Kvalitetskonkurrens och kundval
inom kommunal &ldreomsorg

Konkurrensverkets uppdragsforskningsserie 2006:6



Marianne Svensson och Per Gunnar Edebalk
ISSN-nr 1652-8069

Konkurrensverket, Stockholm, september 2006
Illustration: Martina Thulin, Odelius New Media



Forord

I Konkurrensverkets uppdrag ligger bl.a. att framja forskning pa konkurrens-
omradet.

Sommaren 2005 gav Konkurrensverket Institutet for Halso- och Sjukvardsekonomi
(IHE) i uppdrag att genomfora en kvalitativ empirisk analys av kvalitetskonkurrens
inom hemtjanst for dldre. Studien har utforts av projektledare Marianne Svensson
vid IHE tillsammans med professor Per Gunnar Edebalk vid Socialhdgskolan i
Lund. Resultatet av studien presenteras i denna rapport.

Till projektet knots under slutskedet en referensgrupp vilken har fungerat som
kvalitetssakrare genom att vid ett gemensamt mote lamna synpunkter pa ett utkast
till foreliggande rapport. I referensgruppen ingick Gun-Britt Trydgegard
(Socialhdgskolan i Stockholm), Sture Henriksson (Jarfalla kommun), och Lars
Nordgren (Lunds Universitet). Aven ledamoten av radet for Konkurrensfragor
professor Helén Anderson (Internationella Handelshdgskolan i Jonkoping) har
bidragit med synpunkter pa en tidigare version av rapporten.

Rapportens forfattare Marianne Svensson och Per Gunnar Edebalk vill dven rikta
ett stort tack till alla intervjupersoner som har stallt tid till forfogande och bidragit
med vardefullt material.

Det ar forfattarna sjdlva som svarar for innehall och slutsatser i rapporten. Slutsats-
erna behover alltsa inte nodvandigtvis aterspegla Konkurrensverkets uppfattning.

Stockholm i september 2006

Claes Norgren
Generaldirektor
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Sammanfattning

I svenska kundvalssystem for dldreomsorg ar den ersattning som utférarna far
bestamd av kommunen och lika for alla utforare (givet uppdraget). Eftersom
utforarna inte kan paverka priset brukar den konkurrenssituation som uppstar
kallas for kvalitetskonkurrens. Utférarna konkurrerar genom att pa olika satt starka
(och bibehalla) kvaliteten i hemtjansten for att fa brukare att valja just dem som
utforare. Eftersom utforarna inte garanteras nagra brukare, sa har de starka
ekonomiska incitament att agera sa att brukare véljer just dem och att de stannar
kvar.

Denna studie har haft som syfte att undersoka vad kvalitetskonkurrens egentligen
ar och hur utforarna i hemtjansten agerar néar de konkurrerar. Studien bygger pa
intervjuer med tjansteman och utforare i Nacka och Solna kommuner och har gjorts
pa uppdrag av Konkurrensverket.

Vilka uttryck tar sig kvalitetskonkurrensen for utférare?

— Istéllet for riktad marknadsforing till kommuninvanarna betonas betydelsen av
personalen i marknadsforingen av foretaget, dels i sjadlva motet med brukaren,
dels genom logotyper pa arbetskldder. Detta tenderar bli allt viktigare i takt
med att antalet utforare blir fler och konkurrensen hardnar. En viktig egenskap
for hur brukaren valjer ar att utforaren finns i brukaren ndaromrade. Eftersom en
stor del av brukarna far information om utférarna genom vanner och grannar,
ar utforarens rykte ocksa viktigt for brukarens val.

— Hur brukaren beméts och hur brukaren upplever relationen med vard-
personalen ar viktiga egenskaper for hur brukaren uppfattar kvaliteten i den
hemtjanst de far. Att kunna matcha brukare med “ratt” personal betonas for att
starka den personliga relationen mellan vardpersonalen och brukaren. Enligt
litteraturen dr denna relation en viktig forutsattning for att dstadkomma god
kvalitet i verksamheten. Det dr ocksa dessa egenskaper som utforarna sarskilt
arbetar med for att starka relationskvaliteten i verksamheten och att forstarka
sitt goda rykte.

— Utforarna kan dven stiarka kvaliteten genom att tillmotesga brukarens onskemal
och inflytande 6ver tjansten. Att erbjuda brukaren ”det lilla extra”, dvs. en
gratistjanst utover den hjalp som beviljats i bistandet, forekommer och blir
sannolikt dn viktigare i takt med att konkurrensen hardnar. Att utforare nischar
in sig mot vissa kompetenser (profilerar sig) beddms ocksa att bli allt viktigare
ndr konkurrensen hardnar.

— Studien ger inget stod for att utforarnas ombudsroll skulle innebara en 6ver-
provning av bistandsbeslutet i syfte att utdka hjalpen. Kundvalet innebar
emellertid en risk for detta eftersom bade utforaren och brukaren har



incitament att 6ka hjdlpens omfattning. Utforaren far ersattning per utford
insats och brukaren betalar inget extra i de fall de uppnatt den avgift som
motsvarar maxtaxan.

Hur paverkas kvalitetskonkurrensen av kundvalssystemets konstruktion?

Det ar kanske inte formen for provningen av utforaren, auktorisation eller
upphandling, som dr avgorande f6r hur ménga utférare som “valjer” att
etablera sig i kommunerna och darmed péaverka konkurrenssituationen. Fragan
kanske snarare handlar om huruvida det stills hoga eller laga krav i samband
med provningen.

Att lata utforare avgransa sitt atagande efter definierade geografiska omraden,
typ av service och tidsmassig omfattning (exempelvis dag- och eller kvallstid)
kan ge en 6kad profilering av utforare till de omraden dar de dr verksamma.
Detta kan ocksé innebéra en 6kning av antalet utforare med hardnande
konkurrens som foljd.

Ett stort antal utforare kan & ena sidan innebara en tuffare konkurrens, men kan
ocksa gora det svart for brukarna att vélja. Antalet utforare kan ocksa paverka
samverkan mellan utforare och andra aktorer som brukaren &r beroende av -
inte minst vid stora omvardnadsbehov dar samverkan mellan utforarna, hem-
sjukvardspersonal, nattpatrull, andra vardaktorer och bistindshandlaggaren ar
en viktig forutsittning for att uppna god omvardnad. A andra sidan kan fler
utforare i varierande storlek innebdra en 6kad profilering av utférarna.

Ett satt for utforare att anpassa sin verksamhet efter brukarens preferenser ar att
profilera sig. Profilering forekommer, men inte i sarskilt stor utstrackning.
Utforaren har ingen maojlighet att sjalv styra uppdragen mot de kompetens-
omraden som man valt att profilera sig mot. Utforarens sarskilda kompetens
kan ocksa snabbt forloras om personalen slutar sin anstédllning exempelvis till
foljd av att kundunderlaget minskar.

Ett viktigt inslag i kundvalet dr ocksa att om brukaren dr missnéjd, kan han/hon
byta utforare. Genom att underldtta bytet pa sa satt att ett byte far ske fran en
dag till en annan, starks konkurrensen ytterligare. Samtidigt bor det betonas att
i ett kundvalssystem dr sjdlva bytet i sig inte ett mal, utan istallet mdjligheten till
att byta utforare.

Hur kan kvalitetskonkurrensen stimuleras ytterligare?

Tillgangen till information ar en forutsattning for att hemtjansten ska fungera
under mer marknadsmassiga former som kundvalet innebér. Information om
verksamheterna ger majlighet till jamforelse; brukarna jamfor utforare inte
minst vid sjdlva valsituationen och utforarna jamfor i syfte att finna nya satt att
utveckla sin egen verksamhet. Att inkludera ett kvalitativt omdome i



presentationen av utforarna kan vara ett satt att stimulera konkurrensen, men
samtidigt kan informationen paverka kvalitetskonkurrensen negativt eftersom
motsvarande information inte kan redovisas for nyetablerade foretag. Statistik
over hur manga nya kunder utforare far, hur brukare byter mellan utforare och
brukares klagomal kan stimulera konkurrensen eftersom de pa sa satt far
kunskap om varandra. En forutsattning for att statistiken ska ge en ytterligare
stimulans ar att den finns lattillganglig och aktivt sprids till brukare,
kommuninvanare och utforare.

Att informationen dr och upplevs som tillforlitlig ar ocksa en viktig forut-
sattning for kvalitetskonkurrensen. Kommunen bor darfor stélla krav pa att viss
information maste finnas tillganglig for att underlatta valet for brukaren och att
utférarna ges mojlighet att komplettera denna. Brukaren maste ocksa kdanna
tillit till att de utforare som presenteras i utforarkatalogen motsvarar de
kvalitetsmassiga krav som kommunen stéller pa sina utforare. Aterkommande
och regelbundna uppfoljningar av kvaliteten ar viktiga, i synnerhet nar enskilda
kvalitetsvariabler ar svardefinierade.

Genom kundvalet har utforaren starka ekonomiska incitament att anpassa sin
verksamhet efter brukarens preferenser och énskemal. Samtidigt som bistandet
anger granserna for vad verksamheten ska innehalla, upplevs det som viktigt
for utforaren att ta hansyn till brukarens 6nskemal for att motverka att denne
byter utférare. Aven kommunen stimulerar detta genom att stilla krav pa att
utforarna ska uppratta en omvardnadsplan tillsammans med brukaren.
Flexibilitet kan emellertid ocksa innebara att brukaren ges for stort inflytande.
Samtidigt som det ar viktigt att hjalpen ges efter brukarens énskemal, sa bor det
i vissa avseenden stdllas tydligare krav pa brukarna.



Summary

In Swedish consumer-choice systems for the care of the elderly, the compensation
paid to providers is determined by the relevant municipality (local government),
and the amount is the same for every provider (for the same service). Since
providers are unable to influence prices, the competitive situation that arises is
usually referred to as 'quality competition'. Providers compete by enhancing, and
maintaining, home-help service quality in various ways in order to persuade users
to choose them rather than some other provider. As there is no guarantee that a
provider will in fact have users, there are powerful economic incentives for
providers to act in such a manner that users prefer them before others, and stay
with them once the choice has been made.

The aim of this study was to investigate what 'quality competition' actually means,
and how home-help service providers act when they are competing. The study,
commissioned by the Swedish Competition Authority, is based on interviews with
local administrators and providers in the municipalities of Nacka and Solna (in the
Stockholm region).

In what ways does quality competition among providers manifest itself?

How a user is treated as a person by the people who provide his or her home help,
and how users feel about their relations with staff, are matters with a major impact
on users' views regarding the quality of the services they receive. Keen to
strengthen personal relationships between staff and users, providers are apt to
stress their ability to match users with the 'right' staff. According to the literature on
the subject, these relationships are vital in creating good-quality care.
Consequently, providers invest extra effort in building satisfactory relationships
with a view to enhancing their good reputation. As a large proportion of users
derive information about providers from friends and neighbours, the provider's
reputation is another significant factor.

Another way in which providers may strengthen quality is by meeting the user's
wishes and granting him or her some influence over how services are performed.
Offering the user 'that little bit extra’, that is, a free service in addition to the help
granted and specified by the relevant authority, is not infrequent, and this will
probably become increasingly important as competition gets tougher. With
growing competition, too, establishing competence in particular niches' (working
out distinct profiles) is thought to become more and more significant.



10

How is quality competition affected by the construction of the consumer-choice
system?

The manner in which providers are tested -- by way of authorisation, or through
purchasing procedures -- may not be what determines how many providers
'choose' to start operations in certain municipalities, thus affecting the competitive
situation there. Perhaps it is more a matter of whether the requirements formulated
in connection with the testing are stringent or low.

Allowing providers to limit their commitments in accordance with defined
geographical areas, or with reference to the types of service they offer or to the
temporal framework they operate in (for instance, daytime and/or evenings), may
result in a more pronounced 'profiling' of providers in the fields where they are
active. That may also lead to an increase in the number of providers, competition
growing harder in consequence.

How can additional quality competition be encouraged?

The availability of information is a necessary condition if home-help services are to
be able to function on those market-orientated terms that consumer choice entails.
Information about the relevant activities makes comparisons possible: users
compare providers, not least in situations where they are actually facing a choice;
and providers make comparisons looking for new ways of developing their own
operations. Including qualitative assessments in the presentation of providers may
be one way of stimulating competition; but information of that sort may have an
unfavourable impact on quality competition, as there is no such information about
freshly established companies. Statistics regarding the number of new consumers
won by providers, patterns of provider change among users, and user complaints
may encourage competition, since this is one way for the parties concerned to find
out about one another. If statistical data are to be able to increase competition, they
must be easily accessible and actively disseminated to users, local inhabitants, and
providers.
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1 Inledning

I svenska kundvalssystem for hemtjanst dr den ersédttning som utforarna far
bestamd av kommunen och lika for alla utforare (givet uppdraget). Eftersom
utforarna inte kan paverka priset brukar denna konkurrenssituation kallas for
kvalitetskonkurrens. I dldreomsorgen finns kundvalssystem dar den éldre efter ett
bistandsbeslut kan fa vilja vem som ska utfora vissa insatser. Kundval i dldre-
omsorgen forekommer i alla nordiska lander, utom pa Island. Andelen kommuner
med kundval i dldreomsorgen varierar emellertid stort mellan landerna (Edebalk &
Svensson, 2005). Nagra svenska kommuner var pionjarer i borjan av 1990-talet nér
de inférde kundval i dldreomsorgen. Langst har utvecklingen gatt i Danmark dar
ett nationellt reglerat kundvalssystem infordes ar 2003. I Finland infordes ar 2004
en lag som reglerar kundvalssystemet i de fall kommuner beslutar att infora det.

1.1 Kundval och kvasimarknad

Kundval ar ett styrinstrument dar kommunen Overlater styrningen av hemtjansten
till brukaren. Utgangspunkten ar att det dr brukarens preferenser som ska styra hur
mycket som "kops” och till vilken kvalitet. Kundvalet behover inte nédvandigtvis
innebdra att det finns en stor andel privat produktion. Daremot forutsdtter systemet
att det finns atminstone tva utforare att vélja mellan.

Med kundval i dldreomsorgen skapas en s.k. kvasimarknad. En sddan “marknad”
karaktariseras av att alternativa utforare konkurrerar med en offentlig producent
som tidigare hade monopol att utfora tjansten (Le Grand, 1991). Ordet kvasi ar
synonymt med orden ”“sken” och ”“odkta” och anvands for att betona att verk-
samheterna verkar under andra forutsattningar an pa en fri marknad. Pa utforar-
sidan konkurrerar producenter, som nodvandigtvis inte behover ha ett vinst-
intresse eller vara privat dgda, om offentliga kontrakt. Samtidigt avgors inte
konsumenternas “kopkraft” utifran betalningsvilja eller -mdgjlighet utan beslutet om
vilka insatser som ar aktuella for den enskilde konsumenten tas av en tredje part.
Finansieringen av verksamheten ar i huvudsak offentlig, genom t.ex. skatter eller
obligatoriska forsakringspremier.

For att uppna en vl fungerande kvasimarknad krévs att vissa principer ar
uppfyllda (Le Grand & Bartlett, 1993). For det forsta kravs en konkurrenssituation,
dvs. att det finns konkurrerande producenter och méjligheter f6r nya producenter
att komma in pa marknaden. Det senare ar inte minst viktigt om antalet utforare ar
fa. I en sadan situation &r det snarare hotet om konkurrens som uppratthaller
konkurrenssituationen. Om man inte nar en konkurrenssituation kan en dominant
utforare utnyttja sin monopolstallning for att hoja priset och/eller sanka kvaliteten.

For det andra forutsitter kvasimarknaden tillgang till information. Bade for den
som bestaller tjansten och for producenten ar det viktigt att fa relevant information
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om bl.a. tjanstens kostnad, omfattning och kvalitet. Aven konsumenten maste ha
tillgang till information om tjanstens innehall och kvalitet for att kunna vilja
utforare. Informationen bor vara innehallsrik, mangsidig, lattforstalig och
tillforlitlig.

For det tredje kravs att produktionen ar flexibel, dvs. att utférarna anpassar sig till
en eventuell 6kad efterfragan bade avseende omfattning och innehall i tjansterna.
For att kvasimarknaden ska fungera bra kravs att det finns motiv hos producenten
att anpassa sin verksamhet efter konsumenternas preferenser. Denna flexibilitet
maste ocksa finnas for att konsumenterna ska bli intresserade av att valja.

Det ska sdrskilt noteras att dessa principer bygger pa en teoretisk modell.
Kvasimarknadens forutsattningar att fungera i ”praktiken” ar inte minst beroende
av vilka valfardstjanster som studeras. Till exempel kan utgangspunkten for att
infora kundval i olika valfardstjanster skilja sig pa en rad punkter (Hugemark &
Mannerfelt, 2003). Regelverket kan vara mer bindande for en verksamhet jamfort
med en annan. I vissa verksamheter kravs en provning av producenterna innan de
ges tilltrade till marknaden. En annan skillnad som beskrivs av Moller (1996) i en
jamfdrelse mellan barn- och dldreomsorger, ar att det finns anledning att anta att
den enskildes ansprak pa verksamheterna skiljer sig at mellan brukare i
dldreomsorgen och smabarnsforaldrar. Moller visar bl.a. i sin studie att fordldrarna
ar mer aktiva att framfora klagomal, medan de &dldre dr mer passiva och har lag
tilltro till sin egen formaga att paverka. Lewinter (1999) visar dessutom att dldre ar
radda for att klaga eftersom de befarar att det kan ga ut 6ver den hjélp de far.
Beroende pa vilken valfardstjanst som studeras kan siledes perspektivet pa
konsumentens roll pa en kvasimarknad variera.

1.2 Kvalitetskonkurrens

Kvasimarknadens omfattning och satt att fungera i praktiken kan ocksa bero pa hur
kundvalssystemet utformas. Inom dldreomsorgen gors forst en behovsbedomning.
Efter denna bedomning far en berattigad vardtagare en s.k. voucher. Vouchern ar ett
vardebevis och kallas ibland f6r ”check” eller “dldrepeng”. Vouchern dr emellertid
inte en check i vanlig bemarkelse utan ett bevis for att vardtagaren ar berattigad till
vissa tjanster och att den utforare som viéljs dr berattigad till offentlig finansiering.

I svenska kundvalssystem inom hemtjanst for dldre ar vouchervardet, dvs. den
ersattning som utforarna far, bestimt av kommunen och lika for samtliga utforare,
givet uppdraget. Den konkurrenssituation som foreligger mellan olika utforare
kallas for kvalitetskonkurrens eftersom priserna ar opaverkbara. Denna form av
konkurrens inom dldreomsorgen har tidigare inte narmare studerats.
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1.3 Uppdraget

Sommaren 2005 gav Konkurrensverket IHE i uppdrag att, tillsammans med Per
Gunnar Edebalk vid Socialhdgskolan i Lund, undersoka vad kvalitetskonkurrens
egentligen dr och hur utférarna inom hemtjansten agerar nar de konkurrerar.

For att kunna beskriva vad kvalitetskonkurrens ar kan tva centrala fragestallningar
urskiljas:

a) Vilka uttryck tar sig kvalitetskonkurrens for utforare?

b) Hur paverkas kvalitetskonkurrensen av kundvalssystemets konstruktion?

1.4 Metod

Projektet genomfordes i huvudsak som en dokument- och intervjustudie i tva
kommuner med kundval i hemtjansten, dvs. bade service- och omsorgstjanster.
Studien ar explorativ till sin karaktdr och begransas till tvd kommuner.
Kommunerna som deltar i studien dr Nacka och Solna. Dessa kommuner har valts
utifran flera kriterier. For det forsta ska kundvalet omfatta hemtjanst. I en kart-
laggning fran hosten 2004 framgar att 16 kommuner hade infoért kundval i hem-
tjansten (eller i delar av hemtjansten) och 12 av dessa finns inom Stockholms lan.
Solna och Nacka kommuner har bada kundval som omfattar hela hemtjdnsten.
Dessutom dr kommunerna ungefar lika stora, ligger i Stockholmsomradet, och har
flera ars erfarenhet av kundval i hemtjanst.

For det andra ar syftet att studera i vilken utstrackning som kundvalets konstruk-
tion paverkar kvalitetskonkurrensen. Endast i tvd kommuner tecknas ramavtal med
privata utforare, Solna och Stockholm. I 6vriga kommuner sker prévningen genom
auktorisation. Solna och Nacka kommuner &r i detta avseende sarkilt intressanta att
studera. I Nacka tillampas auktorisation vid provning av utférarna, vilket innebar i
stort sett fritt tilltrade for utforare. I jamforelse med Solna ar utforarna i Nacka bade
fler och mindre. Genom upphandlingen i Solna ar antalet utférare bestimt och de
utforare som idag dr verksamma i kommunen é&r relativt stora foretag!.

I studien har kommunala och privata utforare samt bistindshandldggare inter-
vjuats. I Nacka och Solna har enhetschef for bistdndshandldggarna samt grupper
med bistdndshandldggare intervjuats. I Nacka har en grupp pa fem bistands-

1 Under hosten 2005 har en fornyad upphandling genomférts i Solna, vilket inneburit att provningen av utférarna
till viss del har férandrats. Denna studie tar sin utgangspunkt i det system som géller f6r de utférare som hosten
2005 var verksamma i Solna kommun.
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handldggare intervjuats?, medan tva grupper med vardera fyra bistindshand-
laggare intervjuats i Solna.

Samtliga utforare i Solna har tillfragats och sex av sju utforare (verksamhetschefer)
ville medverka i studien. I Nacka, som hosten 2005 hade drygt 40 auktoriserade
utforare, gjordes ett urval. Eftersom studien ar explorativ till sin karaktar till-
fragades bade mindre och storre foretag samt forhallandevis nyetablerade utforare
och utforare som varit verksamma i kommunen sedan manga ar tillbaka. Totalt
tillfragades sex utforare (verksamhetschefer) i Nacka att delta i studien.

Under veckorna 42-43 ar 2005 och 2-4 ar 2006 intervjuades totalt 29 personer. Av
dessa intervjuades 13 personer i grupper med 4-5 personer i varje grupp. Inter-
vjuerna foregicks i augusti av tva intervjuer med tjansteman i respektive kommun
for att fa kunskap om kundvalssystemen. Personerna som intervjuats fordelar sig
enligt foljande: 12 verksamhetschefer (6 i vardera kommunen), 13 bistandshand-
laggare (5 i Nacka och 8 i Solna) och 6 tjansteman.

Infor intervjuerna 6versdandes en kort presentation av projektet samt fem fragor for
att ge respondenterna mojlighet att forbereda sig. De semistrukturerade inter-
vjuerna tog ca en timme?®. Minnesanteckningar fran intervjuerna har skickats till
respektive intervjuperson for eventuella rattelser och kommentarer.

1.5 Avgransningar och rapportens upplaggning

Studien tar upp fragestdllningar om hur utférarna agerar i situationer med
kvalitetskonkurrens och pa vad satt kundvalets struktur och konstruktion paverkar
situationen. Arbetet har avgransats till utforarens och bestéllarens (kommunens)
perspektiv i de intervjuer som genomforts. Studien beaktar inte vilka effekter
kvalitetskonkurrensen kan fa for personalen respektive brukaren i hemtjansten.
Studien dr ingen utvardering av respektive kommuns kundvalssystem med
avseende pa effekter pa kostnader och kvalitet.

I kapitel 2 och 4 ges teoretiska inramningar till rapportens resultatkapitel. Bland
annat ges en bild av hur mangfacetterat begreppet kundval dr genom att beskriva
hur kundvalssystem rent principiellt kan vara utformade. Dessutom beskrivs
kvalitet som begrepp. I rapportens kapitel 3 redovisas kundvalssystemen i de tva
kommuner som deltagit i undersokningen; Nacka och Solna. Studiens resultat
redovisas i kapitel 5-7. I kapitel 5 redovisas bland annat vilka kvalitativa egen-
skaper som har betydelse f6r brukarens val och hur utforarna agerar for att starka
kvaliteten. I kapitel 6 belyser vi hur kundvalets konstruktion kan paverka kvalitets-
konkurrensen. Bdda dessa kapitel avslutas med en sammanfattning dar studiens
huvudfragestallningar analyseras. Kapitel 7 beror fragestallningen om hur kom-

2 Ytterligare tva personer hade tackat ja till att delta i intervjun, men fick samma dag férhinder och kunde inte
medverka.

3 Intervjuguide presenteras i bilaga 1
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munen paverkar kvalitetskonkurrensen genom exempelvis uppfoljning och
stimulans eller styrning. I detta kapitel ges ocksa reflektioner pa hur den kom-
munala utforarens agerande har forandrats till f6ljd av kvalitetskonkurrens.
Rapporten avslutas med att lyfta fram nagra punkter om hur kvalitetskonkurrensen
kan stimuleras ytterligare i kapitel 8.
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2 Kundvalssystemets konstruktion

En av fragestdllningarna i uppdraget var att belysa hur kvalitetskonkurrensen
mellan utforare i hemtjansten paverkas av kundvalssystemets konstruktion. I detta
kapitel beskriver vi hur systemen dtminstone pa ett teoretiskt plan kan utformas
(Edebalk & Svensson, 2005). Denna indelning kommer att vara ett stod for beskriv-
ningen av Nacka och Solnas kundvalssystem och kommande resultatredovisning.

2.1 En teoretisk beskrivning

21.1 Voucherns utformning

Vouchern kan uttryckas i 1) pengar, 2) timmar och/eller 3) sysslor. Om vouchern
uttrycks i pengar far brukaren, inom vissa ramar, bestimma utforare och vad/hur
mycket som ska utforas. Om vouchern uttrycks i timmar far brukaren bestimma
utforare och vilka sysslor som ska goras inom angiven tid. Om vouchern anges i
sysslor begransas brukarens valmdjlighet till valet av utforare. Hur vouchern
utformas styr sdledes brukarens mgjlighet att vélja.

2.1.2 Voucherns omfattning

I ett kundvalssystem som enbart inkluderar praktiska serviceinsatser, t.ex. stadning
och tvitt, ar brukarens valfrihet mindre &n om kundvalet omfattar alla tjanster och
hjalpinsatser som inkluderas i dldreomsorgen.

Voucherns utformning och omfattning kan alltsa paverka brukarens inflytande
over dels vem som ska producera tjansten (utforaren), dels tjanstens innehall. I en
situation dadr vouchern uttrycks i pengar ges brukaren mojlighet att bade vilja
utforare och tjanstens innehdll. Har anger inte kommunen vilka sysslor som ska
utforas utan ger i stallet brukaren en “peng” som, dd inom vissa ramar, kan utnytt-
jas for att sjalv kopa tjanster. Om vouchern i stéllet uttrycks i antal timmar ar
omfattningen bestamd (under forutsattning att priset ar givet), men den enskilde
har fortfarande majlighet att bestaimma utforare och tillsammans med denne
bestamma vilka sysslor som ska goras inom den angivna tiden. Om vouchern i
stallet utrycks i sysslor innebar kundvalet att brukaren véljer utforare. I en sddan
situation starks (atminstone i teorin) den enskildes inflytande 6ver vem som utfor
tjansten men det huvudsakliga inflytandet over tjanstens innehall ligger kvar hos
kommunen.
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2.1.3 Antal utforare

Kundval ar enligt var definition ett system dar brukaren har atminstone tva
utforare att vélja mellan, antingen kommunens utférare/och eller privata utforare.
Antalet utforare kan emellertid variera, vilket i sin tur paverkar brukarens val-
mojligheter. Med fa utforare ar brukarens valmajlighet begransad. Samtidigt ar det
sannolikt lattare att vélja utforare om det ar fa utforare jamfort med manga. Med
manga utforare kan det infor valet vara svart att tillgodogora sig all information om
utforarna.

21.4 Prévning av utforarna och fritt eller begransat tilltrade

Kommunens provning av utforare kan antingen ske genom offentlig upphandling
eller certifiering (auktorisation). Vid provningen stalls i forvag kvalitetsmassiga
krav pa utforaren (t.ex. krav pa kompetens och serviceutbud). Dessa kvalitets-
massiga krav kan vara mer eller mindre stranga. Man kan ocksa téanka sig en
situation dar det inte sker ndgon provning av utférarna*. I en sddan situation
overlater kommunen sjdlva provningen till den enskilde brukaren. Om brukaren
inte dr n6jd kan brukaren ta hjalp av sin voucher och byta utférare. Nagot sadant
system finns emellertid inte inom svensk dldreomsorg.

Med upphandling kan antalet utférare begransas; med certifiering ar tilltrade till
marknaden friare, eftersom utforaren inte ar hanvisad till ett specifikt upphand-
lingstillfalle. Ett ”fritt” tilltrade kan ge fler utférare och storre valfrihet for bruk-
arna. "Fritt” tilltrade, speciellt i kombination med laga provningskrav, kan ocksa
innebéra att fler mindre foretag med skiftande inriktning kan etablera sig i kom-
munen. A andra sidan innebér smaskalighet och lag marknadsandel kade risker
for foretagen och svarigheter att bli kvar pa marknaden. For brukarna kan det
innebara bristande kontinuitet.

2.1.5 Voucherns ekonomiska varde

For den enskilde brukaren &r det inte sikert att vouchern anges i pengar. Aven om
sa inte ar fallet motsvarar vouchern ett visst ekonomiskt varde for utférarna i
kommunen. Virdet kan antingen motsvaras av ett enhetspris, dvs. utforarna far
samma ersdttning per hjalptimme oberoende av vilka sysslor som utfors eller vid
vilken tid pa dygnet hjdlpen ges. Vardet kan ocksa differentieras, dvs. att utférarna
far en hogre ersattning om hjalpen ges pa kvallar eller helger. Pa motsvarande satt
kan vardet variera efter de verkliga restider som utforarna har till brukaren. Om
restider inte ersdtts extra kan valmojligheten minska for de brukare som bor
utanfor tatorter, eftersom utférarna da har svaga incitament att etablera sig i
ytteromradena.

4 Personlig assistans i svensk handikappomsorg ar exempel pa detta.
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2.1.6 Obligatoriskt eller frivilligt

Om kundvalet ar obligatoriskt maste brukaren gora ett val, antingen sjalv eller att
valet 6verlats till ndgon annan (t.ex. anhorig). Svarigheter kan uppsta om brukaren
inte kan eller vill gora ett val. Om det ar frivilligt att valja och om brukaren inte vill
eller kan vilja, 6verlats omsorgen normalt till en kommunal utforare. I en sadan
situation tar den enskilde stallning till om han/hon vill omfattas av kundvalet eller
inte.

2.2 Kundvalets konstruktion och kvalitetskonkurrens

Vad som framgatt av beskrivningen ovan ar att kundval ar ett mangfacetterat
begrepp. Hur kommunen véljer att utforma systemet paverkar inte bara brukarens
mojlighet att vélja utan ocksa utforarnas forutsattningar att verka i kommunen. Ett
av kundvalets flera motiv ar att 6ka valmojligheten f6r brukarna. Ett annat &r att
skapa kvalitetskonkurrens mellan utférarna. Som framgick av avsnitten ovan
paverkas brukarens valmdjlighet av kundvalets konstruktion. Men pa vad séatt
paverkas forutsattningarna for kvalitetskonkurrens av voucherkonstruktionen?

Till exempel kan voucherns ekonomiska varde paverka utforarnas majligheter att
konkurrera utifran kvalitetsegenskaper. Ett hdgre voucherviarde ger utféraren
battre forutsattningar att ge tjanster med kvalitativt innehall. Om kommunen dess-
utom inte genom upphandling begransar antalet utforare utan i stéllet auktoriserar
de utforare som ska inga i kundvalssystemet, kan ett hogre vouchervarde locka nya
foretag att etablera sig i kommunen.

En del av kvalitetskonkurrensen kan vara att foretagen i viss utstrackning profilerar
sig gentemot brukarna. Detta skulle kunna tankas ske pa olika satt &ven i en
situation da tjansternas innehall dr bestamt. Det kan gélla personalens kompetens,
sattet att utfora tjansterna, séttet att agera gentemot uppdragsgivaren, dvs. bade
kommun och brukare.

Kvalitetskonkurrensen kan ocksa paverkas av antalet utforare i kommunen. I en
situation med manga utforare dr konkurrensen tuffare och detta kan leda till att
utforare agerar annorlunda dn om antalet utforare dar fa. Med méanga utférare kan
det vara mer angeldget for utforaren att lyfta fram vissa kvalitetsegenskaper i syfte
att fa brukarna att vilja dem och att fa brukare att stanna kvar. Vilken betydelse har
foretagets storlek i en sddan situation och ar det nagra kvalitetsegenskaper som far
sarskild betydelse?

Vidare kan man ténka sig att prévningen kan ha betydelse for kvalitetskonkur-
rensen. En grundlaggande forutsattning for kvalitetskonkurrensen ar de krav som
stélls vid provningen. Detta galler oavsett om provningen sker genom auktorisa-
tion eller upphandling.
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3 Kundvalssystemen i Nacka och Solna

Detta kapitel beskriver kundvalssystemen i Nacka och Solna kommuner.
Beskrivningen av kundvalens konstruktion kommer att folja den indelning som
presenterades i foregaende kapitel. Inledningsvis ges en kort beskrivning av
kommunernas organisation och en kort bakgrund till kundvalets framvaxti de
bada kommunerna.

3.1 Kommunerna

Nacka kommun har i jamforelse med riket en lagre andel alderspensionarer, cirka
13 procent av kommunens befolkning ar 65 ar eller dldre. I Solna ar andelen cirka

17 procent, vilket motsvarar riksgenomsnittet. Bdda kommunerna &r férortskom-

muner till Stockholm och har borgerlig majoritet i fullméaktige. Antalet invanare i

Nacka och Solna var cirka 78 700 respektive 59 100 ar 2004.

Nacka kommun har sedan ar 2003 en bestallar- och utférarorganisation i syfte att
anpassa organisationen till kommunens styrsystem genom kundval. Under
kommunfullmaéktige finns tolv nimnder dar aldrenimnden har myndighets- och
finansieringsansvar for dldreomsorgen. Namnden ar en renodlad finansierings-
namnd. Aven om nizmnden inte har ndgot produktionsansvar for utférandet av
dldreomsorgen, har nimnden det yttersta ansvaret for verksamhetens resultat.
Socialdirektoren ar den formedlande lanken mellan politiker och tjansteman.

Socialtjanstens organisation ar skiljd fran produktionen och bestar idag av fyra
myndighetsgrupper och en grupp (kallad huvudmannagruppen) for gemensamt
verksamhetsstdd och utveckling. Myndighetsgruppen Aldre har i uppdrag att
utreda och besluta om hjalpinsatser inom dldreomsorgen och bestar av kommunens
handldggare av bistand och avgifter. Aldregruppen har ocksé uppdraget att hjilpa
dldre med information om utférare inom hemtjanst och sarskilt boende. Produk-
tionen ar indelad i resultatenheter. Kommunens utférarenhet av hemtjanst ingar i
Verksamheten Aldre & Omsorgerna som ansvarar for att utféra tjanster inom LSS-
boende, dldreboende, samt hemtjanst, ledsagning och avlosning.

Till skillnad fran Nacka har Solna kommun ingen bestéllar- och utférarorganisation.
Sedan januari 2004 har omvardnadsndamnden det politiska ansvaret for stod,
service och omvardnad till dldre och personer med funktionshinder. Omvard-
nadsforvaltningen har till uppgift att verkstalla omvardnadsnamndens beslut,
planera, driva och folja upp verksamheten. Inom forvaltningen finns en bistands-
avdelning, en kvalitets- och uppféljningsavdelning samt en avdelning for de
verksamheter som drivs i kommunal regi. Kvalitets- och uppféljningsavdelningen
ansvarar for uppfoljning av avtalsstyrda verksamheter, kvalitetsutveckling,
upphandlingar och klagomalshantering.
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3.1.1 Det var sa det borjade...

Nacka har en lang erfarenhet av kundval i social verksamhet. I borjan av 90-talet
inférdes kundval i bade hemtjanst, skola och barnomsorg. Kundval i hemtjansten
infordes redan varen 1992 och omfattade inledningsvis enbart stddinsatser och det
var saledes inom denna tjanst som kommunen fick sina forsta underleverantdrer i
privat regi. Vid denna tidpunkt var det 4ven andra kommuner i Sverige som jamte
den kommunala utféraren lat privata utforare driva dldreomsorg. Till skillnad fran
Nacka tecknade dessa kommuner normalt entreprenadavtal med de privata
utforarna.

Nar kundval for stadtjanster inférdes i Nacka hade kommunen haft kundval for
fotvard sedan ar 1985. De pensiondrer som efterfragade fotvard fick ett hafte med
sex kuponger 4 40 respektive 80 kr beroende pa om fotvarden gavs i hemmet eller
inte. Subventionen beviljades sdledes utan individuell bistandsprévning. Fotvards-
kupongerna avskaffades varen 2005.

Ar 1997 utokades kundvalet till att omfatta hela hemtjansten och dven den kom-
munala produktionen, dvs. @ven den kommunala utforaren fick fran och med detta
ar ersattning via s.k. checkintdkter. De kommunala och privata utférarna gavs
samma forutsdttningar sa att man kunde skapa ett neutralt system mellan samtliga
utforare i kommunen. Under aren 2000 och 2001 utokades de privata utférarnas
hemtjanstuppdrag genom att &ven omfatta insatser under kvallstid och pa helger.
Fran och med ar 1998 inkluderar kundvalet i dldreomsorgen dven ledsagning och
avlosning och sedan ar 2001 ocksa sarskilt boende.

Solna kommun har haft kundval i hemtjansten sedan mars 2002. Kommunen
tecknade da avtal med atta utforare, varav en drevs som intraprenad. Sju av
utforarna kontrakterades for var sitt geografiskt omrade, vilket f6r dem innebar ett
givet kundunderlag under de tre forsta manaderna. Under denna inledningsfas
svarade utforarna for de brukare som bodde inom respektive omrade. I juni 2002
gavs brukarna mdajlighet att byta utférare om de sa ville, och alla nytillkommande
brukare av hemtjanst fick fritt vélja mellan de atta utforarna. Efter en andra upp-
handling &r tio utférare verksamma i kommunen sedan mars 2006. Kundvalet
omfattar hemtjanst i ordinart boende, dvs. personlig omvérdnad, ledsagning,
foljeslagning, avlosning och service.

3.2 Voucherns utformning
Vouchern anges i Nacka kommun i bade insats och totala antalet hjalptimmar per

manad. Den uppskattade tidsinsatsen grundar sig pa politiskt antagna riktlinjer for
bistandet®. I detta riktlinjedokument anges dels de kriterier som géller for den

5 Nacka kommun. Riktlinjer - kvalitetsnivaer for bistand till dldre i Nacka kommun. Antagna av dldrendimnden
2004-09-22.
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aldres ratt till en viss insats, dels insatsens kvalitetsnivaer, dvs. i vilken omfattning
insatsen vanligtvis beviljas. Brukaren har visst inflytande 6ver den beviljade tiden
pa sa satt att han/hon i samrad med utféraren kan vid enstaka tillfdllen anvanda
beviljad tid till annan hjélpinsats an vad som framgar av bistandsbeslutet. Sker
detta “aterkommande” bor beslutet omprovas, vad géller behov av den beviljade
in-satsen. Att spara timmar frdn en manad till en annan ar begransat.

I Solna kommun anges vouchern fran och med varen 2006 i insats och totala antalet
hjalptimmar per manad. For vissa insatser anges ocksa insatsens periodicitet.
Tidigare angavs vouchern i insatser och hur ofta dessa insatser ska utforas. Hur
lang tid som beraknades for varje insats framgick av en insatskatalog, dar varje
insats angavs i minuter. Nu, liksom tidigare, ska utforaren dokumentera avvikelser
(mellan beviljad och utford tid) och rapportera dem till bistandsavdelningen for
beddmning i samband med utbetalning av ersiattningen. Liksom i Nacka kan
aterkommande avvikelser innebdra en omprévning av bistandet.

3.3 Voucherns omfattning

Kundvalet i Nacka omfattar hemtjanst under dag och kvallstid samt avlosning
och/eller ledsagning. Hemtjanstinsatser efter 22:30 utférs av kommunens natt-
patrull. Med hemtjanst avses service- och omvardnadsinsatser. Till service raknas
stadning, tvatt och inkop. Enligt kommunens riktlinjer ar tiden for stadning
berdknad for ett utrymme som motsvarar tva rum och kok. Om brukaren har en
storre bostad stdadas inte hela bostaden vid varje stadtillfalle. Normal beviljad tid
for stadning ar 1,5 timme varannan vecka. Inkdp beviljas en gang per vecka och
den tid som beviljas dr beroende pa avstandet till nirmaste affar.

Utforare i Nacka kommun kan vilja att vara verksamma i hela kommunen eller i ett
eller flera av kommunen definierade geografiska omraden. Det finns fyra sddana
omraden. Utforaren kan ocksa avgransa sitt atagande genom att ange tidpunkt for
verksamheten (dag, kvéll och/eller helg) och vilken tjanst som utféraren erbjuder:
servicetjanster, omvardnadstjanster, ledsagning eller avldsning. Utféraren kan
ocksa om de dnskar ange ett kapacitetstak, dvs. ett maximalt antal timmar som
utforaren kan utféra per manad.

Aven i Solna omfattar kundvalet hemtjénst under dag- och kvéllstid, medan den
kommunala utféraren ansvarar for nattverksamhet (fran 21:00-07:00). Liksom i
Nacka omfattar kundvalet service, personlig omvardnad, avlosning i hemmet och
ledsagning. Kommunen har ocksa antagna riktlinjer for servicens omfattning till
exempel att stidningen beviljas normalt varannan vecka och for tva rum och kok
och att tvatt beviljas upp till tva ganger per manad®.

¢ Solna Stad, Omvardnadsférvaltningen. Kriterier och riktlinjer for tillimpning av Socialtjanstlagen (SoL) inom
omvardnadsnamndens ansvaromrade i Solna Stad. Dnr ON/2004:140, 2004-11-24
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Utforarna i Solna kan inte avgransa sitt atagande geografiskt, utan atagandet géller
hela kommunen. Den geografiska inledning som gjordes initialt, innebar en
volymgaranti vid etableringen, men kom inte att innebdra nagon geografisk
indelning i atagandet fran det att kundvalet borjade galla. I 2005 ars upphandling
kan utforare, som sa onskar, ange ett kapacitetstak, dvs. en maximal niva for hur
manga timmar som kan utféras per vecka.

34 Antal utforare

Nar kundvalet startade med stadinsatser i Nacka var det en handfull utforare som
etablerade sig i kommunen. Antalet utférare utokades successivt och hosten 2005
var 41 foretag (inklusive den kommunala utforaren) auktoriserad av kommunen
(tabell 3.1). Som framgar av tabell 3.1. har det skett en fordubbling av antalet
utforare mellan aren 2002 och 2005.

Tabell 3.1 Antal utforare av hemtjianst. Nacka och Solna kommuner olika ar

2000 2001 2002 2003 2004 2005

Nacka

antal utférare med hemtjanst 20 20 20 24 35 41
Solna

antal utférare med hemtjanst - - 8 7 7 7

Hosten 2005 var det endast en utforare som enbart var auktoriserad for service-
tjanster”. 35 utforare var auktoriserade att utfora alla insatser, dvs. service,
omvardnad, ledsagning och avlosning. Nastan lika ménga, 32 utforare, var
auktoriserade att utfora insatser saval dag, kvall och helg. Tio utférare var
auktoriserade i alla fyra geografiska omradena och halften av samtliga utforare
hade angett ett kapacitetstak i sin auktorisation.

Sett till antalet anstéllda varierar utforarna i storlek. Halften av utforarna ar forhall-
andevis sma foretag med farre an tio anstéllda (22 utforare ar 2005). 16 utforare
hade mellan 10-49 anstéllda vid denna tidpunkt. Forutom den kommunala utfor-
aren finns det ytterligare en utférare som hade fler an 100 anstallda (Utforar-
katalogen, augusti 2005).

Ar 2005 hade narmare 70 procent av brukarna hjilp av en privat utforare i Nacka
kommun (se tabell 3.2). Denna andel kan jamforas med 30 procent ar 2000. Under
2000-talets forsta halft har saledes den kommunala utférarens uppdrag minskat
avseende andelen av totala antalet brukare och totala antalet producerade
hemtjansttimmar.

7 Nacka kommun. Val av Hemtjanst ledsagning avlosning. Auktoriserade anordnare i Nacka. Katalog utgiven
augusti 2005.
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Nar kundvalet startade i Solna ar 2002 var det atta utforare i kommunen, men en av
dem avslutade sitt uppdrag i januari 2003 (tabell 3.1). Det var den utforare som inte
garanterades nagot kundunderlag i samband med att man startade med kundvalet.
Fran och med mars 2006 har brukarna totalt tio utférare att vdlja mellan.

Ar 2005 hade de privata utforarna i Solna narmare 80 procent av uppdragen och
producerade 76 procent av antalet utforda hemtjansttimmar. En orsak till att de
privata utforarna genom aren har haft en hog andel av samtliga uppdrag ar den
initiala geografiska indelningen av kommunen och darmed kundunderlaget. Den
kommunala utforaren tilldelades ett av de sju geografiska omradena. Under
perioden 2002-2005 har den kommunala utforaren successivt 6kat sina uppdrag;
fran 15 till 24 procent av uppdragen. Sett till andelen producerade timmar
varierade foretagens marknadsandel fran ca 8 till 17 procent ar 2004. Till skillnad
fran Nacka ar det ingen utforare som har farre dn 20 anstdllda (arsarbetare).

Tabell 3.2 Antal personer 65 ar eller dldre med hemtjinst totalt och andel personer
som far hjilp av enskilda utforare. Nacka och Solna

1997 2000 2001 2002 2003 2004 2005

gr?tgl(?)ersoner med hemtjanst 815" 963% 956Y 977Y 1058 1116 1199
varav i enskild regi 18%"Y 30% 40% 40% 50% 60% 69%
Andel utférda timmar i enskild 38% 50% 73%
regi

Solna

antal personer med hemtjanst - - - 1252 1301 1325 1373
varav i enskild regi - - - 85% 80% 79% 78%
Antal utférda timmar i enskild - - - 85% 85% 81% 76%
regi

Killa: Dér inget annat anges, sammanstéllning fran respektive kommun.

1)  Socialstyrelsen (1998). Avser personer med hemtjanst och/eller hemsjukvard i ordinért boende.
2)  Socialstyrelsen (2001). Avser antal personer med beviljad hemtjanst 1 okt 2000.

3)  Socialstyrelsen (2002). Avser antal personer med beviljad hemtjanst 1 okt 2001.

4)  Socialstyrelsen (2003a). Avser antal personer med beviljad hemtjanst 1 okt 2002.

3.5 Provning av utférarna och ett fritt eller begransat tilltrade

For att fa vara utforare av hemtjanst i Nacka kravs att utféraren dr auktoriserad.
Auktorisationen beslutas av kommunens dldrenamnd. Som framgar av bilaga 2
staller kommunen vissa krav for att utféraren ska fa och bibehalla auktorisation.
Bland annat ska utforaren vara registrerad hos patent- och registreringsverket och
for lagstadgade skatter och avgifter samt visa att dessa betalas. Vidare ska den
person som ansvarar for verksamheten ha som lagst underskoterskeutbildning och
tva ars erfarenhet av arbete inom arbetsomradet.
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I Solna sker provningen genom offentlig upphandling. Tva upphandlingar har
genomforts under perioden 2002-2005. I den senare upphandlingen omfattades
dven kommunen av upphandlingen genom egenregianbud. Till och med februari
2006 har antalet utforare i kommunen varit begransat. Den forsta upphandlingen
innebar att kommunen indelades i sju geografiska omraden. Foretagen fick lagga
anbud pa ett eller flera av dessa omraden. Kommunen ingick avtal med atta
utforare initialt, varav sju av dem tilldelades ett geografiskt omrade och de brukare
av hemtjanst som fanns inom detta omrade i mars 2002.

I och med upphandlingen 2005 upphorde begriansningen av antalet utforare i
kommunen och fler utforare gavs majlighet att lamna anbud for utférande av
service- och omvardnad. Provningen sker ifran obligatoriska krav samt utifran
kriterierna ledning, personal, kvalitet, kost, dokumentation och samverkan (se
bilaga 2). Dessa kriterier bedoms och poangsatts. En forutsattning for att fa teckna
avtal med kommunen ar att utforaren far lagst 60 av totalt 100 poang.

3.6 Voucherns ekonomiska varde

Ersattningen i Nacka kommun ar differentierad dels efter om tjansten utfors dag,
kvill eller helg, dels vilken typ av tjanst som utfors. Ar 2005 var erséttningen till
privata utforare 284 kr per utford hemtjansttimme dagtid®. Om endast service
(stadning, inkdp och tvitt) utforts var ersiattningen samma ar 240 kr per timma for
den privata utforaren. Ersattning for service ar inte differentierad efter vilken tid
och dag som tjansten utférs. Om bade service och omvardad utfors hos en och
samma kund utgér ersittningen for respektive tjanst. Aven ledsagning och
avlosning ersatts sarskilt. Fore ar 2002 var ersattningen densamma for omvardnads-
och serviceinsatser. En av anledningarna bakom att differentiera ersattningen var
svarigheten att rekrytera vardpersonal, vilket kom att innebara hogre 1onekost-
nader for utféraren vid omvardnadsinsatser.

Vouchern i Solna ar 275 kr per utford timme fran och med i mars 2006°. I denna
ersattning ingar alla kostnader for tjansten. Ersattningen &r saledes inte differen-
tierad efter typ av tjanst eller nédr pa dygnet hjalpen ges. Utforaren erhaller
ersattning for berdknade tjanster utforda den méanad ersattningen utgar for.
Avstamning mot faktiskt utférda tjanster gors pafoljande manad.

3.7 Obligatoriskt eller frivilligt kundval
I bade Nacka och Solna dr det obligatoriskt kundval. I Nacka innebéar detta att om

den enskilde inte kan, eller vill, valja utforare, kan den dldre fa stod av god man,
anhorig eller bistandshandlaggare. Kan den enskilde inte vilja utforare trots stod

8 Kommunen far en nagot lagre ersittning eftersom de privata utférarna kompenseras for moms med drygt fem
procent.

9 Ingen momskompensation utgar till de privata utférarna i Solna.
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ska bistandshandlaggaren valja utforare. I Solna sker lottning av utférare om den
enskilde eller dennes foretradare inte har mojlighet att vélja utforare. Lottningen
gors av tva bistandshandlaggare.

I tabell 3.3 sammanfattas kundvalets utformning i de bada Kommunerna.

Tabell 3.3

Sammanfattning av kundvalets utformning i Nacka och Solna kommun

Nacka

Solna

Voucherns utformning

Voucherns omfattning

Antal utférare

Prévning

Tilltrade

Voucherns ekonomiska
varde

Valet

Insatser och total tid per
manad

Hemtjanst dag och kvall
Ledsagning

Avldsning

41 auktoriserade
Auktorisation

"Fritt”

Pris per utford timme.
Differentierat efter tidpunkt,
typ av dag samt tjanst
Obligatoriskt

Insatser och total tid per
méanad”

Hemtjanst dag och kvall
Ledsagning

Avlbsning

7 upphandlade
Upphandling

Begransat

Enhetspris per utférd timme

Obligatoriskt

1) Fore mars 2006 angavs vouchern i insatser och hur ofta insatsen skulle utforas. Tid per insats framgick av en

insatskatalog.

10 se not 6.
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4 Kvalitet som begrepp

I detta kapitel beskrivs hur kvalitet pa olika satt kan definieras. Avsikten med
beskrivningen ar att definiera de begrepp som éar relevanta for den kommande
resultatredovisningen.

4.1 Kvalitet i vad och ur vems perspektiv?

Kvalitet, som ar ett mangdimensionellt begrepp, kan i vissa ssammanhang avse den
kvalitet som objektivt gar att mata, i andra sammanhang hur brukaren upplever
kvaliteten i t.ex. den vard och omsorg som ges. Westlund och Edvardsson (1998)
betonar att det ar viktigt att klargora utifran vems eller vilkas perspektiv som man
utgar fran nér begreppet kvalitet ska definieras. Ar det brukarens, personalens,
anhorigas eller uppdragsgivarens perspektiv som stéar i centrum? Dessutom &r det
viktigt att fraga sig ”kvalitet i vad”, om kvaliteten avser tjansteerbjudandet,
tjansteprocessen eller tjanstesystemets resurser/strukturer.

Mot denna bakgrund har Westlund och Edvardsson presenterat en kvalitetsmatris,
figur 4.1. Med denna bild vill de betona att brukarnas kvalitet inte enbart beror
tjansteerbjudandet utan ocksa tjansteprocessen respektive tjanstens resurser och
struktur. Forfattarna beskriver sambandet med hjalp av ett exempel: planerad
vaxelvard. I detta exempel ar det inte bara brukaren som &r involverad i tjansten,
utan ocksa den anhorige. Vilken nytta som den anhorige far av insatsen beror pa
kvaliteten i omhéandertagandet i korttidsboendet (dvs. kvaliteten i tjansteprocessen)
och i vilken utstrackning som brukaren éar tillfreds med erbjudandet och resultatet
av tjansten (kvaliteten i tjansteerbjudandet). Brukarens upplevelser kan bero pa i
vad man det dr samma personal som hjalper brukaren, om man under vistelsen
vardas i samma rum etc. I vilken utstrackning detta kan tillgodoses beror pa de
forutsattningar som ges saval organisatoriskt som resursmassigt (kvaliteten i
tjanstesystemet). Inom matrisen kan saledes en rad fragestallningar om kvalitet
sorteras in.

Figur 4.1 Kvalitetsmatris for dldreomsorgen
valitet for vilkka?| Omsorgstagare Personal Uppdrags- Anhoériga
givare ledning/
Kvalitet i vad< medborgare
Tjansteerbjudandet

Tjansteprocessen

Tjanstesystemets
resurser och
struktur

Kalla: Westlund & Edvardsson, 1998
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4.2 Kvalitet ur brukarens perspektiv

Kvalitet kan indelas i s.k. teknisk kvalitet och funktionell kvalitet (Westlund &
Edvardsson, 1998). Med det forstnimnda menas vad d@ldreomsorgen innehaller,
dvs. vad brukaren fir avseende personliga omvardnadsinsatser eller serviceinsatser.
Funktionell kvalitet handlar istallet om hur brukaren fir tjansten t.ex. hur brukaren
blir bemott nér tjansterna utfors. Brukarens helhetsbedomning av kvaliteten sker
emellertid inte enbart utifran teknisk och funktionell kvalitet utan ocksa utifran de
forutsattningar och upplevelser brukaren har av omsorgen. Aven dldreomsorgens
rykte kan ha betydelse for den brukarupplevda kvaliteten. Begreppet resultatkvalitet
anvander Westlund och Edvardsson som ett uttryck for en helhetsvardering av
brukarens upplevda kvalitet av tjansteprocessen.

En kvalitetsforbattring kan uppsta antingen genom att brukaren upplever att
kvaliteten har hojts eller att brukarens férvantningar pa tjansten har minskat
(Westlund & Edvardsson, 1998). I vilken utstrackning som brukarens kvalitets-
uppfattning paverkas av hans/hennes forvantningar dr enligt Westlund och
Edvardsson oklart. De konstaterar emellertid att det har en paverkan och hanvisar
till undersokningar dar brukares kvalitetsuppfattning inte forsamrats i samband
med besparingar. De menar att brukaren anpassar sina forvantningar med hansyn
till nedskarningar och forsamringar vilket gor det svart att skilja mellan brukarens
upplevelser och forvantningar.

Hur relationen mellan vardpersonalen och brukaren fungerar och upplevs ar en
viktig forutsattning for god kvalitet. Astvik (2003) menar att aldreomsorgen (och
handikappomsorgen) utmarker sig mer dn andra “manniskovardande verk-
samheter” genom att personliga relationer och personkdnnedom ér viktiga forut-
sattningar for att omsorgen ska fungera tillfredsstéllande. I ett flerarigt projekt om
s.k. personlig service i hemtjansten var syftet att 6ka inflytandet och delaktigheten
for den enskilde vardtagaren med hemtjanst (Wikstrom, 2004). Bland annat innebar
projektet att brukarens inflytande skulle 6kas bade 6ver den tid som hjalpen gavs
och vad hjilpen inneholl. En slutsats fran detta projekt var att ett starkt brukarin-
flytande forutsatter att brukaren far tillfalle att bygga upp en relation med nagon
eller nagra i personalen. Att utveckla ett kontaktmannaskap var en viktig del i
projektet. Pa sa satt skapas battre forutsattningar for att brukaren, trots sin
beroendestallning, skall vaga framfora sina 6nskemal. Personalens mojligheter att
vara lyhord for brukarens onskemal 6kar dessutom. Betydelsen av relationen lyfts
ocksa fram av Westlund och Edvardsson (1998) som kompletterar sin kvali-
tetsmatris med begreppet relationskvalitet. De menar att det finns situationer dar
“relationen nédra nog ar tjdnsten” inte minst i omvardnadssituationer med personer
i livets slutskede eller som &r svart dementa''.

11 Ivarsson (2005) anvéander begreppet nérhet, som innebar kontakter och relationer mellan personal och kunder.
Naérhet ségs vara en faktor av mycket stort intresse da det handlar om kundfokus.
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4.3 Vilka kvalitetsegenskaper har betydelse?

Kvalitetsegenskaper ar faktorer som skapar kvalitet for brukarna. Enligt
Samuelsson m.fl. (1993) ar kvalitet i hemtjénsten de “egenskaper hos hjalpinsatsen
som brukaren varderar som goda eller daliga darfor att de pa ett bra eller daligt satt
bidrar till att 16sa brukarens aktuella problem och behov”. De relevanta kvalitets-
egenskaperna inom dldreomsorg har av Samuelsson m.fl. indelats i fem olika
kategorier: kontinuitet, tider, inflytande, personlig relation och vardpersonalens
lamplighet (Samuelsson m.fl. 1993a och b; Edebalk m.f1.,1993). Med det senare
menas personalens kompetens och personliga forhallningssatt. Dessa fem kate-
gorier kan specificeras ytterligare (se figur 4.2). Kategorin kontinuitet kan delas upp
i omsorgskontinuitet, dvs. att personalen utgar frdn samma vardideologi, resp-
ektive personkontinuitet, dvs. att det 4r samma person som hjalper den aldre.

Studier visar att dessa kvalitetsegenskaper skiljer i betydelse for dldre hem-
tjansttagare (Samuelsson m.fl. 1993a och b; Edebalk m.fl.,1993). Till exempel
framgar att kontinuiteten varderas hogst medan inflytande varderas lagst av de
fem kategorierna. Den personliga relationen varderas forhallandevis hogt.
Kontinuiteten varderas hogst av flertalet grupper och da i synnerhet person-
kontinuiteten. Brukare med f& hemtjansttimmar rangordnade personalens
lamplighet och den personliga relationen med vardbitradet som hogre an
kontinuiteten. Samma resultat noterades for yngre brukare.

Figur 4.2 Kvalitetsfaktorer i hemtjansten ur ett brukarperspektiv
Kvalitet i hemtjansten for brukare
[ [ [ [ |
Kontinuitet Lamplighet Tillgénglighet/tider Inflytande Personlig relation
l—l—l I I
[ [ |
Nér ‘ ’ Halla tider ‘ ’ Gott om tid

’ Personkontinuitet ‘ ’Omsorgs-kontinuitet‘
Personlig laggning

Glad, vénlig

Hansyn, respekt

Lugn, trygg

Yrkeskunnande ’

Hemservice

Personlig omvardnad

Social omsorg

Noggrann, ordentlig

Kélla: Edebalk m.f1.(1993)

Studie av kvalitetsegenskaperna pa den andra nivan i figur 4.2 visade att person-
kontinuiteten bedomdes som viktigast, foljt av vardbitrdadets personliga laggning
och yrkeskunnande. Betrdffande egenskaper som tillgéanglighet och tider var det

mindre viktigt nar vardbitradet kom. Att det var gott om tid och att tiderna holls
varderades hogre av brukarna med hemtjanst.
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4.4 Kvalitetsmatningar

Socialstyrelsen har konstaterat att kunskapen om metoder for matning av brukar-
upplevd kvalitet i socialtjansten ar splittrad och knapphandig och att det inte tycks
finnas ndgon optimal metod for att méita denna (Socialstyrelsen, 2004). Aven om en
stor del av landets kommuner genomfor brukarundersokningar ar dessas veten-
skapliga varde bristande, inte minst pa grund av svarigheten att finna exempel pa
tydliga och konkreta kvalitetsindikatorer.

Med brukarundersokningar menas systematiska undersokningar av hur brukarna
uppfattar kvalitet och detta kan ske pa olika satt, kvantitativt genom enkater eller
kvalitativt genom intervjuer. Brukarundersokningar brukar i allmdnhet visa pa en
stor andel ndjda eller mycket ndjda brukare (Ds 2002:23). I Sverige saknas
nationella studier om brukartillfredsstéllelse, men lokala undersdkningar visar att
det ar ovanligt med studier dar andelen ndjda brukare understiger 80 procent!2.
Kritiken mot brukarundersokningar ar att brukaren ofta har svart att uttala sitt
missnoje eftersom man befinner sig i en beroendestéllning till personalen som utfor
tjansterna (Socialstyrelsen, 2003b). Att méata nojdhet ar ocksa ett trubbigt kvalitets-
matt (Eliasson-Lappalainen & Szebehely, 1998). Studeras andra kvalitetsindikatorer
sasom personalkontinuiteten ar det vanligt att man uppfattar denna samre jamfort
med omsorgen i sin helhet (Ds 2002:23). For att 6ka undersokningarnas varde borde
dessa ocksa i hogre utstrackning kopplas till det faktiska utfallet i omsorgen (har
personalen kommit i tid, utfordes samtliga insatser etc.). Brukaren kan t.ex. vara
lika nojd ett ar som foregdende ar dven om personalkontinuiteten forsamrats
mellan aren. Detta kan forklaras av att den enskilde brukarens forvantningar pa
personalkontinuiteten ocksa har forandrats mellan aren.

En annan svarighet med brukarundersokningar dr att det finns en diskrepans
mellan vad brukaren respektive professionen uppfattar som viktiga kvalitets-
egenskaper (Ivarsson, 2005; Sunnevag, 2003). Av Sunnevag (2003) framgar t.ex. att
nar brukarna sjilva har fatt definiera kvalitetsmalen 6kar ocksa deras tillfreds-
stédllelse med hjdlpen. Vidare kan personalen utfora insatserna helt enligt den
arbetsplan som upprattats, men brukaren kan dnda vara missnojd om brukaren inte
upplever att arbetsplanen 6verensstimmer med behoven. En annan malkonflikt
ligger i att personalen, for att orka, behover halla en professionell distans gentemot
brukaren, medan brukaren sjdlv i sin vardering av insatserna ocksa varderar
vardbitradets personliga egenskaper och engagemang. Studierna begransas ocksa
av att brukare med kognitiva svarigheter inte kan uttrycka sina varderingar, vilket
staller andra krav pa utvarderingsinstrumenten.

I dldreomsorgen har bade bestallaren, dvs. kommunen, och utforaren ett kvalitets-
ansvar. Kvalitetskontroller i kommuner med kundval kan ske pa olika satt, t.ex.
genom brukarundersdkningar, regelbundna verksamhetsuppfoljningar samt

12 Av Regeringens proposition 2005/06:115 “Nationell utvecklingsplan for vard och omsorg om dldre” framgar att
regeringen avser att ge Socialstyrelsen i uppdrag att planera och genomfora nationella brukarundersékningar.



30

inspektioner. Uppfdljningen gors antingen av kommunen sjalv eller av ndgon som
kommunen ger i uppdrag att utféra den. Kommunerna kan ocksa stalla krav pa
utforarna att de sjdlva ska genomfora kvalitetsuppfoljningar. Det kan ocksa stéllas
krav pa att utforare ska till kommunen redovisa vilka klagomal som utforaren fatt
och att dessa offentliggors. Dessa olika modeller av kvalitetskontroll anvands ofta
parallellt och som komplement till varandra. I Danmark, dar kommunerna &r
skyldiga att erbjuda privata alternativ inom dldreomsorgen, sager exempelvis 90
procent av kommunerna med kundval att de stdller upp krav pa l6pande kontroll
av utforarna. Vidare framgar att tva av tre kommuner stéller krav pa brukarunder-
sokningar nar det galler praktisk service och personlig omsorg till dldre (tabell 4.1).
Lika manga staller krav pa oanmalda stickprovskontroller (dvs. besok hos
brukarna) och att utforarna sjdlva ska genomfora interna kontroller t.ex. avvikelser
vad géller besokstillfdllen och besokstider hos brukarna (egenkontroller). Som
“annat” i tabell 4.1 menas bl.a. uppféljningar av klagomal fran brukare. Nastan nio
av tio kommuner menar ocksa att det ar ingen skillnad pa de krav som stalls pa
kontroller mellan kommunala och privata utférare. De uppgifter som anges i tabell
4.1 avser vilka kvalitetskontroller som ska genomforas enligt de danska kommun-
erna — om sa verkligen sker framgar inte av studien.

Tabell 4.1 Former av kvalitetskontroller bland danska kommuner. Andel (%)
kommuner som angav respektive svarsalternativ. Ar 2004

Personlig omsorg Praktisk service Matdistribution

Brukarundersokningar 69 68 65
Stickprovskontroller 69 70 52
Registerdata 41 41 21
Egenkontroll 67 67 64
Annat 12 11 11

Kaélla: Ankestyrelsen, 2004

4.5 Kvalitet och kvalitetskonkurrens — en summering av relevanta
begrepp

Denna studie bygger pa intervjuer med kommunala tjansteméan respektive utforare
av hemtjanst. Intervjumaterialet speglar sdledes de kvalitativa egenskaper som
utforare och tjansteméan anser angeldget att arbeta med i en situation med kvalitets-
konkurrens. For att koppla till Westlunds och Edvardssons kvalitetsmatris ar det i
huvudsak uppdragsgivarens/ ledningens perspektiv pa kvaliteten som kommer att
belysas (jamfor figur 4.1).

For att belysa var i tjanstproduktionen som utforarna agerar i en situation med
kvalitetskonkurrens och vilka kvalitativa egenskaper som lyfts fram av utforare och
uppdragsgivare i intervjumaterialet har vi valt att dela in kvalitetskonkurrensen i
tva huvudkategorier.
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Den forsta kategorin innefattar kvalitet i de bistandsbedémda hemtjénstinsatserna.
Forenklat kan de bistandsbedémda insatsernas kvalitativa egenskaper i sin tur
relateras till och indelas efter:

resultat (t.ex. en valsmakande maltid),

— process (hur vél en tjanst utfors, till exempel hur den &dldre brukaren bemots,
om personalen kommer i tid ),

— resurser (personal och dess egenskaper) samt

— relation (mellan exempelvis vardpersonal och brukare).

I denna studie om kvalitetskonkurrens ar utgangspunkten den hemtjanst som
brukare moter efter det att bistandsbeslutet har fattats. Det innebar att vad
brukarna far hjalp med, dvs. den tekniska kvaliteten, till viss del ar oberoende av
om det ar kvalitetskonkurrens eller inte. Det dr lagmassiga och politiska beslut som
anger ramar for vilka typer av insatser (och i vissa fall &ven omfattningen av dem)
som brukaren kan fa hjalp med. Men den tekniska kvaliteten handlar ocksa om att
insatserna i praktiken utfors; att det blir stadat eller att brukaren far hjalp med att
duscha — ett resultat av tjansten. Denna studie utvarderar inte om utférarna upp-
natt ett gott resultat och orsakerna bakom detta goda resultat. Utgdngspunkten for
analysen ar i stallet fragestallningen om hur utférare och kommunen agerar for att
utveckla processen, resurserna och relationerna i syfte att starka den funktionella
kvaliteten.

Den andra huvudkategorin av kvalitetsegenskaper tar sin utgangspunkt i den
aldres brukarinflytande, dvs. att man som utforare forsoker att tillmotesga den
dldres onskemal om tjanstens innehall. Fyra olika former av brukarinflytande kan
urskiljas.

1. Flexibilitet: I litteraturen har det framskymtat att utférarna kan stélla upp pa
brukarnas 6nskemal utan att detta har stod i bistandsbeslutet. Till exempel
kanske den bistdndsbeddmda stddningen ersatts med en promenad i syfte att
tillgodose den édldres onskemal. Pa sa satt efterstravas att brukaren far ett storre
inflytande 6ver vardagshjalpen (Wikstrom, 2003).

2. ”"Det lilla extra”: Utforaren kan erbjuda sina brukare nagon gratistjanst.

3. Tillaggstjinster: De privata utforarna har ratt att erbjuda tilliggstjanster utdver
de insatser som ingar i bistandsbeslutet mot en marknadsmassig avgift.
Kommunala utforare har inte denna majlighet.

4. Ombudsagerande: Maxtaxan inom dldreomsorgen innebar att ytterligare insatser

ar gratis for den enskilde brukaren da avgiftstaket natts. Detta kan innebara att
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brukarens incitament att begdara mer hjdlp dn vad bistandsbeslutet anger starks.
De utforare, som inte har fullt utnyttjad kapacitet, har samtidigt incitament att
utoka sitt uppdrag. Utforaren kan da, direkt eller indirekt, verka for att
brukaren far mer bistdindsbeddmda insatser. Denna typ av problem kan
innefattas i begreppet “moral hazard” 3.

I en konkurrenssituation dar priset dr givet kan det vara angeldget for utférarna att
arbeta med denna typ av kvalitetsegenskaper for att fa fler brukare att vilja dem
och att behalla de brukare de redan har. I vissa delar, kanske framst inom den
forsta huvudkategorin av egenskaper, kan utférarna profilera sig i syfte att fa fler
dldre att valja just dem som utforare. En viss omvardnadskompetens, goda
kvalitetsomddmen och/eller tilliggstjanster kan fa betydelse for brukarens initiala
val av utforare.

13 Denna term anvénds i férsakringsteorin for en situation da forsdkringstagaren har ett informationsdvertag
gentemot finansiaren.
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5 Kvalitetsegenskaper och kvalitetskonkurrens

Med utgangspunkt i intervjumaterialet belyser vi i detta kapitel pa vilket satt som
kvaliteten tar sig uttryck i en situation med kvalitetskonkurrens och hur de kvalita-
tiva egenskaperna ar relaterade till konkurrenssituationen.

51 Kvalitetskonkurrens

Sett till utvecklingen av antalet utforare i bade Solna och Nacka har konkurrensen
hardnat. I Nacka har till exempel antalet utférare fordubblats under den senaste
tredrsperioden. I Solna forvéantas konkurrensen hardna i takt med att antalet
utforare utdkas fran sju till tio utférare varen 2006.

Att det ar en konkurrenssituation exemplifieras i intervjumaterialet genom att
brukarna har blivit allt mer medvetna om att de kan vélja och byta utforare. Det
framkommer ocksa att kundvalet paverkat brukarnas satt agera pa sa satt att aven
om de inte tankt byta utforare, forekommer det att brukare hotar med att byta.

I Nacka, dér antalet utforare okat betydligt under senare tid, ndamns dven att det
jamfort med tidigare kan ta langre tid for utforaren att fa nya uppdrag. Det dr ocksa
sa att cirka tio av de drygt 40 auktoriserade utférarna inte hade nagra uppdrag. Ett
annat exempel pa att det ar en konkurrenssituation ar att det vid den senare upp-
handlingen i Solna inkom totalt 14 anbud och efter granskning, utvardering och
referenstagning aterstod tio anbudsgivare, vilka kommunen tecknade avtal med ™.
Tre av de fyra anbuden kvalificerade sig inte till utvarderingen av anbuden och det
fjarde anbudet svarade inte mot kommunens krav vad gallde kvalitet,
dokumentation och samverkan.

Att det verkligen foreligger konkurrens marks ocksa pa hur brukarnas val har
andrats. I Nacka har kommunen fatt en rejalt minskad marknadsandel; i Solna har
det varit tvirtom om &an inte lika tydligt.

5.2 Vilka egenskaper har betydelse vid valet?

I bade Nacka och Solna har brukarna kommunernas utforarkataloger till sin hjalp
vid valet. I dessa presenteras utforarnas verksamheter under vissa gemensamma
rubriker. En generell asikt bland de intervjuade ar att beskrivningarna ar likriktade,
allmant hallna och anpassade till kommunens dldreomsorgspolicy eller upphand-
lingsunderlag. Flera foretag namner i sina beskrivningar att de individanpassar
verksamheten, men hur det gors framgar inte av beskrivningen. For den enskilde

14 Solna Stad, Omvardnadsforvaltningen. Antagande av utférare av omsorg och service i ordinart boende
(Kundvalsmodell). Tjansteskrivelse 2005-09-07. ON/2005:71
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brukaren och for anhdriga kan det darfor vara svart att urskilja pa vad satt
utforarna skiljer sig at. Detta har ocksa framkommit i andra intervjustudier
(Kastberg, 2002; Hjalmarsson, 2003; Levenius & Wolf, 2004).

Bistandshandlaggarna forvéntas vara neutrala och far darfor inte ge information
utover det som anges i utforarkatalogen. De kan hédnvisa till den information som
finns i katalogerna och informera om vilka utforare som har de kompetenser som
brukare dr i behov av och har 6nskemal om. Kommunen kan inte ge brukarna
nagra rdd, men kan hjalpa dem med valet genom att be dem att fundera 6ver vilka
egenskaper som de sjdlva upplever som betydelsefulla. De kan ocksa berétta vilka
utforare som ligger i brukarnas naromrade, vilka utforare som har demensteam om
det efterfragas osv. I intervjuerna namns ocksa att brukarna jamfort med tidigare
mer aktivt soker information om till exempel klagomal eller sédrskilda kompetenser
hos utférarna genom att kontakta kommunen.

En viktig kélla for information om utférarna ar vanner och grannar (Socialstyrelsen,
2004; Eskelinen m.fl., 2004), vilket ocksa framkommer i véra intervjuer. En stor del
av informationsspridningen sker fran mun till mun mellan brukare och deras
bekanta och ocksa genom brukarens kontakter med distriktsskoterskan. Utforarnas
rykte ar enligt de intervjuade viktigt i valsituationen. Aven den geografiska nér-
heten och igenkdannandet namns i intervjuerna som viktiga egenskaper vid valet.
Foretagets lokal kanske ligger i ndrheten av brukarens bostad eller en service-
inrdttning som brukaren utnyttjar. Det kan ocksa vara tillfalligheter som gor att
brukaren valjer en utforare — att de nyligen sett logotypen pa en av utférarnas bilar.
Aven foretagsnamnet kan vara mer eller mindre lockande. I Solna har fortfarande
den geografiska indelningen av utférarnas upptagningsomrade, som genomfordes i
samband med att man startade med kundval, betydelse for brukarens val.

Andra egenskaper som namns dr personalens sprakkunskaper, bade i svenska och i
andra sprak. I Nacka ar Fisksdtra ett bostadsomrade dar man uppger att det talas
mer an 100 olika sprak. I detta omrade finns foretag som profilerat sig mot ett visst
sprak och som hjalper ett mindre antal brukare.

En annan konkurrensfordel vid sjdlva valet kan vara om utforaren kan hjalpa till
bade dag- och kvallstid. Utforarens storlek kan ocksa ha betydelse pa sa satt att
brukaren valjer det lilla foretaget eftersom det 6kar mojligheten att det &r samma
personal som aterkommer och hjilper brukaren. De anses mer ”personliga”. Andra
brukare ser risker med det lilla foretaget — t.ex. att det kan vara svart for en utforare
med fa anstallda att uppratthalla bade person- och omsorgskontinuiteten. Det kan
ocksa finnas ideologiska skal bakom brukarens val att védlja utforare i kommunal
eller enskild regi. Kommunal regi kanske forknippas med trygghet. For andra
brukare dr det snarare ett visst vardbitrade som man vill ha - grannens Lotta - och
vilket foretag det blir 4r av mindre betydelse. Det sista har speciell relevans i
Nacka. Nya utforare har dar tillkommit genom avknoppningar och da ar det inte
ovanligt att brukarna foljer med personalen till det nya foretaget.
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De privata utforarna far erbjuda tilliggstjanster, t.ex. storstidning, fonsterputs,
tradgardsskotsel och vaktmastartjanster, utover de tjanster som ges enligt bistands-
beslutet. Enligt utforarna ar det fa brukare som koper tilliggstjanster, men aven om
tjansterna inte utnyttjas anses de ha betydelse vid sjdlva valsituationen.

Sedan hosten 2005 presenteras resultaten av kommunens brukarundersdkningar i
Nackas utférarkatalog. Enligt de intervjuade ar det svart att sdga vad det betyder
for valet. Det kan ha betydelse vid valet om man inte kdnner till ndgon av utfor-
arna, men for de som ar fortrogna med nagon utforare (t.ex. genom att regelbundet
besoka ett servicehus som drivs av utforaren eller har vanner som har hjélp av
dem) har presentationen av resultaten sannolikt mindre betydelse f6r hur de viljer.
I Solna finns resultatet av den senaste upphandlingen tillgangligt via nétet och i
den framgar hur manga poang som respektive utforare fick i samband med
anbudsprévningen.

5.3 Marknadsforing

Utover den information som ges till brukaren infor valet har utférarna i Solna och
Nacka mdjlighet att sjdlva aktivt marknadsfora sin verksamhet till kommun-
invanarna. I intervjuerna framkommer att ndgra utforare vid enstaka tillfallen har
vant sig, via utskick, till kommuninvanare i viss alder och presenterat sin verk-
samhet. Aktiva marknadsforingsinsatser gentemot kommuninvanarna har hittills
skett i liten utstrackning, vilket ocksa noterats i andra studier (Kastberg, 2002;
Pihlquist & Swenson, 2001).

Vad som betonas i vara intervjuer ar att personalen ar en viktig del i marknads-
foringen. Genom att logotypen syns pa bilar och arbetskldder sker regelbunden
marknadsféring i bostadsomradena. Aven sjilva motet med den enskilde brukaren
ar en viktig del av marknadsforingen — personalens bemétande gentemot kunden
ar viktigt for utforarens rykte. For att anvanda Westlund och Edvardssons termer
ar bemotandet en del av hemtjanstens funktionella kvalitet. Jamfort med tidigare
upplevs en 6kad medvetenhet bland vardpersonalen om sin roll och vad utforaren
star for.

54 Hur agerar utférarna?

I takt med att konkurrensen hardnar kan det férvéntas att utfGrarna andrar sitt
agerande for att starka kvaliteten i syfte att fa brukare att valja dem eller att behalla
de brukare man har sedan tidigare. Vad som tydligt framgar i intervjuerna ar att
relationen mellan brukaren och kontaktpersonen ar mycket viktig f6r hur brukaren
upplever kvaliteten i hemtjansten. Som en utforare utryckte det - Det spelar nistan
ingen roll hur mycket utforaren lyfter fram och podingterar — det dr vdrdpersonalens person-
liga egenskaper som dr viktigast. Utforarna lyfter fram den kvalitativa betydelsen av
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att kunna matcha brukare med “ratt” personal. Betydelsen av ett fungerande
kontaktmannaskap betonas.

Aven de initiala kontakterna med nya brukare ar viktiga och i intervjuerna
poangteras vikten av att det forsta hembesoket sker snabbt och upplevs som
positivt for brukaren. Utforarna har idag samordnare/kundansvariga som gor det
forsta besoket och darefter viljs en kontaktperson som man tror kan passa bruk-
aren. Ett ytterligare exempel pa hur utférarna agerar for att stirka bemétandet &r
att forbattra sin tillganglighet per telefon - bade for brukare och bistdndshand-
laggare.

I intervjuerna ges ocksa exempel pa ett utvecklingsarbete for att effektuera servicen.
Inom ett och samma (storre) foretag kan en mindre grupp av personalen fa ansvar
for tvatt och inkdp hos samtliga brukare. For att spara tid handlar inkopsgruppen
for flera brukare vid ett tillfalle under veckan. Pa sa sitt begransas tidsatgangen
utanfor brukarens hem. Samordning har ocksa till syfte att starka kvaliteten i de
bistdindsbedomda tjansterna. Att inom foretaget samordna till exempel stadningen
till en stadgrupp ses bade som ett satt att forbattra stadningen och att professionellt
kunna beméta ett eventuellt missndje med tjansten och uppdraget, dvs. vad bruk-
aren ar beviljad att fa. Att lata vissa sysslor utforas av en stadgrupp, inkopsgrupp
etc. ar ett exempel pa att utforarna forsoker hoja produktiviteten i verksamheten.
Nya arbetssatt kan innebéra lagre driftskostnader i verksamheterna, och vid en
fungerande konkurrenssituation kan den langsiktiga effekten bli hojd kvalitet.
Bakgrunden till det ar att konkurrensen kan innebéra att pressen 6kar pa utférarna
att utveckla battre satt att driva verksamheten. Genom kundvalet far utféraren
incitament att 6ka andelen kundrelaterad tid eftersom det ar utford tid i brukarens
hem som genererar ersdttning. Av intervjumaterialet framkommer att det blivit ett
storre fokus pa den kundrelaterade tiden och att andelen utférd bistandsbedémd
tid har okat. Detta dr ett exempel pa arbetet med teknisk kvalitet. Detta maste
betraktas som kvalitetshojande for brukarna, men effektiviseringen kan fa negativa
konsekvenser for personalen, kanske i form av 6kad stress.

Ovanstdende beskrivning pa hur kvalitetskonkurrensen paverkat utforarnas
agerande kan i huvudsak relateras till kvaliteten i de bistandsbedémda tjansterna
och da i synnerhet processen for att stirka bemotandet och tillgangligheten. En
annan egenskap som har betydelse for kvaliteten i de bistindsbeddmda tjansterna
ar personalens kompetens (kvalitet i resurser). Samtidigt som de intervjuade
upplever att det generellt sett blivit ldttare att rekrytera personal stélls det ocksa
hogre krav vid nyrekrytering an tidigare. Kunskaper i svenska spraket har blivit
allt viktigare och utforare erbjuder personalutbildning i syfte att hoja personalens
sprakkunskaper. Nagra utforare har ocksa personal med sarskilda kompetenser
inom vissa sjukdomar, t.ex. demens.

Som beskrivs i foregaende kapitel kan utforare stiarka kvaliteten genom att till-
motesga den dldres onskemal och inflytande 6ver tjansten. Fyra olika former av
brukarinflytande identifierades, dédribland att erbjuda tilldggstjanster. Som redan
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namnts forekommer detta, men hittills har efterfragan varit begransad for denna
typ av insatser enligt de utforare vi talat med. Den kommunala utféraren far inte
erbjuda tillaggstjanster, vilket upplevs som en begransning och som skapar skev
konkurrens. Men av intervjuerna framkommer ocksa att mindre fOretag avstar fran
att erbjuda tillaggstjanster pa grund av den 6kade administration som moms-
redovisningen innebar. Sa ar fallet i Nacka dar manga sma utforare ar verksamma.

De Ovriga egenskaperna i syfte att starka brukarinflytandet ar flexibilitet i vardags-
hjélpen, att fungera som brukarens ombud eller att ge det “lilla extra”, dvs. en
gratistjanst utover den hjalp som beviljats i bistindet. En generell kommentar fran
intervjuerna ar att dessa exempel forekommer i hemtjansten idag, men att det ar
svart att avgora i vilken utstrackning som sjdlva kundvalet paverkat detta. En del
av de intervjuade bedomer dock att det lilla extra kommer att bli dn viktigare i takt
med att konkurrensen hardnar. Det kan handla om att hjdlpa till med enklare
service som att posta brev, ringa ett samtal eller att erbjuda skjuts. Aven storre
aktiviteter arrangeras som t.ex. fonsterputs en gang per ar, matlag, utflykter och
andra gemensamma aktiviteter for brukare och personal. Att ge det lilla extra kan
oka valbefinnandet — att ge en guldkant pa tillvaron for den enskilde, menar man.
Det lilla extra kan ocksa innebara nagot positivt for personalen, eftersom det bryter
av mot de vardagliga insatserna.

I takt med att antalet utforare blir fler upplever utférarna ocksa att profileringen ar
pa vég att bli allt viktigare. Aven tjanstemén i Solna uttrycker en énskan om dkad
profilering bland utforarna. Viss profilering forekommer idag genom att utforare
nischar in sig genom kompetenser i sprak, palliativ vard eller omvardnad av vissa
sjukdomsgrupper. I Nacka finns ocksa mdjlighet att profilera sig genom att inrikta
sin verksambhet till ett visst geografiskt omrade. UtfGraren profilerar sig genom att
verka i naromradet, kanske med spraklig inriktning. Utforarna i Nacka kan ocksa
profilera sig pa viss typ av tjanst, t.ex. servicetjanster. Flertalet av utforarna dar har
emellertid auktorisation for samtliga tjanster.

Profilering sker till viss del, men inte i sarskild stor utstrackning. Det kan vara flera
orsaker till det. Utforarna kan ange ett kapacitetstak eller som i Nacka att de endast
ska vara verksamma i ett visst geografiskt omrade. Endast om utférarna overstiger
sitt kapacitetstak eller om brukaren bor i ett annat omrade far utférarna tacka nej
till brukaren. Utforaren har ingen mdajlighet att sjdlv styra uppdragen mot de
kompetensomraden som man valt att profilera sig mot. Utforarens sarskilda
kompetens kan ocksa snabbt forloras om personalen slutar sin anstallning
exempelvis till f6ljd av att kundunderlaget minskar.

Av intervjuerna framgar att kundvalssystemet ger en viss mojlighet till flexibilitet i
vardagshjdlpen och att det forekommer att personalen till exempel byter ut stad-
ningen mot en promenad om brukaren skulle vilja. Men om utbytet av tjanster sker
regelbundet ska bistandsbeslutet omprovas. Genom att definiera bistandsbeslutet i
total hjadlptid per manad ges ocksa ett visst utrymme till flexibilitet pa sa satt att
utforaren kan ta hansyn till brukarens 6nskemal om nédr och hur hjalpen ska ges i



38

den omvardnadsplan som uppriéttas tillsammans med brukaren. De marginaler
som ar inbyggda i bistandsbeslutet syftar till att utforare och brukare ska kunna
utforma hjalpen pa basta satt. Utforarens uppgift ar att individanpassa den be-
viljade tiden. Att utforaren later till exempel en inkopsgrupp utfora flera brukares
inkop under en viss dag och till en viss affdr kan & andra sidan begransa denna
flexibilitet.

Utforare i hemtjansten har en ombudsroll pa sa sitt att kontaktpersonen och
utforarna ska ge aterkopplingar till bistandshandldggaren om beslutet bor
andras/omprdévas. Detta upplevs som viktigt — inte minst for de brukare som saknar
eget kontaktnit och dar hemtjanstens kontaktperson ar en stor och viktig del av
brukarens kontaktnét. Bade i Solna och Nacka namns att utforare i storre
utstrackning rapporterar till handldggarna om att de utfért mer tid dn vad som
angetts i uppdraget (vouchern) an en mindre tidsinsats. I Solna var detta en av
anledningarna till att utveckla ett kvalitetssakringssystem som ger majlighet att
folja upp om beviljade insatser utférs och om eventuella avvikelser skett.

Ombudsrollen kan vara kanslig eftersom bade brukare och utférare kan ha
incitament att utdka insatserna. En 6kad risk att antalet omprévningar av
bistandsbesluten 6kar i samband med kundval far emellertid inget stod i vara
intervjuer.

5.5 Summering: Vilka uttryck tar sig kvalitetskonkurrensen for
utférarna?

Generellt galler i ett kundvalssystem att konkurrenssituationen uppstar dels i
samband med att brukaren véljer utforare, dels nar brukaren valt och hjdlpen
effektueras. Provas utférarna genom upphandling uppstar en konkurrenssituation
aven vid upphandlingstillfallet. Vilka kvalitetsegenskaper som har betydelse for
utforarnas sdtt att agera beror pa situationen.

| valsituationen

Utférarna anvander sig av riktad marknadsforing till kommuninvanarna i
begransad omfattning. Vad som istéllet betonas dr betydelsen av personalen i
marknadsforingen av foretaget, dels i sjalva motet med brukaren, dels att de genom
logotyper pa arbetsklader och bilar synliggor utforarens namn i brukarens nar-
omrade. Betydelsen av att synas tycks bli allt viktigare i takt med att antalet
utforare blir fler och konkurrensen hardnar. Att utféraren finns i brukarens nar-
omrade ar en viktig egenskap for hur brukaren véljer.

Eftersom en stor del av brukarna far information om utférarna genom véanner och
grannar, ar utforarens rykte viktigt for brukarens val. Hur brukaren beméts och hur
brukaren upplever relationen med vardpersonalen ar viktiga egenskaper for hur
brukaren uppfattar kvaliteten i den hemtjanst de far. Det ar ocksa dessa egenskaper
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som utfOrarna sarskilt arbetar med for att starka relationskvaliteten i verksamheten
och att forstarka sitt goda rykte.

Vid effektueringen av beslutet

Kundval kan ge en forbattrad metod- och processutveckling, eftersom flera
metoder att utfora hemtjansten kan provas och att kundvalet i sig innebar att de
metoder som inte fungerar sallas bort. Det sistndimnda innebar att utforare inte far
fortsatt fortroende att driva sin verksamhet, antingen genom att de inte uppfyller
kommunens krav eller att brukarna inte véljer dem eller byter till annan utforare.
Att utforarna agerar for att utveckla processen for att starka den funktionella
kvaliteten exemplifieras pa flera satt i denna studie.

Att bemoétandet och den personliga relationen mellan brukaren och personalen ar
viktiga egenskaper i utforarnas arbete ar patagligt. Hur det forsta hembesoket
uppfattas av brukaren — det forsta intrycket — ar viktigt for hur brukaren upplever
den fortsatta hjdlpen. I studien ges exempel pa att det forsta motet samordnas till en
person hos utforaren for att starka kvaliteten. Genom att utveckla kontaktmanna-
skapet, i betydelsen av att det &r denna person som sa langt som méjligt hjalper
brukaren, starks bade person- och omsorgskontinuiteten i tjansten. Att kunna
matcha brukare med "“ratt” personal betonas for att starka den personliga rela-
tionen mellan vardpersonalen och brukaren. Enligt litteraturen dr denna relation en
viktig forutsattning for att dstadkomma god kvalitet i verksamheten.

Aven att utférarna arbetar med att férbittra tillgdngligheten framkommer av
studien. Det géller inte endast tillgangligheten f6r brukaren utan ocksa for bi-
standshandldggarna. Det galler ocksa att vardpersonalen kontaktar brukaren om de
inte kan komma som planerat.

Kompetensen har utvecklats pa sa satt att utforarna profilerar sig genom att ha
specialkompetenser i omvardnad for brukare med vissa typer av sjukdomar. Aven
den sprakliga kompetensen har starkts och i studien naimns ocksa att kraven vid
rekrytering av personal har okat.

Utforarna kan aven stdrka kvaliteten genom att tillmotesga brukarens 6nskemal
och inflytande 6ver tjansten. Att erbjuda brukaren ”det lilla extra”, dvs. en

gratistjanst utover den hjalp som beviljats i bistandet, forekommer och studien
indikerar ocksa att detta sannolikt blir an viktigare i takt med att konkurrensen
hardnar. Aven att utforare nischar in sig mot vissa kompetenser (profilerar sig)
bedoms ocksa att bli allt viktigare ndr konkurrensen hardnar. Samtidigt ska noteras
att utforaren har ingen majlighet att sjalv styra uppdragen mot de kompetens-
omraden som man valt att profilera sig mot. Utforarens sarskilda kompetens kan
ocksa snabbt forloras om personalen slutar sin anstallning exempelvis till f6ljd av
att kundunderlaget minskar. Utférarna far erbjuda tilldggstjanster, men sadana
utnyttjas av brukarna i begransad omfattning. Det kan dock ha betydelse i
valsituationen.
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Intervjuerna ger inget stod for att utférarnas ombudsroll skulle innebara en 6ver-
provning av bistandsbeslutet i syfte att utoka hjalpen. Kundvalet innebar emellertid
en risk fOr detta eftersom bade utforaren och brukaren har incitament att 6ka hjalp-
ens omfattning. Utforaren far ersattning per utford insats och brukaren betalar
inget extra i de fall de uppnatt den avgift som motsvarar maxtaxan.
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6 Kundvalets konstruktion och kvalitetskonkurrens

Detta kapitel belyser hur kvalitetskonkurrensen paverkas av kundvalssystemets
konstruktion. Utgangspunkten ar intervjupersonernas reflektioner om hur kon-
kurrensen paverkas av bland annat antalet utforare i kommunen, hur prévning av
utforare sker och om det rader fritt eller begransat tilltrade av utforare.

6.1 Voucherns utformning och omfattning

I dagslaget uttrycks vouchern i bade Nacka och Solna i insatser samt total tid. Detta
har nyligen @ndrats i Solna som fran och med varen 2006 infort detta system.
Tidigare angavs vouchern i insatser och hur ofta dessa skulle utforas. Till bestall-
ningen var en sa kallad insatskatalog kopplad, dér varje insats angavs i tid.
Systemet innebar bland annat en tidfokusering som ansags otillfredsstéllande.

Medan voucherns omfattning har varit densamma i Solna har vouchern genom
aren successivt utokats i Nacka for de privata utforarna. Forst i borjan av 2000-talet
fick de privata utforarna dven mojlighet att driva hemtjanst under kvallstid och pa
helger. Uppdraget var da (liksom i Solna) inte avgransat geografiskt i kommunen,
utan samtliga privata auktoriserade utforare skulle hjalpa brukare oavsett var de
bodde i kommunen. Enligt intervjuerna var det inte ovanligt att bistandshand-
laggare och utforare kom i en diskussion om det var mdgjligt att pa grund av
restiden tacka ja till samtliga brukare. Fran och med ar 2003 kan emellertid de
privata utforarna i Nacka begréansa sina ataganden till ett eller flera geografiska
omraden i kommunen. Systemet upplevs som tydligare om vad som géller.
Samtidigt har konkurrensen hardnat till f6ljd av att antalet utforare okat kraftigt i
kommunen, vilket gor att det ar fa utforare som tackar nej till kunder idag.

I Nacka kommun, och d@ven i Solna fran och med varen 2006, kan de privata
utforarna ange ett kapacitetstak for sin verksamhet. Ett kapacitetstak kan ses som
en kvalitetsgaranti, eftersom utforaren maste kunna garantera hjalpinsatser upp till
kapacitetstaket.

6.2 Antalet utfrare

Som tidigare framgatt ar det en stor skillnad i antalet verksamma utforare i Solna
och Nacka. Antalet hemtjansttagare per utforare 4r manga fler i Solna (ca 150
hemtjansttagare per utforare) jamfort med Nacka (ca 50 hemtjansttagare per
auktoriserad utforare). Merparten, ca tre fjardedelar, av utférarna i Nacka hade
uppdrag hosten 2005. Beroende pa i vilken av Nackas kommundelar som brukaren
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bor i, varierar antalet utforare att vdlja mellan fran 21 till 32 utforare?, vilket ar
betydligt fler &n i Solna. Brukarens férmaga att kunna ta till sig information och
tolka den fOr att kunna valja utforare ar en svarighet som har uppmarksammats i
litteraturen (Edebalk & Svensson, 2005).

Efter de senaste drens snabba 0kning av antalet utforare i Nacka finns dér en
overkapacitet i hemtjansten idag. En sannolik forklaring till 6kningen kan vara den
andring som gjordes av auktorisationskraven varen 2003. Som namndes ovan fick
foretagen da inte bara mojlighet att begransa sitt atagande till ett av fyra geograf-
iska omraden utan ocksa att tidsmassigt begransa uppdraget till dag/kvall/helg
samtidigt som de kunde ange ett kapacitetstak for sin verksamhet vid ansdkan av
auktorisation. De kunde ocksa valja vilka tjanster som auktorisationen skulle
inkludera. Enligt intervjumaterialet ar det svart att siga vad som for ovrigt pa-
verkat 0kningen. Det stélls inga tidsmassiga krav pa hur lange en utforare far vara
utan uppdrag for att behalla sin auktorisation.

Manga av de nya foretag som sokt auktorisation i Nacka dr avknoppade fran de
privata utforarna och den kommunala. En mindre utférare som tidigare varit
anstdlld av kommunen berattar att nar deras hemtjanstgrupp skulle slas samman
med en annan hemtjanstgrupp i ett annat geografiskt omrade valde de att starta ett
eget foretag och ansoka om auktorisation. Att slas samman med den andra hem-
tjanstgruppen lockade inte eftersom de sjdlva bodde i samma omrade som de
arbetade i. Omorganiseringarna inom kommunens verksamhet var manga och byte
av chefer resulterade i nya idéer som inte alltid personalen kande sig delaktiga i.
Det upplevdes av utforaren som ”naturligt att starta eget”.

Av intervjuerna framkommer att utforarna, speciellt i Nacka, samarbetar exempel-
vis for att klara personalsituationen under semesterperioder. I Nacka kan ocksa
brukare ha hjalp av flera utforare vilket forutsatter ett utbyte mellan utférarna for
att Overfora information. Enligt intervjuerna kan emellertid mangden utforare
paverka samverkan inte enbart mellan utforare utan ocksa med andra aktorer som
brukaren dr beroende av - inte minst vid stora omvardnadsbehov. Det galler
hemsjukvérd och andra vardaktorer, men ocksa kontakten med bistdndsbedm-
arna. Administrationen tenderar att 6ka i takt med att antalet utforare blir fler. Mer
tid gar till avstimning och uppfdljning och om brukaren har hjalp av flera utforare
Okar administrationen ytterligare. Om brukaren har svart att vélja innebar det
ocksa att det tar mer tid for handldggarna. Brukarens val forutsatter dessutom att
den information som finns tillganglig ar aktuell, vilket forsvaras med manga
utforare. En annan reflektion till antalet utforare ar att med farre utforare blir
foretagen mer kdanda for kommuninvanarna och darigenom mer synliga.

Andra reflektioner ar att ett kundvalssystem som bygger pd manga sma foretag kan
ge en storre variation sett till hur verksamheten utformas. Med ett fatal storre bolag

15 Nacka kommun. Val av Hemtjanst ledsagning avlsning. Auktoriserade anordnare i Nacka. Katalog utgiven
augusti 2005.
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kanske verksamheten blir mer likriktad pa s satt att organisationen formas efter
foretagets storlek. Enligt Charpentier (2004) karaktariseras inte de storre bolagen av
nytankande, vilket de gjorde initialt ndr de etablerade sig i dldreomsorgen i borjan
av 1990-talet.

Som namndes i foregdende kapitel forvantas det att profileringen av utfoérarna
kommer att bli allt viktigare i takt med att konkurrensen hardnar. Profileringen har
emellertid i bAda kommunerna hittills varit svag, men samtidigt ser vi en hogre
grad av profilering i Nacka dn i Solna. I Nacka &r det fler smaforetag som anpassar
sin verksambhet till det omrade dér de ar etablerade. Att nischa in sig pa ett mindre
antal brukare med ett visst hemsprak forekommer.

Ett system med sma foretag innebdr & andra sidan en risk pa sa satt att om
utforaren forlorar ett par kunder kan de tvingas till personalneddragningar som
aventyrar saval person- som omsorgskontinuiteten i verksamheten. Som tidigare
namnts ar detta viktiga kvalitetsegenskaper for brukaren. Den kvalitativa
betydelsen av att utférarna far behalla sin personal ar en aterkommande
kommentar i intervjuerna med utférarna. Av intervjumaterialet framkommer ocksa
vissa reflektioner pa skillnader i kompetenser mellan de mindre och storre
foretagen. Det kan t.ex. gélla kunskaper och rutiner kring social dokumentation
eller information och marknadsforing. Inom de storre bolagen overfors mycket av
denna kunskap via foretaget, men for den lilla organisationen kan dialogen och
samverkan med kommunen vara mer angeldgen.

6.3 Prévning av utforare och fritt eller begransat tilltrade

Provningen av utforare i Solna och Nacka skiljer pa sa sétt att Solna praktiserar
offentlig upphandling, medan Nacka auktoriserar foretag som uppfyller kom-
munens krav for auktorisation. Auktorisationen underlattar intradet for foretagen
eftersom ett foretag nar som helst kan anstka om auktorisation. I Solna sker
provning i samband med upphandling, dvs. vid en bestimd tidpunkt!®. Avtalet
mellan kommunen och utféraren i Solna innebar formellt sett en tidsbegransning av
uppdraget. En jamforelse kan hdr goras med Stockholms Stad som liksom Solna
praktiserar upphandling i sitt kundvalssystem. Stockholm har arliga upphand-
lingar for att 6ka mojligheten for nya foretag att etablera sig i kommunen.

Att ett auktorisationsférfarande underlattar intradet och att manga utforare
etablerar sig, &r Nacka ett tydligt exempel pa. Det dr inte enbart antalet utférare
som skiljer mellan kommunerna utan dven foretagens storlek (jamfor kapitel 3).

I Nacka ér flertalet av foretagen mindre medan flera av de storre vardforetagen ar
etablerade i Solna. Forklaringen bakom denna skillnad ér flera. Det har under alla
ar funnits en viljeinriktning i Nacka kommun att det ska finnas méjligheter dven for

16 Avtalstiden i den senaste upphandlingen i Solna &r 3 ar med mdjlighet till f6rlangning med ytterligare 2 x 24
manader.
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sma foretag att kunna etablera sig. Foretagen i Nacka karaktariseras till stor del av
egenfOretagare som initialt behallit en anstallning tills kundunderlaget vuxit. Att de
storre foretagen hittills inte visat ett storre intresse for att etablera sig i Nacka ar en
effekt av den harda konkurrensen i kommunen enligt intervjuerna. I och med att
foretagen inte ges ndgon volymgaranti tar det lang tid att etablera sig i kommunen.
Mojligheten for storre foretag att etablera sig i Nacka ar att kopa upp redan etabler-
ade mindre foretag, vilket ocksa skett i ett par fall under senare tid. Utforaren har
emellertid behallit sitt gamla foretagsnamn. I detta sammanhang kan ocksa namnas
att Solna under sitt forsta ar med kundval hade en utférare som inte initialt gavs
nagon volymgaranti. Det visade sig vara svart att kunna etablera sig under de
forutsattningarna och utféraren upphdrde med sin verksamhet inom ett ar efter det
att kundvalet startat.

Det kan diskuteras om kraven i samband med prévning av utforare ar for hoga
eller for laga. Bland de intervjuade upplevde bistdindshandldggare och en del
utforare att det stalls for laga krav for auktorisation i Nacka. Vad som framgar av
intervjumaterialet ar att man i detta sammanhang refererar till olika typer av
kompetenskrav, exempelvis att det bor stéllas hogre krav pa vardkompetens i
ledningen fOr att fa etablera sig i Nacka. Bakgrunden till det dr att hemtjansten till
allt storre del bestar av omvardnad vilket stéller hogre krav pa ledningens
vardkompetens. Andra menar att det viktiga &r att det finns vardkompetens inom
organisationen, men inte nddvandigtvis i ledningen dar andra kvaliteter kan vara
minst lika betydelsefulla.

En annan aspekt som tas upp ar att de krav som stélls i samband upphandling i
Solna kanske ar rimliga, men att mindre foretag i stor utstrackning saknar bade
kompetens och resurser att delta i en upphandling. Det ar sdledes inte provnings-
kraven som &r for hoga, utan processen som ar for svar. De storre utférarna har
byggt upp en kompetens inom foretagen att skriva anbud anpassade efter kom-
munens forfragningsunderlag. Det har uttryckts en risk for att detta pa sikt kan
hamma nytankandet inom dldreomsorgen.

Provningen i Solna innebar att det finns ett avtal mellan kommunen och utféraren.
Man kan fraga sig vilken betydelse ett avtal har for kvalitetskonkurrensen. Ett
motiv bakom att vélja upphandling ar att kommunen genom avtal kan agera direkt
mot utforaren vid brister i varden och omsorgen. Om en upphandling inte skulle
goras blir eventuella klagomal och brister en angeldgenhet enbart mellan brukaren
och utforaren. Detta framgar som ett motiv varfor ocksa Stockholms stad
praktiserar upphandling i sitt kundvalssystem (Stockholm Stad, 2003). Det finns
emellertid skilda tolkningar om vilka méjligheter kommunen har att agera och
stdlla krav pa utforaren i en situation utan avtal (Svenska Kommunfoérbundet,
1999). Aven i vart intervjumaterial argumenteras bade for och emot avtal. Ett
exempel pa avtalets positiva egenskap ar att det ger mojlighet till och underlattar
styrning och uppfdljning. Att genom avtal kunna stélla krav upplevs som viktigt
eftersom dagens dldre inte dr vana att vélja och stélla krav. Det kan gélla vem som
har det 6vergripande ansvaret for till exempel att information 6verfors mellan tva
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utforare som hjdlper en och samma brukare, hur den sociala dokumentationen
uppréttas pa ett godtagbart satt eller for en reglering av rent praktiska saker sasom
nyckelhantering. Foretradare for Nacka menar att kvalitetsuppfoljningen inte
forsvaras av att det saknas avtal mellan kommunen och utféraren. Aven utan avtal
kan kommunen stélla krav pa att utféraren bistdr kommunen vid uppféljningar av
verksamheten och man ser ingen skillnad i kommunens 6vergripande ansvar
oavsett om det finns ett avtal eller inte.

Provningen i bdde Nacka och Solna innebar en provning dven av den kommunala
utforaren. Detta skulle i praktiken innebara att om den kommunala utféraren i
Solna inte uppfyllde de kriterier som lag till grund for provningen av samtliga
anbud, skulle den kommunala produktionen upphora med sin verksamhet. Om
kundunderlaget sviktar, eller den kommunala utféraren inte uppfyller auktorisa-
tionskraven i Nacka, kan daven det innebara att kommunen inte kommer att ha
nagon verksamhet i egenregi. Vad som sker i praktiken om detta intréffar vet vi
emellertid inte. Den kommunala utforarens atagande ar i bAda kommunerna mer
omfattande jamfort med de privata eftersom de dven hjalper brukare nattetid.
Kommunerna far dessutom inte ange nagot kapacitetstak for sin verksamhet.
Iintervjuerna framkom att den senaste upphandlingen i Solna skapade en
osdkerhet bland de &ldre och att det kan vara en forklaring till att antalet brukare
okat hos den kommunala utforaren.

Erfarenheter av Solnas forsta upphandling da en utforare inte gavs nagon
volymgaranti och upphdrde med sin verksamhet inom ett ar efter att kundvalet
inleddes i kommunen, vittnar om att de tre nya utférare som sedan varen 2006 ar
verksamma i kommunen kan fa en tuff start. I intervjuerna i bade Solna och Nacka
namns att det forekommer att brukare byter utférare, men enligt litteraturen sker
byten mer sdllan. De &r cirka tio procent av brukarna i kommuner med kundval
som byter utforare (Edebalk & Svensson, 2005). Aven om kundvalet i sin konstruk-
tion underlattar byte av utforare pekar studier pa svarigheter. Bytet innebar en
kraftanstrangning och osdkerhet. Brukarens beroendestéllning till personalen kan
innebdra att man inte vill klaga i onddan. Kanslomassiga hinder kan 6ka i takt med
att vardbehovet och vardtiden okar. Kvalitetskonkurrensen kan ocksa tankas
paverkas av vilka regler som giller for bytet. Kan brukaren byta fran en dag till en
annan, som galler i Nacka, borde konkurrensen bli hardare. Samtidigt bor det
betonas att i ett kundvalssystem ar sjdlva bytet i sig inte ett mal, utan i stillet
mojligheten till att byta utforare.

6.4 Obligatoriskt eller frivilligt val

I en kundvalssituation har bistdindshandldggaren rollen som en konsument-
upplysare pa sa sitt att de skall presentera de olika alternativa utférarna for
brukaren och ge korrekt och saklig information utan att dterge nagra subjektiva
varderingar. I bade Nacka och Solna ar valet obligatoriskt och fragan ar vad som
sker i en situation da inte brukaren kan eller vill vélja utforare.
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Som framgick av kapitel 3 dverlats valet till bistandshandlaggaren om inte bruk-
aren Overlatit valet till anhorig eller god man. Hur bistandshandlaggaren valjer
utforare at brukaren skiljer daremot mellan de bada kommunerna. I Nacka véljer
bistandshandldggaren utifran den kunskap som hon har utifran brukarens behov
och utforarens forutsattningar att tillmotesga dessa behov. Om brukare i Solna
overlater valet till bistindshandldggaren sker en lottning av utforare'”.
Intervjumaterialet indikerar att denna skillnad mellan kommunerna paverkar
utforarnas agerande gentemot bistdndshandlaggarna. I bida kommunerna lyfter
utforarna fram betydelsen av att skapa goda relationer med bistandshandlaggare,
men detta framstar som speciellt viktigt i Nacka.

6.5 Voucherns ekonomiska varde

I bada kommunerna ersatts utforaren per utford timme. Denna ersittning ska inte
endast tdcka den tid som personalen ar i brukarens hem utan ocksa tider for
forflyttning, intern planering, samverkan med andra aktorer etc. Det ar svart att
sdga i vilken utstrackning som voucherns varde paverkar kvalitetskonkurrensen
och etableringen. Vissa reflektioner finns emellertid att hdmta i intervjumaterialet.
Utforare i Nacka ser en fordel med en geografisk indelning, eftersom de kan tacka
nej till kunder som ligger i andra omraden dn det omrade som utforaren ar
auktoriserad for. Restiden har betydelse for om utférarna tackar ja till att hjdlpa en
kund i ett annat omrade.

Vardet pa vouchern kan i princip anges pa olika sdtt och i dldreomsorgen anges
vanligtvis en ersattning efter olika tidsintervall eller omvardnadsnivaer. Att som i
dessa kommuner ge erséttning per utford timme generar mer tid i brukarens hem,
vilket maste ses som en viktig kvalitetsegenskap. Detta system innebar a andra
sidan att uppfoljningen av utford tid blir viktig.

I Nacka dar ersattningen ar differentierad efter service och omvardnad kan
ersattningsnivan ha betydelse pa sa satt att det blir viktigt att ha brukare som
behover hjdlp med bade omvardnad och service. Marginalerna upplevs som for
sma for att kunna driva verksamheten om flertalet brukare enbart har bistand for
stadning. Flertalet av brukarna har ocksa auktorisation for bade omvardnad och
service. Skilda ersattningar for service och omvardnad har funnits i Nacka sedan
2002. Ett motiv bakom dndringen av ersattningsnivan var att omvardnad innebar
mer kvalificerad personal och dubbelbemannad tid dn servicetjanster, vilket
innebar hogre driftskostnader jamfort med servicetjansten. Att ingen differentiering
sker i Solna sammanhanger med att uppdraget géller hela hemtjansten och att
foretagen inte som i Nacka kan vélja voucherns omfattning.

17 Lottningen behdver inte innebara att bistandshandldggarna lottar mellan samtliga utforare. Valjer brukaren
mellan fyra av dem sker lottningen endast mellan dessa fyra.
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Kundval ses som ett system som varnar om langsiktig kontinuitet pa utforarsidan,
vilket ger goda kvalitativa fordelar for den enskilde brukaren. Detta forutsatter att
vouchervardet ocksa anpassas till de krav som stalls. For att utforaren ska t.ex.
kunna satsa pa kontinuerlig kompetensutveckling for personalen maste voucher-
vardet ge marginaler for detta. Bade i Solna och Nacka grundar sig ersattningen pa
egenregins kostnader och de kvalitetskrav som kommunen stéller pa utféraren.

En skillnad som noteras mellan kommunerna ar att det for de privata utférarna
utgdr en momskompensation i Nacka. I Solna ar ersattningen densamma oavsett
driftsform.

6.6 Summering: Hur paverkas kvalitetskonkurrensen av
kundvalssystemets konstruktion?

Hur kundvalets konstruktion paverkar kvalitetskonkurrensen ar svart att sdga och
till viss del hanger detta samman med att systemen i respektive kommun inte
genomgatt nagra storre forandringar. For att kunna ge nagra reflektioner valde vi i
denna studie att studera tva kommuner vars kundvalssystem till viss del skiljer sig
at samtidigt som voucherns omfattning ar densamma. De reflektioner som kan
goras betraffande konstruktionen av kundvalet och hur konkurrensen paverkas ar
foljande:

Voucherns utformning och omfattning

Voucherns utformning uttrycks i sysslor och den tid som detta forvéntas ta i bada
kommunerna. Det vore ocksa intressant att studera hur flexibiliteten fordndras om
vouchern uttrycks i exempelvis endast i tid. Att lata utforare avgransa sitt atagande
efter definierade geografiska omraden, typ av service och tidsmassig omfattning
(exempelvis dag- och eller kvallstid) kan ge en 6kad profilering av utforare till de
omraden dar de dr verksamma. Detta kan illustreras genom forandringen i Nacka
ar 2003. Efter det att utforare da fick soka auktorisation begransat till omrade, typ
av service och tid, skedde en viss profilering av utforare till det omrade dar de ar
verksamma (nischat sig pa vissa sprak). Vidare soker flertalet utforare auktorisation
for hela uppdraget och inte enbart fOr t.ex. servicetjanster.

Denna forandring kan ocksa innebéra en 6kning av antalet utforare med hardnande
konkurrens som f6ljd. Denna mdjlighet till avgransning galler inte den kommunala
utforaren.

Prévning av utférare

En upphandling innebar en storre begransning av tilltradet till skillnad fran
auktorisation dar tilltradet ar i princip fritt. Provningsformen kan ocksa paverka
vilken typ av foretag som viéljer att etablera sig i kommunen. Mindre foretag saknar
i storre utstrackning an storre, kompetens och resurser att delta i en upphandling
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och avstar darfor fran att delta. Det som ocksa framgar av studien &r att om kon-
kurrensen redan ar hard, tenderar intresset fran storre foretag att ansoka om
auktorisation och etablera sig i kommunen vara begransat.

En annan fraga som ocksa bor stillas dr om det dr formen for provningen,
auktorisation eller upphandling, som ar avgorande for hur manga utforare som
"valjer” att etablera sig i kommunerna och ddarmed paverka konkurrenssituationen.
Fragan kanske snarare handlar om huruvida det stélls hoga eller laga krav i
samband med provningen.

Provningen kan galla bade for de kommunala och for de privata utférarna. Detta

innebar att den kommunala egenregin kan upphora om kundunderlaget minskar
eller om utférarna inte uppfyller auktorisationskrav/anbudsprévningen. Vad som
hdander om kommunen skulle bli utkonkurrerad ar i bAda kommunerna oklart.

Antal utférare

Upphandling innebar en hard konkurrens vid sjalva upphandlingstillfallet, medan
konkurrensen sannolikt darefter inte ar lika stor. Detta géller i synnerhet om
utforarna ges en volymgaranti, ndgot som initialt gallde i Solna. Medan Nacka har
upplevt en allt tuffare konkurrens under de senaste tre aren i och med det fria
tilltradet, kommer konkurrensen (dtminstone om nya kunder) sannolikt att hardna
aven i Solna dar antalet utforare uttkas fran sju till tio under varen 2006, varav de
tre tillkommande utforarna inte getts nagra volymgarantier.

Ett stort antal utforare kan a ena sidan innebéra en tuffare konkurrens for utférarna
men ocksa att brukarna far det svart att vdlja. Antalet utférare kan ocksa paverka
samverkan mellan utférare och andra aktorer som brukaren dr beroende av - inte
minst vid stora omvardnadsbehov dédr samverkan mellan utférarna, hemsjukvards-
personal, nattpatrull, andra vardaktorer och bistdindshandlaggaren ar en viktig
forutsittning for att uppna god omvardnad. A andra sidan kan fler utforare i
varierande storlek innebara en 6kad profilering av utférarna.

Obligatoriskt eller frivilligt val

I bada kommunerna &r det obligatoriskt for den enskilde att vélja utforare. Hur
kommunen viljer att tillampa valet om brukaren inte kan eller vill vélja kan
emellertid skilja; antingen Overlats valet till bistdindshandldggaren eller sa sker det
en lottning. Oavsett vilket system som tillampas finns en risk for partiskhet under
valsituationen. Att folja upp brukarens val och byten syns darfor angeldget.

Ett viktigt inslag i kundvalet dr ocksa att om brukaren dr missnéjd, kan han/hon
alltid byta utforare. Genom att underlatta bytet pa sa satt att ett byte far ske fran en
dag till en annan, starks konkurrensen ytterligare.
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7 Hur paverkar och paverkas kommunen av
kvalitetskonkurrensen?

Detta kapitel belyser hur kommunen paverkar kvalitetskonkurrensen genom
kundvalets konstruktion och/eller uppfoljning av verksamheten. I detta kapitel
kommer dven aspekter pa hur den kommunala utféraren agerar i ett system med
kvalitetskonkurrens att tas upp.

7.1 Prévning

I Nacka har man inte sett ndgon anledning att franga auktorisationen for att istallet
tillampa upphandling. Bland annat har det exempelvis inte framkommit nagra
lagmassiga hinder fér provning genom auktorisation. De tva viktigaste
skillnaderna mellan upphandling och auktorisation som namns i intervjuerna, ar
att auktorisationen i storre utstrackning underlattar intradet for foretagen och att
det inte 4&r kommunen utan brukaren som avgor hur lange som en utforare ar kvar
och driver verksamhet i kommunen. Enligt intervjuerna har de krav som stalls pa
foretagen vid auktorisationen i stort sett varit oférdandrade under perioden med
kundval i Nacka. De dndringar som gjorts har med tillaimpningen att géra och
beror foretagens majlighet att avgransa uppdraget geografiskt, tidsmassigt, typ av
service samt att ange ett kapacitetstak. Som framgick i foregaende kapitel namns
dessa forandringar som en mojlig forklaring till det snabbt 6kade antalet utforare i
Nacka.

Upphandlingsforfarandet i Solna har andrats pa sa satt att tilltradet av utforare inte
ar lika begransat som tidigare. I den senaste upphandlingen fick samtliga anbud
(utforare) som uppnadde en viss podng vid provningen fortroende att driva hem-
tjanst i kommunen. Till skillnad fran tidigare upphandling fick de nya utférarna
ingen volymgaranti vid detta tillfdlle. Detta forvantas 6ka konkurrensen, men
samtidigt aterstar det att se i vilken utstrackning som de nya utférarna kan sla sig
in pa marknaden.

7.2 Uppfdljning

Kvalitetsuppfdljning av hemtjanst ar lika viktigt oavsett om kommunen har
kundval eller inte. Enligt socialtjanstlagen ska verksamhetens kvalitet systematiskt
och fortlopande utvecklas och sdkras. Det som framgar av intervjuerna ar emeller-
tid att kundvalssystem i sig synliggdr behovet av uppfoljning eftersom kommunen
bestaller insatser av utférarna. Intervjumaterialet visar att det sker en metod- och
processutveckling i de delar som tjansteproduktionen hemtjanst bestar av: bi-
standsbedomning/beslut, bestillning av uppdrag och verkstillandet av uppdraget.
Bade i Solna och Nacka finns politiskt antagna riktlinjer for bistdndet. Genom
riktlinjerna tydliggors det politiska ansvaret for innehallet i hemtjansten (den
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tekniska kvaliteten), samtidigt blir innehallet mer transparent for brukarna och
kommuninvanarna.

I Nacka pagar ett utvecklingsarbete med att finna metoder for uppfoljning av
hemtjansten och ambitionen ar att utveckla ett uppfoljningssystem som kan
anvandas for att kunna folja upp socialtjanstens samtliga verksamheter pa ett
likartat satt's. Uppfoljningen bestar av olika delar, bland annat en brukarunder-
sOkning vart annat ar, ett frageformular till utférarna arligen och en uppfoljning av
klagomal och synpunkter fran brukare. Sedan ar 2003 skickar férvaltningen i Nacka
arligen ut ett formular till samtliga utforare for uppfoljning av bland annat fore-
tagets rutiner for dokumentation, klagomal fran brukarna och anmaélning enligt Lex
Sarah'. Uppfoljningen innehaller ocksa fragor om utférarens personalsituation
(personalomsattning, mojligheter till rekrytering och kompetensutveckling) och
rutiner for bland annat hantering av brukares nycklar och om personalen bar
legitimationer. Detta material blir ett underlag for att definiera angeldgna utveck-
lingsomraden. Ett exempel pa ett angeldget utvecklingsomrade har varit den
sociala dokumentationen som visat sig vara knapphandig och otillracklig hos en
del utforare?. Resultatet av uppfoljningen tas upp vid moten med utforarna som
regelbundet halls i kommunen. Aterkopplingen av resultaten kan ocksa ske
individuellt till vissa utférare om det beddms som lampligt. I Nacka betonas ocksa
att forvaltningen har en samordnande funktion och arbetar stddjande och
forebyggande gentemot utforarna.

En betydelsefull del av Nackas kvalitetssakringssystem laggs pa aterkommande
undersokningar bland brukare och anhoriga om hur de upplever kvaliteten, dvs. en
uppfoljning av resultatkvaliteten enligt Westlund och Edvardsson. Brukarunder-
sOkningar genomfors vartannat ar sedan ar 20002'. Den forsta undersokningen
visade att brukarnas helhetsomddme for hemtjansten var i snitt 3,9 pa en femgradig
skala. Vid den senaste matningen som genomfordes ar 2005 var motsvarande
podng 4,3. Resultaten indikerar att kvalitetskonkurrensen starkts. Fran och med
2005 finns resultaten fran brukarundersokningarna redovisade i kommunens
utforarkatalog men det ar osakert vilken betydelse de har for kvalitetskonkur-
rensen. | intervjumaterialet finns en skiftande tilltro till undersékningens resultat —
inte minst da utforare har endast ett fatal brukare. Som namndes i kapitel 4 ar det
bristande kunskaper om metoder for att méata brukarens upplevelser i hemtjansten
och att undersokningarnas varde kan diskuteras, inte minst mot bakgrund av att
det saknas exempel pa tydliga och konkreta kvalitetsindikatorer.

18 Nacka kommun. Kvalitetssystem for socialtjansten i Nacka. Kvalitetsplan f6r 2005-2006, 2004-11-15
19 Nacka kommun. Frageformular — Uppfoljning av hemtjanst, ledsagning och avlésning 2004.

20 Nacka kommun. Uppf6ljning av dldreomsorgen 2004 — sérskilt boende for dldre och hemtjénst. Rapport 05-07-27
AN 2005/19

21 SKOP. Rapport om undersdkning for socialtjansten i Nacka kommun januari 2003; Nordiska
undersokningsgruppen. Brukarundersokning 2004/2005, Nacka kommun, Aldrendmnden, Utvirdering
hemtjansten februari 2005.
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Solnas kvalitets- och uppféljningsavdelning, som bildades i samband med att
kundvalet infordes, genomfor uppfdljningar av de avtal som finns mellan
kommunen och utféraren. Dessa uppfoljningar ar tillsammans med regelbundna
moten med utforare, samradsgrupper mellan hemtjanst och primarvard samt
natverksmoten, dar ocksa andra aktorer medverkar, viktiga delar for att stimulera
kvalitetskonkurrensen. Kvalitets- och uppfoljningsavdelningens avtalsuppfolj-
ningar sker bland annat genom att enskilda brukare, anhoriga, personal, verksam-
hetsansvariga och samarbetspartners intervjuas. Aven utférarnas kvalitetssystem
granskas vid dessa uppfoljningar. Forekommer det brister ska utforaren ater-
komma till forvaltningen med en handlingsplan f6r hur man ska atgarda de brister
som uppdagats. Denna handlingsplan f6ljs darefter upp. Kvalitets- och uppfolj-
ningsavdelningens uppgift ar inte “enbart” att genomfora uppfdljningar utan ocksa
att papeka viktiga utvecklingsomraden. Inte minst utifran brukarnas klagomal som
kommer in till avdelningen och de uppfdljningar som regelbundet sker. Ett sadant
viktigt omrade som avdelningen sarskilt har uppmarksammat ar utvecklingen av
kontaktmannaskap.

I Solna har det bedrivits ett omfattande utvecklingsarbete, som haft till syfte att
kvalitetssakra hemtjansten?. Detta arbete har bestatt (och bestar) av flera olika
moment i tjansteprocessen. Bland annat formulerades ett kvalitetskontrakt i syfte
att tydliggora vad den enskilde kan forvénta sig av den beviljade hemtjansten (se
bilaga 3). Detta kontrakt beskriver viktiga delar i hemtjansten utifrdn de mal som
namnden beslutat, vilka krav som stills vid upphandling av hemtjansten, men
ocksa de omraden som forvaltningen beddmer som viktiga for att brukaren ska
uppleva en hemtjanst av god kvalitet. Till exempel framgar att brukaren har ratt att
utifran sitt beslut om hemtjansten paverka pa vilket sitt hjalpen ska utforas och att
brukaren och utforaren tillsammans gor en skriftlig 6verenskommelse. Av kon-
traktet framgar ocksa att brukaren har ratt att fa ett vardbitrade med uppgift att
vara den som i forsta hand hjalper brukaren — en kontaktperson. Om kvalitets-
brister uppstar har den enskilde rétt till kompensation fran utforaren.

I Solna pagar implementeringen av ett kvalitetssakringssystem som syftar till att
bade kvalitetssdkra bistandsbeslut och bestallning till utforaren. Det ar ett
kvalitetssakringssystem som riktar sig mot den enskilde individen pa sa satt att
man sdkrar att individen far den hjdlp som han/hon har ratt att fa enligt bistands-
beslutet. Systemet ska ge bistdndshandldggaren stdd i sjdlva bistdindsbedomningen
och bistandsbeslutet, ge brukaren och anhoriga en kvittens pa att hemtjansten
utforts men ocksa ge bade handlaggare och utforare en uppfoljning av vilka
insatser som utforts. Systemet innebar att bistandshandlaggaren med hjalp av en
digital penna och en sarskild blankett dokumenterar den enskildes halsotillstand
och formaga att klara sina vardagliga sysslor. Dokumentationen blir ett underlag

2 Solna Stad, Omvardnadsforvaltningen. Solna stad kvalitetssakrar hemtjansten med ny teknik!
Solna Stad, Omvardnadsforvaltningen. Information om kvalitetssdkring av hemtjénsten i Solna ar 2005. 2005-02-21.

Solna Stad, Omvardnadsforvaltningen. Kvalitetskontrakt med omsorgsgarantier for hemtjansten. Tjansteskrivelse
2005-04-28 ON/2005:96
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for bade bistandsbeslutet och bestallningen till den utforare som brukaren véljer.
Bestallningen till utforaren beskrivs i insatser, total tidsatgang och for vissa insatser
aven insatsens periodicitet. Denna bestdllning dr ocksa underlaget for den
omvardnadsplan som utforaren upprattar tillsammans med brukaren. Med hjalp en
digital penna dokumenterar sedan vardpersonalen under sitt besok hos brukaren
de insatser som utforts. Vid arbetsdagens slut 6verfors informationen till ett
datasystem. Bade bistdindshandldggare och utforare far genom datasystemet
tillgang till information som registreras av vardbitradet. Utforaren far inte bara
uppgifter pa utford tid och vilka insatser som utforts, utan ocksa hur manga
vardbitraden som hjilpt respektive brukare. Aven besdkstiden registreras, vilket
ger en indikation pa rimligheten mellan antalet utforda tjanster och hur lang tid det
tog att utfora dem. Utfraren far ersiattning for de insatser som utforts. Orsaken
bakom eventuella avvikelser ska anges av utforaren, och godkannas av
handlaggaren, for att ersattning ska utga.

Ett motiv bakom Solnas kvalitetssakringssystem var att bistandshandlaggarna
upplevde att utforarna allt for ofta rapporterade mer tid @n vad som var beviljat
enligt uppdraget. Redan nar kundvalet introducerades ar 2002 dgnades mycket
arbete at att utveckla ett system for hur bestillningen och betalningen av utford tid
skulle ske. Det system som kommunen hade inledningsvis byggde pa en insats-
katalog och av denna framgick hur mycket tid som berdknades for varje enskild
insats. Systemet var detaljerat och gav en minutfokusering som var negativ bade
for utforare och for handlaggare. Den tid som angavs i katalogen var berdknad efter
hur lang tid det tog att utfora respektive insats, vilket innebar att handlaggarna fick
gora en subjektiv justering av den sammanlagda tiden for att utfora insatserna. Det
ansags inte rattvist gentemot utférarna.

Till skillnad fran Nacka genomfor Solna inga egna brukarundersokningar for att
kartlagga hur nojda brukarna dr med den hemtjanst de far. Forvaltningen staller
dédremot krav pa att utférarna sjalva ska genomfora brukarundersokningar, och
resultaten fran dessa ska forvaltningen fa ta del av. Ar 2003 genomférde Utredar-
huset pa uppdrag av kommunen en brukarundersokning som bland annat visade
att andelen ndjda brukare var hogre ar 2003 jamfort med nar kundvalet startade; 82
procent ar 2003 respektive 57 procent ar 2001 (Utredarhuset, 2003). I denna under-
sOkning fanns det en viss spridning mellan utforarna i enskilda kvalitetsvariabler,
men den egenskap som sattes framst var bemotandet.

Forvaltningen i Solna sammanstaller arligen de klagomal som inkommer till
forvaltningen, vilka ocksa rapporteras till omvardnadsnamnden. Syftet med
rapporteringen dr inte enbart att namnden ska fa kinnedom om vilka synpunkter
som brukarna har pa verksamheten utan ocksa att ge utférarna en majlighet att
jamfora sig med varandra och ddrigenom kunna dra erfarenheter av varandra for
att ytterligare forbattra verksamheten®. Av forvaltningens redovisning framgar att
antalet klagomal halverades mellan aren 2003 och 2004 och antalet klagomal i

2 Solna Stad, Omvardnadsforvaltningen. Sammanstillning av klagomal i hemtjansten och LSS 2004.
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forhallande till antalet aktuella brukare varierade mellan en och fem procent under
ar 2004. Enligt forvaltningen kan detta tolkas som att flertalet brukare ar mycket
ndjda med de insatser som utforarna tillhandahaller. I detta sammanhang kan
ocksa namnas att Solna har en dldreombudsman som har en fristaende roll
gentemot omvardnadsnamnden och ska utga fran den dldres och nérstdendes
perspektiv. Ombudsmannens uppdrag ar att ge rad, stod och formedla kontakter,
informera och samtala. Att ta emot klagomal, synpunkter och brister fran med-
borgarna ar en stor del av arbetet.

Sammanfattningsvis kan namnas att bAda kommunerna betonar betydelsen av dialog
mellan kommunen och utférarna for att stimulera till utveckling och kvalitetskon-
kurrens. Genom uppfdljningar identifieras angeldgna utvecklingsomraden som tas
upp pa moten med utfdrare, bistdindshandldggare, distriktsskoterskor m.fl. Av
intervjumaterialet framgar ocksa att utférarna upplever att kommunen star bakom
”systemet” och att det finns en stravan till fortsatt utveckling.

7.3 Den kommunala utféraren

Denna studie har inte haft som uppdrag att jimfora utforare sinsemellan, men en
intressant fraga ar emellertid pa vad satt den kommunala utférarens verksamhet
har paverkats av kvalitetskonkurrensen. Inledningsvis ska noteras att den kom-
munala utforarens uppdrag skiljer sig fran de privata utforarnas, dels genom att
den kommunala utforaren ansvarar {or nattpatrullen, dels att den kommunala
utforaren inte kan ange ett kapacitetstak. Det ar inte aktuellt att lata varje utforare
ansvara for nattpatrullen pa grund av de hogre driftskostnader det skulle fora med

sig.

Att det ar kvalitetskonkurrens i Nacka méarks inte minst pa utvecklingen av den
kommunala utféraren. Den kommunala utforaren har forsokt att forbattra sitt
ekonomiska resultat och att ta igen den del av marknaden som forlorats. Fran att ar
2000 ha hjalpt narmare 60 procent av brukarna har andelen sjunkit till knappt 30
procent ar 2005. Hosten 2002 inleddes ett projekt som bland annat syftade till att
analysera orsaker bakom de aterkommande underskotten i den kommunala verk-
samheten. Genom den tidmétning som genomfordes framkom att mindre dn
halften av det totala antalet beviljade timmar utférdes (Morin & Widell Nordstrom,
2004; Liljevall & Sandehult, 2004). Samtidigt fakturerades mer tid &n vad som
faktiskt utférdes. Mot denna bakgrund arbetade personal och ledning fram en plan
hur man skulle kunna gora organisatoriska forandringar for att minska motestider,
administration och att renodla det dtagande som utféraren hade. Man inrattade till
exempel ett sarskilt arbetslag som ansvarade for larmutryckningar. Med hjalp av
datastod underlattades schemaldggning och bemanning sé att dagliga morgon-
moten kunde avskaffas. Kontaktmannaskap infordes i syfte att minimera antalet
personal per brukare. Kontaktpersonen fick dessutom ansvar for debiterings-
underlag. En uppfoljning ett ar senare visade att forandringsarbetet hade gett
resultat. Den sa kallade nyttjandegraden, den del av arbetstiden som personalen
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var hos brukaren, kade fran 44 till 73 procent. Den utférda tiden av brukarnas
beviljade tid 6kade fran 46 till 77 procent under samma period. Mycket av for-
andringsarbetet handlade om att férmedla ett nytt tankesatt. Det handlade bland
annat om att skapa en flexibilitet i schemaldggningen och att lagga schema efter de
behov som fanns just for tillfallet.

I intervjumaterialet namns att utvecklingen fortsatt och andelen utférd bistands-
bedomd tid har utokats ytterligare. Den kundrelaterade tiden (nyttjandegraden)
foljs upp manadsvis for de olika hemtjanstgrupperna. I intervjuerna namns att det
idag finns en hog medvetenhet bland personalen om betydelsen av den kund-
relaterade tiden och personalen ar delaktiga i utvecklingen genom att komma med
forslag pa hur verksamheten kan forbattras ytterligare. Genom att folja upp be-
hovet av hjadlpinsatser och att anpassa schemat efter det har enligt intervjuerna gett
en trygghet for brukaren. Vad detta har inneburit for personalen har inte studerats.

Till skillnad fran Nacka har den kommunala utforaren i Solna fatt en allt storre
marknadsandel sett till antalet brukare och &r den storsta utféraren i Solna. En
snabb expansion av den kommunala utféraren har inneburit kvalitetsmassiga
anmarkningar och ledningsproblem. Under denna studies genomférande skedde
en dndring av ledningen. Som orsaker bakom 6kningen namns i intervjuerna att
upphandlingen kan ha inneburit en oro bland de aldre och att de kanske upplever
den kommunala utféraren som tryggare.

7.4 Kommunal produktion?

Som framgar av rapportens inledande kapitel behover inte ett kundvalssystem
innebara ett 0kat inslag av privata utforare i dldreomsorgen. Man skulle kunna
tanka sig att all produktion sker i flera kommunala resultatenheter och att brukaren
tar valja mellan dem. Sett till de kundvalsmodeller som finns i Sverige och andra
nordiska lander ar emellertid ett av flera motiv bakom kundvalssystemet att 6ka
mangfalden genom att fler aktorer etablerar sig pa marknaden. I vissa lander, t.ex.
Finland, Holland och Japan, ar ett syfte med kundvalet att stirka de dldres
mojligheter att vardas hemma just genom att stimulera foretagsverksamheten.

En viktig fraga blir da om det finns ett behov av kommunal produktion eller om
man kan Overlata all drift till alternativa utforare. I Danmark som sedan 2003 har
kundval i dldreomsorgen anvénder flertalet kommuner (drygt 90%) ett auktorisa-
tionsforfarande vid provning av utforare (Ankestyrelsen, 2004). En forklaring till
detta ar att om kommunerna véljer att genomfora en offentlig upphandling maste
egenregin ocksa lamna ett anbud. Da kan den kommunala utforaren bli utkon-
kurrerad vilket ar en risk som kommunerna kan undvika genom auktorisation.

I Solnas forsta upphandling stilldes inga krav pa att egenregin skulle lagga anbud.
Kommunen ansag det som angeldget att ha kvar verksamhet i egenregi, vilket
forklarar att man inte valde att inkludera egenregin i upphandlingen eftersom det
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da fanns en risk att den blev utkonkurrerad (Utredarhuset, 2002). Vid den senare
upphandlingen skedde en dndring. Egenregin deltog i upphandlingen och vid
anbudsprovningen provades egenregins anbud pa motsvarande sitt som de
externa anbuden.

De motiv som namns i litteraturen for att ha kvar verksamhet i kommunal regi ar
flera. Eftersom kommunen har det yttersta ansvaret for verksamheterna kan det
synas angeldget att viss del av verksamheten behdlls i kommunal regi (Andersson,
2002). Om en utforare viljer, eller tvingas, att upphora med sin verksamhet under-
lattas situationen om kommunen driver egen verksamhet. Genom egenregi bevaras
dessutom kompetensen i kommunen. Att behalla en del i egen regi ses ocksa som
ett skydd for brukaren. Andra motiv som namns ar att det finns ett varde av att
kunna jamfora utforarna mot egenregin, inte minst i samband med att voucher-
vardet bestams (Charpentier, 2004). Dessa reflektioner framkommer ocksa i vart
intervjumaterial. Man namner aven att det ar viktigt for brukaren att ha kvar en
mojlighet att vélja en utforare som drivs i kommunens egenregi. Som en forklaring
till att den kommunala utféraren vuxit i Solna ndmns att brukaren véljer utforare
efter huvudman. Av intervjuerna framgar att kommunal produktion ar viktig, men
att storleken pa den kommunala utféraren inte har samma betydelse. Ett annat
viktigt motiv med en kommunal utforare &r att det ger mojlighet till driva olika
utvecklingsprojekt i kommunen.

Kundvalssystemen i kommunerna kan innebéara att den kommunala utforaren
tvingas upphora med sin verksamhet, men samtidigt ska det noteras att det ar
oklart vad som hander i praktiken om den kommunala utforaren skulle bli
utkonkurrerad. Kommunen har det yttersta ansvaret for att hjalpen ges och det ar
en forklaring till att den kommunala utforaren inte far ange ett kapacitetstak.

7.5 Stimulans eller styrning?

I bada kommunerna betonas betydelsen av en dialog och 6ppenhet mellan forvalt-
ningen och utférarna. Kommunen stimulerar genom att lyfta upp fragor och att
lyssna pa utforares och brukares synpunkter och klagomal. Pa sa satt skapas
forutsattningar att forma riktlinjer och framja en utveckling mot den malsattning
som kommunen har for dldreomsorgen. I bada kommunerna arrangerar forvalt-
ningen bland annat regelbundna méten med samtliga utférare. Dessa moten syftar
till att ge information och stimulera till utveckling. Kommunen kan da betona vilka
omraden som bor utvecklas for att till exempel starka brukarnas fortroende for
hemtjansten (exempelvis utveckling av ett kontaktmannaskap) eller sakerheten i
utforandet (exempelvis rutiner kring social dokumentation och kunddverlatelser).
Av intervjumaterialet framkommer att dialogen ar positiv och att utforare kanner
en delaktighet. Men i Solna ndmns ocksa att utbyte av erfarenheter och att delge
varandra forslag pa forbattringsatgarder sker i mer begransad omfattning mellan
utforarna. I Nacka, dér vissa utforare varit verksamma i kommunen under manga
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ar, framkommer t.ex. att informationen ibland kdnns som 6verflodig och i storre
utstrackning bor riktas till nyetablerade foretag i kommunen.

Det finns indikationer i intervjumaterialet att utférarna upplever att kommunen
genom sitt agerande i vissa delar ar mer styrande an stimulerande for kvalitets-
konkurrensen och att detta till 6vervagande del framkommer i intervjuerna i Solna.
Storre utforare namner att exempelvis vissa uppfoljningar kan vara svara att
integrera i den kvalitetskontroll och i det utvecklingsarbete som foretagen sjélva
utvecklar och anvénder fér intern kontroll och utveckling. Aven kommunens
onskemal att utforares personal deltar i vissa utbildningsprogram upplevs av en
del som mer styrande dn stimulerande.

I detta sammanhang kan ocksa namnas att det i samband med en extern gransk-
ning i Nacka bland annat framkom att kommunen skulle spela en aktiv roll i
utformningen av utforarnas kvalitetssystem?*. Denna slutsats fick emellertid inget
stod av Nackas dldrendamnd, som menade att utformningen av kvalitetssystem ar
utforarens ansvar®. Av nimndens yttrande framgar att kvalitetssystemen maste
anpassas till verksamheternas forutsattningar och att enheterna bor ges mojlighet
att utforma dessa utifran egna forutsattningar. Det ar utforarnas uppgift att utifran
lagar och foreskrifter utforma kvalitetssystem, riktlinjer och policys utifran egna
forutsattningar.

Sammanfattningsvis upplevs bada kommunerna i intervjuerna som medvetna och
positiva till utveckling. Gransen mellan vad som kan betraktas som styrning eller
stimulans ar emellertid inte oproblematisk. For storre etablerade utfdrare som inom
foretaget har kompetens att utveckla egna system och rutiner kan kommunens krav
pa uppfdljningssystem och kontroll upplevas som merarbete och tidskravande. For
det lilla foretaget kan & andra sidan vissa riktlinjer (kommunala och nationella)
vara svara att anpassa till den lilla organisationens forutsattningar.

2 Ernst & Young, Nacka kommun. PM nr 7/2004 — Kvalitetssystem inom dldreomsorgen. ; Solna Stad,
Omvardnadsforvaltningen, Forfragningsunderlag f6r upphandling av omvardnad eller service i ordinart boende
(Kundvalsmodell) 2005-02-23 ON/2005:71

% Nacka kommun. Yttrande angaende kommunrevisorernas granskning av kvalitetssystem inom dldreomsorgen.
Yttrande 2005-03-15 AN 2004/58
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8 Hur kan kvalitetskonkurrensen stimuleras
ytterligare?

Som namndes i rapportens inledning ar tillgdngen till information en forutsattning
for att hemtjansten ska fungera under marknadsmassiga former (kvasimarknad).
Information om verksamheterna ger mdajlighet till jamforelse; brukarna jamfor
utforare inte minst vid sjalva valsituationen och utférarna jamfor i syfte att finna
nya satt att utveckla sin egen verksamhet. I bAda kommunerna presenteras
foretagen efter en enhetlig uppstillning i utfdrarkatalogen for att underlatta for
brukarna att jamfora. Samtidigt upplevs beskrivningarna som lika och att det ar
svart att utifran texten kunna uppfatta skillnader mellan utférarna. Fragan ar hur
informationen kan bli mer innehdllsrik och mdngsidig.

Nacka har nyligen kompletterat utférarnas presentationer i utférarkatalogen med
resultaten av brukarundersokningarna. For utfdrarna presenteras bland annat
vilket helhetsomddme brukarna gav utforaren i den senaste undersokningen. Att
inkludera ett kvalitativt omddme i presentationen kan som tidigare papekas vara
ett sitt att stimulera konkurrensen och i intervjuerna menar nagra utforare att det
ar ratt vag att ga. Men samtidigt stélls frdgor om informationen &r rattvis. For
foretag som antingen pa grund av att de dr nyetablerade eller endast har ett mindre
antal brukare (och darmed endast ett fatal svar) kan inte motsvarande information
redovisas i katalogen. Detta kan da paverka deras konkurrenssituation.

Att verksamhetsbeskrivningarna i utférarkatalogen blir forhallandevis likartade
kan till viss del forklaras med att utférarna har samma malsattning for verksam-
heten eftersom de ska arbeta for att uppna de av kommunen uppstallda méalen for
hemtjansten: exempelvis att skapa trygghet for brukaren och att uppratthalla
brukarens integritet. Ur brukarens perspektiv kanske det i stillet 4r mer intressant
att fa information om hur utféraren faktiskt arbetar och kanske i vissa specifika
situationer. Brukare som inte tidigare har erfarenhet av hemtjanst vet inte alltid hur
tjansten gar till och vet darfor inte heller vad man kan férvanta sig av den.

Brukarens svarigheter att faktiskt kunna ta till sig information och att gora ett aktivt
val ar en aterkommande kritik mot kundval inom dldreomsorgen (Edebalk &
Svensson, 2005). Samtidigt saknas studier som presenterar vad det ar for typ av
information som skulle kunna underlitta valet. Inte heller denna studie har haft
mojlighet att analysera detta narmare, eftersom studien inte inkluderar brukarna.
Det som framfors i intervjuerna med utforare och tjansteman ar, forutom att
redovisa resultaten av brukarundersokningar, att presentera hur manga nya
brukare som utforarna far och hur brukarna byter mellan utférarna. Statistik over
antalet klagomal for respektive utforare sammanstélls av kommunerna och dessa
redovisningar ar offentliga, men sprids inte aktivt. Denna typ av statistik ar
emellertid inte latt att tolka eftersom kundvalet som system innebér att brukaren
forst och framst skall framfora klagomal direkt till utféraren och att de tillsammans
forsoker na en 16sning. Statistik Over antalet nya kunder och klagomal ar kanske
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minst lika viktig for att stimulera utférarna eftersom de pa sa séatt far kunskap om
varandra. Aven generell information om t.ex. det framtida behovet av dldreomsorg
i kommunen och vad det stéller for krav pa kompetenser kan stimulera utférarna
att utveckla verksamheten.

Méngden information kan ocksa gora det svart for brukaren att vilja. Ar det ett
stort antal utforare blir det mycket information bara av den anledningen. I detta
perspektiv blir det viktigt for utforarna att formedla en identitet och att synas i
brukarens naromrade.

Att informationen dr och upplevs som tillforlitlig ar ocksa en viktig forutsattning
for kvalitetskonkurrensen. I detta sammanhang kan namnas att tillforlitligheten i
resultaten av brukarundersokningar ifrdgasatts i intervjumaterialet bland annat till
foljd av att det inte alltid &r brukarna som ensamt fyller i enkaterna; anhdriga och
vardpersonalen hjdlper brukaren att besvara enkédten. En annan reflektion som
ocksa kan goras dr i vilken utstrackning som information och informations-
spridning kan 6verlatas till utforarna utan att tillforlitligheten i informationen
dventyras. Som tidigare framgéatt har utférarna mojlighet att marknadsfora sig
gentemot kommuninvanarna/brukarna och pa sa satt komplettera den information
som finns i utforarkatalogen. En rimlig slutsats ar att kommunen bor stélla krav pa
att viss information maste finnas tillganglig for att underlatta valet for brukaren och
att utforarna ges mojlighet att komplettera denna. Att utveckla utférarnas hem-
sidor namns som allt viktigare.

Brukaren maste ocksa kdnna tillit till att de utforare som presenteras i utforar-
katalogen motsvarar de kvalitetsmassiga krav som kommunen stéller pa sina
utforare. De utforare som brukaren kan vélja mellan har provats i samband med
etableringen enligt de krav som kommunerna stédller. Som presenterats i denna
studie genomfdrs, utifran olika metoder, en uppfoljning av utforarnas verksamhet.
En slutsats ar att det inte enbart dr metoderna for uppfoljning som skiljer mellan
kommunerna utan ocksa kommunernas forutsattningar till uppfoljning. Att som i
Nacka med ett s stort antal foretag kunna genomfora arliga uppfoljningar hos
respektive utforare tar mycket tid i ansprak, vilket stiller krav pa annan typ av
uppfoljning; till exempel att fokusera pa ett specifikt problem och folja upp detta
hos samtliga verksamma utforare. Kanske ska uppféljningen férdjupas mot en viss
grupp utforare vars forutsattningar tenderar att vara likartade och pa sa satt
uppmarksamma svarigheter och behov av utveckling.

En kvasimarknad forutsatter ocksa att produktionen ar flexibel. Det innebar som
tidigare framgatt att utforarna ska anpassa sig efter efterfragan, bade om man ser
till verksamhetens omfattning och verksamhetens innehall. Genom kundvalet har
utforaren starka ekonomiska incitament att anpassa sin verksamhet efter brukarens
preferenser och 6nskemal. Samtidigt som bistdndet anger granserna for vad verk-
samheten ska innehdlla, framgar av intervjuerna att brukarens énskemal har be-
tydelse och kan vara styrande for verksamheten. Det ar viktigt att ta hansyn till
brukarens dnskemal for att motverka att brukaren byter utférare. Aven kommunen
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stimulerar detta genom att stdlla krav pa att utforarna ska uppratta en omvard-
nadsplan tillsammans med brukaren. Av studien framgar att utférarna gor “det
lilla extra” fOr att ge brukaren en guldkant pa tillvaron.

Flexibilitet kan emellertid ocksa innebara att brukaren ges for stort inflytande. Som
exempel ndmns att ndr en av kommunerna gjorde en tidsmassig begransning av
stadinsatsen forekom det att brukare kontaktade utféraren och forsokte utnyttja
situationen genom att hota med att byta utférare om de inte fick lika mycket hjélp
med stddningen som tidigare. I intervjumaterialet framfors att samtidigt som det ar
viktigt att hjdlpen ges efter brukarens onskemal, sa bor det i vissa avseenden stéllas
tydligare krav pa brukarna. Till exempel att brukaren hor av sig i god tid och
avbokar hjdlpen om man planerat nagot annat under dagen.
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Bilaga 1

Intervjumall utforare och bistandshandlaggare:

Vad ar kvalitetskonkurrens?

(B anger att endast bistindshandldggaren fragas; U endast utforare)
Kvalitetskonkurrens:

Vid kundval ar den ersattning som utforarna far, bestamt av kommunen och lika
for alla utforare (givet uppdraget). Eftersom utforarna inte kan paverka priset
brukar denna konkurrenssituation kallas for kvalitetskonkurrens.

la) Forekommer det ndgon kvalitetskonkurrens mellan utférarna idag? Skiljer
konkurrensen mellan service- och omvardnadstjanster?

1b) Har konkurrenssituationen forandrats 6ver tiden? Vad ar orsakerna bakom
tuffare/mildare konkurrens?

Hur har detta paverkat utforarna satt att agera? Marknadsforingsinsatser?

2a) Vilka kvalitativa egenskaper lyfter utforarna fram gentemot

—  brukarna respektive
-  kommunen?
Kan du ge exempel? Ser du nagon skillnad mellan etablerade eller nya
utforare/foretag?
2b) I vilken utstrackning upplever du att dessa egenskaper har betydelse for
brukaren i

- valet av utforare?

- bytet av utforare?

3a) En kvalitetsegenskap kan vara att stirka brukarinflytandet, dvs. att man
forsoker tillmotesga den dldres onskemal om tjanstens innehall. Detta
brukarinflytandet kan ta sig olika uttryck t.ex.

—  att utforarna staller upp pa att hjalpa brukaren med insatser som inte har
stod i bistandsbeslutet. Idag promenerar vi istallet for att stada (flexibilitet)
—  attutforaren erbjuder brukaren nagon gratistjanst (det lilla extra)
—  attutforaren fungerar som ombud for brukaren, dvs. verkar for att
bistandsbeslutet omprovas. (ombudsrollen)
Ar detta nagot du kinner igen? I vilken utstrickning férekommer det?

Kan du ge nagra andra exempel pa hur brukarinflytandet starks?

3b) Hur mycket av detta kan tillskrivas kvalitetskonkurrensen?
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3¢c)

Kan man se att antalet omprévningar har 6kat sedan kundvalet inférdes? Kan

man se nagon skillnad mellan utférarna i antal initierade omprovningar?
Studier lyfter fram att kundvalssystem ger en positiv metod — och

processutveckling i verksamheten. Hur marks det? Kan du ge exempel.

En kvalitativt viktig egenskap i dldreomsorgen ar att ha en motiverad,
engagerad och kompetent personal. I vilken utstrackning paverkar
kvalitetskonkurrensen utforarnas mojligheter att rekrytera (ratt) personal?

Vad gor kommunen f0r att stimulera kvalitetskonkurrensen i hemtjansten?

Hur har den kommunala utférarens agerande forandrats till f6ljd av
konkurrenssituationen?

Kundvalssystemets konstruktion och kvalitetskonkurrens:

Kundvalssystemen i sin konstruktion kan skilja mellan olika kommuner.

8

10

11

12

Fritt eller begransat tilltrade for utforarna.
Hur paverkar detta kvalitetskonkurrensen?

Vilken betydelse har en eventuell geografisk indelning av utforarna for
konkurrensen?

Antalet utforare
Vilken betydelse har antalet utforare for kvalitetskonkurrensen?

Manga utforare innebar fler mindre foretag — vilka ar riskerna med detta?

Har storre bolag (storre upptagnings- och verksamhetsomrade) svarare att
nischa sig?

Provning av utforaren - Upphandling eller certifiering:
Stalls det for hoga/laga krav vid prévningen av utforarna?

Vad betyder for kvaliteten att det finns ett avtal mellan kommunen och
utforaren?

Har ni upplevt en situation dar det har haft betydelse?

Vilken betydelse har vouchervardet for kvalitetskonkurrensen?
For foretagens intresse av att etablera sig?
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Om vouchervardet hojs med 5%, hur skulle det fordndra ert sétt att arbeta och
sjdlva konkurrenssituationen?

Om en sankning i motsvarande grad skulle ske — hur skulle det paverka
konkurrenssituationen?

Kvalitetsuppf6ljning:

13

14

Finns det ndgot resultat i kvalitetsuppfoljningarna som pekar pa att det skett en
utokad kvalitetskonkurrens?

Ar det kvalitetsuppféljningarna i sig som lett till kad kvalitetskonkurrens?

Kvalitetsundersokningar och brukarnas omdomen &r viktiga vid kundval.
Alt 1: Ni har fatt mycket bra omdomen i kommunens brukarundersckningar.
Vilka ar era framgangsfaktorer? Hur arbetar ni for att behalla dessa goda
omdomen?

Alt 2: Ni har fatt ett omddme som motsvarar genomsnittet. Hur arbetar ni f6r
att forbattra situationen?

Avslutning:

15

Gar det att starka kvalitetskonkurrensen ytterligare i hemtjansten?
Vad stéller det for krav pa kommunen/utférarna/brukarna?
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Bilaga 2

Provning av utforare

Nacka kommun

Krav for att erhalla och bibehalla auktorisation i Nacka kommun

10.

11.

Anordnaren skall vara registrerad hos Patent- och registreringsverket och
uppvisa registreringsbevis samt F-Skattsedel.

Anordnaren skall vara registrerad for lagstadgade skatter och avgifter och visa
att dessa betalas.

Anordnaren skall inneha ansvarforsiakring som haller kunden och kommunen
skadelosa for skada orsakade genom fel eller férsummelse av personal anstalld
hos anordnaren.

Verksamheten skall bedrivas i enlighet med &ldre- och socialtjanstens mal och
kvalitetskriterier for dldre- och handikappomsorg.

Anordnaren skall bedriva dokumenterat kvalitetsarbete. Det skall t.ex. finnas
rutiner for klagomalshantering av vilka det framgar till vem eller vilka
omsorgstagarna skall vanda sig med synpunkter pa anordnarens verksamhet
och hur dessa synpunkter skall foljas upp. Anordnaren skall 4ven ha rutiner for
avvikelsehantering t.ex. for hur olycksfall, skador och andra avvikelser som kan
ha betydelse for kvaliteten rapporteras och foljas upp.

Anordnaren skall vara fortrogen med och folja inom omradet gallande lagar,
forordningar, foreskrifter och allménna rad.

Anordnaren ansvarar for att all personal iakttar de bestammelser i
socialtjanstlagen och sekretesslagen om sekretess, tystnadsplikt och
anmalningsplikt som galler socialtjanstens personal.

Anordnaren skall ha rutiner f6r anmélan om missférhallanden enligt
socialtjanstlagen (Lex Sarah).

Anordnaren och dennes personal skall ha for arbetsuppgifterna och
verksamhetens inriktning adekvat kunskaps- och erfarenhetsbakgrund.
Ansvarig for verksamheten som utfor omvardnad, ledsagning och avlosning
skall ha lagst underskoteutbildning och tva ars erfarenhet av arbete inom
arbetsomradet.

Anordnarens personal far inte ta pa sig ansvar for hdlso- och sjukvard om detta
ansvar inte givits delegation fran hilso- och sjukvarden och godkénts av
arbetsledare.

Anordnaren ska folja kommunens tillampningsregler.
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Tillimpningsregler f6r kundval inom hemtjinst, ledsagning och avlésning

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Kommunen definierar de geografiska omraden och tider som anordnaren kan
valja att erbjuda tjanster. Anordnaren kan vilja att bedriva verksamheter pa
Sicklaén, i Boo, Fisksdtra-Saltsjobaden och Alta. Anordnaren kan vilja att
erbjuda tjanster dagtid, kvallstid och helg.

Anordnaren ar skyldig att ta och bibehalla uppdrag inom de geografiska
omrdaden, tider och det eventuella kapacitetstak som angivits.

Anordnare skall lamna relevant information till kommunen for kundvalet och
meddela forandringar av verksamhetens omfattning och inriktning. Om
anordnare onskar dndra geografiskt verksamhetsomrade och /eller de tider som
tjanster erbjuds skall kommunen meddelas tre manader fore forandringen.

Om anordnaren viljer att dandra geografiskt verksamhetsomrade och/eller de
tider som denne avser att erbjuda tjanster skall auktorisationen dndras. Om
foretaget byter dgare skall ny ansokan lamnas och auktorisationen omprdovas.
Anordnaren far inte kdrva eller acceptera betalning utdver checkvardet for de
tjanster checken avser.

For att kommunen skall ersitta anordnaren for utford tjanst maste foljande
villkor vara uppfyllda. Anordnaren skall senast fem arbetsdagar manaden efter
tjansten utforts lamna en redovisning over utfort arbete till kommunen.
Redovisning skall lamnas pa sadant satt att uppgifterna kan hanteras av
kommunens administrativa system. Den tidrapport som omsorgstagaren
attesterar skall sparas i sex manader och kunna uppvisas vid eventuell kontroll.
Skulle det visa sig att redovisade tjanster inte utforts lamnas ingen ersattning.
Huvudprincipen ar da att anordnarens auktorisation dras in. Ersattningen
lamnas for utford tid. Ersittning lamnas @ven for bistandsbeddmd tid upp till
fem dagar om omsorgstagaren oplanerats tagits in pa vardinrattning.
Anordnaren har ratt att erbjuda tilliggstjanster. Om anordnaren erbjuder
tillaggstjanster skall omsorgstagaren informeras om att bistandsbeslutet inte
avser dessa tjanster och att omsorgstagaren av egna medel betalar for dessa.
Tillaggstjansterna far inte vara obligatoriska for omsorgstagaren.

Om omsorgstagarens omvardnadsbehov forandras i sddan grad att
bistandbeslut behéver omprdvas skall anordnaren kontakta kommunens
bistdandshandldggare. Det dligger ocksé anordnaren att omgaende meddela
bistandshandlaggaren och andra berérda anordnare om en person som far hjalp
ar inlagd pa sjukhus eller avlidit.

Anordnaren skall ta del av samverkansdokumentet ”Vard i samverkan” samt
arbeta i enlighet med dokumentets riktlinjer i de delar det avser hemtjansten.
Fast anstalld personal skall bara fotolegitimation. Vikarier och timanstéllda
skall bara tjanstekort utan foto som skall uppvisas tillsammans med personlig
legitimation nar den anstallda ar okand for kunden. Foretagets namn, den
anstdlldes namn samt titel skall framga av legitimationen/tjanstekortet.
Tjanstekort skall vara undertecknat av ansvarig chef. Legitimation och
tjanstekort skall baras synliga. Anordnaren skall ha rutiner for saker hantering
av ID-kort och tjanstkort. Anordnaren skall alltid meddela kunden om en for
kunden okdand peson kommer att beséka honom eller henne.
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22. Anordnaren skall i samband med verksamhetsuppfdljningen bistd kommunen
med erforderligt underlag.

Auktorisationens upphdrande

23. Om anordnaren 6nskar avveckla verksamheten inom kundvalssystemet skall
aldrenamnden och bistdndshandlidggare meddelas minst tre manader fore
verksamhetens upphorande.

24. Om auktorisationsvillkoren inte foljs skall fortsatt auktorisation provas, med ett
stallningstagande till om auktorisationen skall aterkallas.

Killa: Auktorisation av anordnare inom hemtjanst, ledsagning och avldsning 2005-
01-01. www.nacka.se 2006-03-06

Solna Kommun

Utvarderingen anbuden sker i tva steg. Forst sker en provning av om
anbudsgivaren uppfyller de allmdnna krav som stélls i kvalificeringsfasen, bland
annat kontroll av att anbudsgivaren har betalt skatter, socialférsdkringsavgifter och
foretagets finansiella och ekonomisk stéallning. Det stélls dven krav pa miljoarbetet
och att foretagen ska ha ansvarsforsakring. Om fortagen anlitar underentreprendrer
ska samma krav stéllas pa dessa. For de som uppfyller krav i kvalificeringsfasen
gor en anbudsutvardering. Enligt forfragningsunderlaget gors en bedomning
utifran foljande aspekter.

Skrivningen nedan har ingen ambition att vara komplett utan ska ge en bild av de
kriterier som provningen inkluderar.

Ledning

— Ledningen ska vara kunnig och kompetent.

— Kontinuiteten i arbetsledningen ar av storsta vikt.

— Ledningens kvalifikationer och erfarenhet av att leda liknande verksamhet ar av
stor betydelse.

— Har ledning och utférardelen specialkompetens att erbjuda, exempelvis sarskild
omvardnadspedagogik, demens, psykiatri med mera ske det framga av
anbudet.

— Ledningen fOrutsitts vara ndra och tydlig.

— Ledningen for verksamheten bor vara hogskoleutbildad.
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Personal

— Utforaren ska ha god kunskap, kompetens och erfarenhet av de tjanster som
beskrivs i forfragningsunderlaget.

— Verksamheten skall bedrivas pa ett sddant sétt att verksamheten uppfyller de
krav som stélls i enlighet med géllande lagar, avtal och foreskrifter, rad,
anvisningar och Solna stads riktlinjer som enligt ovriga krav som redovisas i
forfragningsunderlaget.

— Utforarens personal ska ha lagst vardbitradesutbildning och/eller mer &n 3 ars
erfarenhet av liknande arbete som kan jamstéllas med vardbitradesutbildning.
Personalen skall:

0 Ha fallenhet och intresse for sina arbetsuppgifter.

0 Beharska det svenska spraket i tal och skrift, det ar naturligtvis en
fordel om utforaren har personal som beharskar andra
sprakomraden.

0 Utfora sitt arbete med engagemang och omtanke om den enskilde.

— Tillse att vardpersonalen bereds majlighet att delta i stadens karridrstege for
vardbitraden och underskoterskor enligt de regler som galler for karridrstegen.

— Tillse att utforarens personal alltid bar legitimation synlig, sa att den enskilde
har mojlighet att identifiera personalen.

— Har grundldggande kunskaper om matens betydelse om matens betydelse for
aldre och om livsmedelshygien.

— Utforaren bor efterstrdava heltidsanstallning sa langt det ar mojligt for
verksamheten.

— Utforaren ska i sin egenskap av arbetsgivare anstdlla och ansvara for personalen
med beaktande av vid varje tillfdlle gallande lagar, avtal och foreskrifter. ....

— Utforaren ansvarar for 16ner, arbetsgivaravgifter och andra avtalsenliga
lagstadgade kostnader for sig och sin personal. ....

- Utforaren ska se till personalen kontinuerligt ges erforderlig utbildning,
fortbildning och handledning for att vara lampande att utféra sina
arbetsuppgifter.

Kvoalitet

— Utforaren ska sjalva folja upp sin verksamhet kontinuerligt.

— Senast den 30 november innevarande ar skall utforaren lamna en
verksamhetsplan for det kommande aret. Denna ska innehalla en beskrivning
av vilka dtaganden och atgarder som kravs for att uppnd uppsatta mal en
analys Over personalinsatserna samt plan- for utbildning/kompetensutveckling
och inriktningsmal for verksamheten....

— Utforaren ska ge bestéllaren insyn i utforarens ekonomiska stéllning genom att,
senaste den 31 maj aret efter det ar informationen avser, lamna in
arsredovisningen...
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Utforaren ska vidare arligen, senast den 31 januari, lamna en
verksamhetsberittelse for det gangna éret.

Utforaren ska, senast den 30 november, delge bestillaren sin arliga uppfoljning
av sin brukarundersokning, som visar kundens tillfredsstallelse, med
verksamheten. Utforaren och bestéllaren har ett gemensamt ansvar for at
verksamheten f6ljs upp och utvarderas.

Utforaren ska for varje enskild person utse en kontaktman.

Utifran kvalitetskontraktet ska utféraren, genom en omvardnadsgaranti,
beskriva hur utforaren arbetar for att garantera att utforandet av
hemtjanstinsatser svarar mot kvalitetskontraktet.

Utforaren ska ha en egen rutin for hantering av klagomal inom verksamheten.
Forutom sina egna rutiner ska utforaren f6lja bestéllarens rutiner for,
klagomalshantering.

Kost

Utforaren ska verka for att forebygga och avhjdlpa undernédring eller felnaring...
Utforaren ska samarbete med hilso- och sjukvarden nar det géller aptitloshet,
viktnedgang...

For leverans av matlador ansvarar utforaren.

Utforaren ar skyldig att teckna avtal med tandvardsenheten angaende
uppsokande munhalsovard...

Dokumentation

Handldggning av drenden som ror enskilda samt genomforande av beslut om
stodinsatser, vard och behandling skall dokumenteras enligt Socialtjanstlagen
118.

En individuell omvardnadsplan enligt Socialtjanstlagen, skall inom14 dagar,
frén det att bistdndsbeslutet tratt i kraft, upprattas av utforaren, i samrad med
den enskilde/dennes foretradare. Planen ska vara undertecknad av den enskilde
och eller dennes foretradare. Efter det att 6verenskommelsen med den enskilde
skett, gdllande omvardnadsplanens innehall, ska en kopia, skickas till den
ansvarige bistdindshandlaggaren. Omvardnadsplanen ska forvaras hos den
enskilde i dennes Hemparm.

Utforaren ska genomfora regelbundna uppféljningar och utvarderingar av
omvardnadsplanen.
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Samverkan

— Utforaren ska ha sddan kompetens att delegering av halso- och
sjukvardarbetsuppgifter fran sjukskoterska kan ske till utforarens personal.

—  For hélso- och sjukvardsinsatser svarar landstinget primarvard eller den av
landstinget utsedda privata vardgivaren....For att insatserna skall fa optimal
effekt for den enskilde skall det finnas val fungerande samverkansformer med
hélso- och sjukvardens personal.

— Ett nédra och fortroendefullt samarbete mellan utféraren och bestillaren
forutsatts. I utforarens dtagande ligger ett stort ansvar i att verka for goda
samverkansformer mellan parterna. Det aligger utforaren att kontinuerligt
informera om verksamheten samt inbjuda till diskussion om verksamheten
utveckling. Bada parter skall delta i en samverkansform vars syfte ar att folja
verksamhetens utveckling.

— Utforarens ska arbeta forebyggande for att uppratthalla den enskildes
funktionsformaga. Tidiga insatser ar av sarskild betydelse. En forutsattning for
att arbetet skall bli framgangsrikt ar att utforaren har val fungerande former for
samverkan med halso- och sjukvardens representanter,
frivillighetsorganisationer, stadens dagverksamhet, som med andra
verksamheter.

Killa: Forfragningsunderlag for upphandling av omvardnad och service i ordinart
boende (kundvalsmodell), 2005-02-23. Omvardnadsforvaltningen, Solna kommun.
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Bilaga 3
Kvalitetskontrakt med konkreta omsorgsgarantier

Malet ar att du ska kdnna dig trygg med din hemtjanst.

Du har méjlighet att paverka och fair ett "eget” vdrdbitride

Du har ritt att utifrdn beslut om hemtjinst pdverka pad vilket sitt hjilpen ska utforas hos
dig.

Du och Hemtjinsten gor en skriftlig dverenskommelse over den hjilp som Du fir och hur
du vill ha den utford.

Denna skriftliga 6verenskommelse kommer regelbundet att foljas upp. Detta blir ditt
kovalitetskontrakt.

Du har ritt att fd ett virdbitride som har till uppgift att vara den som i forsta hand hjilper
dig, det dr din kontaktperson. Kontaktpersonen kan hjilpa dig, att om du si énskar, hilla
kontakt med din slikt och vinner och se till att du fir hjilpa att odla dina egna intressen.

Kompetens, kunskap och samverkan.

Du har ritt att begira att personalen har kompetens att utfora den hjilp du har blivit
beviljad, behdrska det svenska spriket i tal och skrift, har grundliggande kunskaper i kost.
Och niringslira for ildre samt samverkar med din huslikare och distriktsskoterska utifrdn
dina behov och onskemiil.

Informationspdirm

Du har ritt att fd en informationspdrm med viktig information om Dig och dir personalen, i
samrdd med Dig skriver nddvindiga uppgifter. Dir skall ocksd finnas information om de
aktiviteter som finnes och som dr av intresse for Dig. Dir finns ocksd information om
foretaget som skoter hemtjinsten hos Dig.
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Trygghet

Du har riitt att begdra att hemtjinsten

— Legitimerar sig

— Hanterar dina nycklar sikert (om du har limnat nycklar till hemtjinsten),

—  Tar hand om dina pengar pd ett sikert sitt nir de handlar dt dig

—  Meddelar dig forsening eller vid dndring av tid (Om du sjilv inte dr hemma
ska du ringa och tala om det.)

—  Ar litt att né per telefon

Byta kontaktperson eller hemtjinst — Synpunkter och klagomadl

Du har ritt att byta kontaktperson eller hemtjinstforetag nir du inte dr nojd. Om du har
synpunkter eller klagomdl har du ritt att fi ett professionellt bemotande.

Om du inte dr ndjd med hemtjinsten. Ta kontakt med foretaget, si att felet kan rittas till
snart som majligt.

Overenskommelse — kompensation

Du har ritt att fd kompensation av utforaren om en kvalitetsbrist uppstitt. Foretaget och du
kommer dverens om hur det ska rittas till, sd att du blir nojd. Utgiangspunkten dr att brister
ska rdttas till och du upplever att du fitt kompensation.

Killa: Solna Stad Omvardnadsforvaltningen. Hjalp i hemmet i Solna. Presentation
av hjélp i hemmet och de foretag som man kan vélja att ha som utforare av
hemtjanst. 2006-03-01
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