte beh6ver motivera sitt omval. Detta eftersom det dr viktigt
att brukarna inte ska kidnna sig besvirade eller ridda for att byta. Samtidigt,
menar nagra, gar viktig information férlorad nér brukarna inte behéver upp-
ge om de dr missndjda med négot hos utféraren eller om det finns andra skil
av betydelse till varfor de vill byta. Eventuella klagomaél eller synpunkter kan
vara virdefulla temperaturmitare pa kvaliteten i verksamheterna, men trots
det bedémer kommunerna att individens integritet viger hogre.

Eftersom inga brukare behdver motivera varfor de vill byta utférare r
det osikert vad som orsakar omval. I samtal med avdelningschefer och bi-
stdndshandliggare vid férvaltningarna framgar dock att brukarna oftast ér
missndjda med insatsernas genomférande eller att det dr f6r ménga personer
som kommer hem och utfér servicen. Andra 8terkommande synpunkter géller
bristande information om exempelvis dndrade tider f6r insatserna. Missndje
behover dock inte alltid vara férklaringen till varfér brukarna vill byta utfo-
rare. Flera av de intervjuade menar att det finns brukare som velat prova nagot
nytt eller som kanske hért av grannen att en utférare dr bra. Det tycks alltsd
som om att ett byte av utférare inte alltid behover bero pa negativa orsaker.

[ ssmmanhanget bor tilliggas att flera av de intervjuade framhéller att
kundvalet inneburit en positiv férindring fér bdde brukare och bistdnds-
handliggare. Nu har brukare som 4r missnéjda med hemtjinsten en moj-
lighet att féridndra sin situation genom att byta utférare samtidigt som
bistdindshandliggarna har ett annat alternativ att erbjuda dn bara den kom-
munala utféraren.

Uppféljning

Uppfdljning av utférarnas kvalitet

Det dr tydligt att flertalet kommuner ser ett 6kat behov av uppféljning nir
kundvalssystem inférs i hemtjansten. Nir antalet utférare blir fler méste
kommunerna ldgga mer resurser pa att sikerstélla kvaliteten i verksamhe-
terna pa det sitt som lagstiftningen pa omradet féreskriver. Det bér sirskilt
framhaéllas att kundvalet ur denna synvinkel tycks ha fatt positiva effekter
pa uppféljningsarbetet. Flera intervjupersoner upplever att kundvalet med-
fort en 6kad medvetenhet om att uppféljning dr nodvindigt, inte bara av de
privata utférarna utan ocksé av den egna regin. I de kommuner som arbetar
regelbundet med uppféljning idag 4r man Sverrens om att uppfoljningen
ska genomféras pd samma sitt hos bade privata och kommunala utférare.
Det pagar dirfor ett arbete pa flera hall att revidera och implementera nya
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uppfoljningsplaner som ska méjliggéra en likvirdig uppféljning av de olika
utférarna. Resultaten frén bade fallstudien och enkiten tyder pé att utfo-
rarna har en 6ppen instéllning till uppféljningen. Det tycks alltsd inte vara
sd att mojligheterna till insyn paverkats i negativ riktning av att fler externa
utférare bedriver hemtjinst pa uppdrag av kommunen.

Nir nya utférare ansluts till kundvalssystemet har ett par kommuner
dven sett behovet av att férindra metoderna fér uppfoljning. D4 antalet hem-
tjanstutforare borjar ndrma sig ett tiotal blir det nistintill oméjligt att varje
ar genomféra regelbundna verksamhetsbesék fér att granska dokumentation
och intervjua personal om kvalitetsarbetet. Hir behovs alltsd effektivare in-
strument som gor att kommunerna kan samla in information fran utférarna
utan att varje gdng behéva genomféra uppféljningen pé plats. Danderyd och
Umed har bland annat utvecklat en webbenkit dir samtliga utférare fér
besvara frigor som berdr exempelvis hantering av dokumentation, rutiner
for avvikelser och klagomaél, brukarnas delaktighet, personalens kompetens
samt vilka forbittringsarbeten som genomférts i verksamheterna det se-
naste dret. Enkitsvaren ger emellertid bara utférarnas egna beskrivningar
av hur de sikerstiller kvaliteten i hemtjinsten i enlighet med de lagar och
forordningar som finns pa dldreomsorgsomradet. Dirfér dr det nédvindigt
att komplettera resultaten frin enkiterna med ett antal stickprovskontroller
ute i verksamheterna f6r att kontrollera att uppgifterna som utférarna upp-
ger verkligen stimmer med verkligheten.

Samtidigt som mycket positivt kan sigas om uppfoljningsarbetet i kom-
munerna finns det anledning att peka p3 ett antal delar dir férbittringar ar
nddvindiga. Generellt sett verkar svarigheten ligga i att planera uppf6ljningar
som gor att alla utforare dterkommer i uppféljningen med jimna mellanrum.
En av kommunerna har till exempel uppgett att de pa grund av begrinsade
resurser sett det som nodvindigt att prioritera verksamhetsuppféljningen till
ett tiotal enheter inom bade #ldreomsorgs- och handikappomradet. Detta
har inneburit att endast tv av nio hemtjinstutforare granskas och att san-
nolikheten fér att de dterkommer i nésta &rs uppféljning ér liten.

Foér att sikerstilla en regelbunden uppféljning av alla utférare i kund-
valssystemet boér kommunerna faststélla en langsiktig plan som tydliggér
inom vilka intervaller uppféljningen ska upprepas pa verksamheter som redan
tidigare ingatt i granskningen. Det ir viktigt att ga tillbaka och kontrollera
att brister och fel som upptickts i verksamheterna verkligen &tgirdats. En
utékad uppfoljning kan dven innebéra att vissa organisationsférandringar i
forvaltningen maste goras med syftet att frigora resurser till verksamhets-
bestk och évergripande kontroller av kvaliteten. Varbergs kommun har till
exempel inrittat en ny enhet som ska ansvara fér uppféljning av bade den
egna regin och de externa utférarna.

Ytterst handlar uppféljningen om att kommunerna ska kunna garantera
brukarna en vard och omsorg av god kvalitet som de kan kinna sig trygga
med. For att garantera brukarnas rittsikerhet har kommunerna antingen via
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upphandling eller via auktorisation stéllt krav pa utférarna som de maéste
uppfylla for att fa bedriva hemtjanst. Syftet med uppféljningarna borde dir-
for bland annat vara att ta fram en bedémningsgrund fér ansvarig nidmnd
som har att ta stillning till om utférarna ska fa behalla sitt avtal eller sin
auktorisation, vilket ndgra kommuner ocksa framhaéller.

Vidare kan det noteras att ingen av de fyra kommunerna i fallstudien
har angett vilka punkter i auktorisationsvillkoren som féranleder omedelbar
aterkallning av auktorisation. Det tycks snarare som om den bedémningen
gors fréan fall till fall och i férhéllande till graden av allvarliga avvikelser eller
brister. Oavsett hur man viljer att ansluta nya utforare till ett kundvalssys-
tem dr det viktigt att dels stilla krav som gar att folja upp, dels att pa férhand
bestdmma sig for pa vilka punkter som en eventuell avauktorisation eller ett
upphivande av avtal ska ske. Detta skapar tydlighet bade fér utférarna och
for namnden som dr ytterst ansvarig fér att sikerstilla kvaliteten i verksam-
heterna. Ett bra exempel pd auktorisationsbestimmelser aterfinns i Nacka
kommun, som utgjort studiens referenskommun. Dir finns tydligt angivet
vilka villkor som utférarna maste uppfylla f6r att bli auktoriserade, hur vill-
koren kommer att f6ljas upp och vilka brister som leder till antingen varning
eller omedelbar avauktorisation.

Regelbundna uppfoljningar av kvaliteten &r dven viktiga ur andra hinse-
enden. I avsnittet om brukarinformationen framholls betydelsen av att kom-
munerna redovisar resultaten av sina kvalitetsuppféljningar till brukarna.
Om brukarna ska kunna bedéma innehéllet och kvaliteten pa de tjinster
som utférarna erbjuder maste de f3 tillgang till indikatorer som miter kvali-
teten frén olika perspektiv. Som tidigare studier redan papekat kriver dock
detta att kommunerna skaffar sig battre kinnedom om tjénsternas kvalitet,
till exempel genom regelbundna och systematiserade kvalitetsuppféljningar.
Det bor ocksa tillaggas att information frén uppféljningarna maste vara till-
forlitlig och utgora ett rittvisande underlag for brukarna nir de ska vilja ut-
forare. Uppdaterade och kvalitetssikrade resultat férutsitter emellertid att
uppfdljningarna goérs regelbundet och att de inkluderar s manga utférare
som méjligt.

Uppféljning pa individniva

Kommunerna som ingétt i fallstudien arbetar ocksd med uppfoljning pé in-
dividniva, det vill siga en uppféljning som syftar till att f6lja upp enskilda
brukares insatser. I samband med intervjuerna har det dock framgatt att det
inte alltid finns resurser till uppféljning av enskilda brukares bistandsbeslut.
Bistdndshandlaggarnas arbetsuppgifter tycks ha ékat sedan kundvalet inférdes.
Jamfort med tidigare gér det till exempel &t mer tid till att informera bru-
karna vid bistdndsprovning. Dirutéver har nya arbetsuppgifter tillkommit
sdsom att administrera byten av utférare. Vad som ytterligare férsvarat upp-
foljningsarbetet har varit att de privata utférarna inte anvént sig av kommu-
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nernas system for till exempel inrapportering av planerade och utférda insatser.
Det har dirmed inte varit mojligt for bistdndshandliggarna att ga in och
kontrollera om insatserna verkligen utfoérts. Forslagsvis bor det diarfér inga
i auktorisationsvillkoren att utférarna ska ansluta sig till kommunens admi-
nistrativa system fér att underlitta éverféring av information och uppgifter
for uppfoljning. Ett ytterligare forslag, som dven lyfts fram i intervjuerna, r
att utforma ett frdgeunderlag som bistdndshandliggarna kan anvinda i sam-
band med individuppféljningen. Frageunderlaget ska hjilpa till att f3 fram
brukarnas synpunkter om vad som kan forbéttras i verksamheterna samt
bidra till att uppféljningssamtalen blir likvirdiga fér samtliga brukare.

- Erfarenheter av information och uppféljning



Rad och rekommendationer

NEDAN FOLJER ETT ANTAL RAD OCH REKOMMENDATIONER som kommunerna kan
ha i tanke nir de planerar inférandet av kundval. Dessa grundar sig frimst
pé de intervjuer som genomférts med tjinsteminnen, referensgruppens syn-
punkter samt resultaten fran enkiten. Vi 4r medvetna om att kommunerna
har olika férutsittningar att genomféra rekommendationerna, men tror
ind4 att det kan vara till hjilp i utvecklingsarbetet.

Information till brukarna:

Om kommuner mojliggor for utforarna att begransa antalet brukare med
ett sa kallat kapacitetstak dr det viktigt att det finns ett system for att Gver-
vaka nar utforare nar sitt kapacitetstak. Vidare bor kommunerna ha system
for att kunna kontrollera vilka utférare som dr valbara ndr en brukare ska
vélja. Detta ar viktigt for att underlatta for bistandshandlaggare och bru-
kare i valsituationen.

Informationen om utférarna till brukarna bor kategoriseras med rubriker
for att skapa ett jamférbart underlag. Kommunen bor dven stddja utférarna
genom att beskriva vad som ska behandlas under varje rubrik. Annars finns
en risk att innehallet i informationsmaterialet inte Gverensstimmer med
det som kommunen avser med respektive rubrik.

Informationsmaterialet fran kommunen bor vara 6verskadligt och inte allt
for omfattande for att underlatta jamforelser. Det ar viktigt att det i infor-
mationsmaterialet ingar grundldggande fakta om foretaget sdsom kontakt-
uppgifter, tjanster som erbjuds, antal anstallda, personalens kompetens etc.

Utover grundliggande fakta kan informationen som ldmnas av utférarna
dven innehalla uppgifter om hur de arbetar, exempelvis med avseende pa
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det interna kvalitetsarbetet. Utférarna bor emellertid inte vérdera kvalite-
ten pa sina tjanster, utan enbart beskriva arbetssittet.

- Informationen om utférarna kan dven besté av resultaten fran de kvalitets-
uppfdljningar och brukarenkdter som kommunen genomfér. Fran brukaren-
kdterna kan man exempelvis redovisa brukarnas nojdhet med utférarnas
bemotande, kontinuitet och tillgdanglighet. Resultat fran kvalitetsuppfolj-
ningen som det kan vara lampligt att redovisa i informationsmaterialet ar
exempelvis matt pa hur hog personalkontinuitet varje utférare har, perso-
nalens kompetens och punktlighet.

- Om man viljer att redovisa resultaten fran kvalitetsuppféljningarna &r det
viktigt att ge en sd allsidig bild av kvaliteten som magjligt. Annars finns en
risk att informationen snedvrids till férdel eller till nackdel for en eller flera
utférare. En mangfald av indikatorer bor lyftas fram for att varje enskild
brukare ska kunna vélja utférare utifrin de kvalitetsaspekter som han eller
hon vérderar hogst.

- Rekommendationer kan utformas som hjalp till bistdndshandldggarna nar
de ska informera brukarna om deras valmgjligheter. De bor innehalla vig-
ledning om hur bistdndshandlaggaren kan hjélpa brukarna att uttrycka vilka
egenskaper hos utférarna de bedémer som viktiga, samt hur bistandshand-
ldggarna kan hjdlpa brukaren att hitta uppgifterna om dessa egenskaper i
informationsbladen. Detta forutsatter att det i kommunens informations-
blad finns jamférbara uppgifter om de olika utférarna.

Uppfoljning av verksamheten:

- Uppfdljningen av hemtjénst kan ha flera olika syften. De viktigaste &r dels
uppfoljning for att kontrollera att auktorisationsvillkor efterlevs, dels upp-
féljning som grund for information till brukarna. Kommunerna bér klargéra
uppféljningens syfte sa att de kan anpassa uppfdljningsmetoderna darefter.

- Forslag pé uppfoljningsmetoder som grund for information till brukare ar
exempelvis brukarenkdter om nojdhet kring olika aspekter av hemtjanstut-
férandet samt matt pa kontinuitet hos utférarna — till exempel hur manga
anstéllda som kommer hem till en brukare i genomsnitt.

- Kraven for att utforare ska bli godkdnda bor vara utformade pé ett sddant
sdtt att de dr majliga att folja upp. Det bor ocksa tydligt framga vilka brister
i verksamheten som leder till varning eller avauktorisation.

-l auktorisationsunderlaget kan krav stillas pa att samtliga utférare ska an-
sluta sig till kommunens administrativa system for att underlitta 6verforing
av information och uppgifter for uppféljning.

- Erfarenheter av information och uppféljning



Kommuner som infér kundval bor géra en langsiktig uppféljningsplan for
att sdkerstilla att alla utforares verksamheter f6ljs upp samt att det sker
kontinuerligt. En regelbunden och heltdckande uppfdljning dr dessutom
nddvéandig om kommunerna avser att redovisa resultaten av uppféljningar-
na i brukarinformationen. Detta for att informationen ska vara uppdaterad
och kvalitetssakrad.

| ett kundvalssystem med manga utférare bor kommunerna anpassa upp-
foljningsmetoderna pa ett satt som mojliggor en effektiv insamling av infor-
mation fran utférarna. Forslagsvis kan en webbenkat skickas ut till samtliga
utférare dar de ombeds att besvara fragor om det interna kvalitetsarbetet.
Enkdtsvaren kan kompletteras med ett antal stickprovskontroller ute i verk-
samheterna med syftet att kontrollera att uppgifterna som utférarna anger
Overensstimmer med verkligheten.

Statistik 6ver hur manga brukare som byter utférare och mellan vilka utfo-
rare brukarna byter kan fungera som ett urvalsinstrument fér kommuner som
vill djupgranska kvaliteten hos en eller nagra utforare i sin uppféljning.

Ett frageunderlag kan utformas till stéd for bistdndshandldggarna i sam-
band med individuppfdljningarna. Syftet med frageunderlaget bér vara att
underldtta for brukarna att uttrycka synpunkter om hur bistandsinsatserna
fungerar och hur de kan forbattras samt bidra till att uppféljningssamtalen
blir likvérdiga for samtliga brukare.
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- Erfarenheter av information och uppféljning

Kundvalsmodeller inf6rs nu i snabb takt i allt flera kommuners och
landstings vard- och omsorgsverksamheter. Kundvalet innebér att
politikerna dverlater valet av utférare pa de personer som behéver
tjdnsterna och ser till att dessa har flera olika utférare att vilja
emellan. Detta stéller kommunerna och landstingen infor tva stora
utmaningar:

— tillhandahalla saklig och begriplig information om tjansterna och
utférarna

— folja upp de utférda tjdnsternas kvalitet.

SKL har latit géra en kvalificerad undersékning av hur kommunerna
hanterar dessa fragor inom hemtjdnsten, som &r det omrade dar
det finns storst erfarenheter av kundvalsmodeller.

Undersdkningen har utforts av forskare pa Institutionen for
folkhdlso- och vardvetenskap vid Uppsala universitet pa uppdrag
av Sveriges Kommuner och Landsting.

FORBUNDETS TRYCKSAKER BESTALLS PA WWW.SKL.SE/PUBLIKATIONER
ELLER PA TFN 020-31 32 30, FAX 020-31 32 40.
RAPPORTEN KAN AVEN LADDAS HEM SOM PDF-FIL

ISBN 978-91-7164-459-6

Sveriges
Kommuner
och Landsting

118 82 Stockholm, Besék Hornsgatan 20
Tfn 08-452 70 00, Fax 08-452 70 50

www.skl.se





