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Abstract

Kvalité i aldrevarden ar nagot det bland politiker talas valdigt mycket om, men
som det ur ett vetenskapligt perspektiv relativt sett inte har skrivits mycket om.
Satten att organisera sin aldrevard runt om i landet skiljer sig vitt at och sékerligen
har detta effekter pa kvaliteten. Ett satt att organisera sin aldrevard ar via
kundvalssystem, dar kunden far en vardpeng som kunden valjer var och hos vem
den vill bruka tjansten inom kommunen. En kommun som kommit langt i sitt
utvecklande av kundvalssystemet dar Nacka kommun. Med hjalp av
enkatundersokningar, intervjuer och andra empiriska studier har vi forsokt att
utvardera om kvaliteten inom dldrevarden i Nacka kommun har blivit battre eller
sdmre sedan inforandet. Slutsatsen vi drar med hjalp av dessa metoder &r att
kundvalssystemet inom aldrevarden Gvervagande har positiva effekter och att
systemet ar battre an det gammeldags anslagsfinansierade systemet.
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1 Inledning

Verksamheter som dar Kollektivt finansierade och offentligt producerade
kannetecknar den svenska viélfardsmodellen. En modell som pa senare tid har
moderniserats bland annat genom forbattrad intern styrning och genom inférandet
av alternativa finansieringssatt till den gammeldags anslagsfinansieringen. Det har
med andra ord blivit allt viktigare med innovativa processer inom kommuner och
landsting.

1.1 Problemformulering

De senaste aren har allt fler svenska kommuner valt att infora kundvalssystem
inom aldrevarden. Kundvalssystemet ar en innovativ process som innebar att
kommunen precis som tidigare finansierar den offentliga verksamheten, men att
privata aktorer och leverantorer bjuds in pa marknaden for att konkurrera med de
kommunala verksamheterna. Detta innebdr att kommunala verksamheter
konkurrensutsatts for att oka kvaliteten och minska de offentliga kostnaderna.
Systemet ger samtidigt vardtagaren ett storre inflytande éver sin vardsituation och
framforallt storre valfrinet mellan olika aktorer och leverantorer. Motstandare till
kundval havdar att systemet i forsta hand &r kostnadsdrivet och att for stor fokus
pa kostnader i de offentliga verksamheterna minskar kvaliteten. Féresprakare gor
istallet géllande att systemet &ar kvalitetsdrivande och att konkurrens mellan olika
aktorer kommer leda till att verksamheterna blir béttre pa att ta hand om sina
kunder. Tack vare kundens valfrinet kommer endast verksamheter med bra
kvalitet och service att 6verleva.

Nacka kommun var forst ut i landet med att inféra kundvalssystem inom
aldrevarden och darmed initiativtagare till ett sétt att ge kunden stérre inflytande. |
Nacka har man inte bara infort kundvalssystem inom hemtjénsten, ledsagning och
avldsning, utan ocksa inom sarskilda boenden och servicehus. Kunden poéangsatts
utifran sitt sarskilda vardbehov och véljer sedan via Internet vilken leverantor av
tjanst eller boende den vill ha. Olika poangnivaer motsvarar sedan en viss summa
pengar som kunden tar med sig oavsett var den valjer att motta vard i kommunen.



1.2 Syfte och fragestallning

Vi vill i denna uppsats utvardera kundvalssystemet och dess effekt pa kvaliteten
inom aldrevarden i Nacka kommun. Framforallt vill vi undersoka om kundval har
gjort att kvaliteten inom aldrevarden blivit béttre eller samre jamfort med tidigare
system. FOr att kunna svara pa fragestallningen behover vi ha en definition pa
termen kvalité sdsom vi kommer att bruka det i denna studie. | var
kvalitetsdefinition kommer foljande parametrar att inga: a) upplevt bemétande, b)
kostnadseffektivitet, c) antal vardtagare per vardgivare, d) handlaggnings-
tid/vantetid, e) hur manga vardtagare far sitt forstahandsval direkt/hur manga
hamnar pa korttidsboende daremellan, f) upplevd arbetssituation, g) har
valfriheten okat sen kundvalssystemets inférande.

Detta inledande resonemang go6r att vi kommer fram till foljande
fragestallning:

e Hur har kvalitén i dldrevarden paverkats efter inforandet av
kundvalssystemet i Nacka kommun?



2 Metod och urval

2.1 Metodval

Kundvalssystemet och dess paverkan pa kvalité och kostnader ar det som star i
fokus i denna uppsats. Den undersokning vi har gjort ar en fallstudie av
utvéarderingsslag, dar vi utvarderar om kvaliteten inom aldrevarden har blivit
battre eller sdmre efter inforandet av kundvalssystemet i Nacka kommun. Vi har
utifran politiska dokument och undersokningar utav kundvalssystemets verkan i
Nacka kommun skaffat oss kunskap om modellen och dess funktion. For att titta
pa kostnader forknippade med kundvalssystemet har vi anvant oss av oberoende
ekonomiska rapporter. Vi har aven utfort en enkétundersokning och intervjuat en
rad centrala aktorer inom &ldrevarden i Nacka kommun. Enkétundersokningen har
riktat sig till personal, kunder och anhdriga for att fa vardtagarens eller kundens
syn pa saken och intervjuerna har tackt in tjansteman och verksamhetschefer.
Detta for att skapa en helhetsbild av situationen i Nacka kommuns aldrevard.
Nagot som i manga fall visat sig tidskravande och stéllt hoga krav pa oss som
forskare, men som ocksa ger goda resultat i slutandan.

Att samtala eller stalla fragor ar ett av de mest anvéanda tillvagagangssatten for
att samla in forskningsmaterial till en studie, men det finns ett antal olika satt att
samtala och stalla sina fragor pa. Darfor gors en distinktion mellan informant- och
respondentundersokningar, dar informantundersékningar syftar till att anvanda
svarspersonerna som betraktare medan en respondentundersékning anvands for att
studera skillnader i svarspersonernas egna tankar (Esaiasson et al, 2007, s.257f).
Distinktionen innebér att informantundersokningar genom samtalsintervjuer &r
mer oppna for ovantade svar, da intervjuerna inte foljer nagon konkret mall och
for att det finns mojlighet till att folja upp fragorna (Esaiasson et al, 2007, s.283).
Detta tillvagagangssatt har vi anvant oss av vid intervjuer med tjansteman och
verksamheter. Inom Kkategorin respondentundersokningar gors en distinktion
mellan tva varianter av undersokningar, namligen frage- och samtalsintervju-
undersokningar. Dar frageundersékningarna har standardiserade fragor som ska
besvaras med ett antal i forvdg bestdmda alternativ och samtalsintervju-
undersokningarna som har en mindre grad av standardiserade fragor och mojlighet
till 6ppna svar (Esaiasson et al, 2007, s.258f). Nar det géller respondent-
undersokningar har vi endast anvant oss utav frageundersokning i form av
standardiserade enkater. FOr att underlatta genomférandet av enkét-
undersokningen har vi for att vara enkla och tydliga gjort tre delvis olika enkater,
som riktar sig till kunder, personal och anhériga (se bilaga).



Utover den kunskap och teori vi last oss till, de intervjuer vi genomfort och
den enkatundersokning vi gjort, har vi ocksa valt att aka till Nacka kommun och
egenhandigt genomfora enkatundersokningen pa en rad olika aldreboenden. Detta
ger oss ocksa information genom direktobservationer, d.v.s. genom ett
uppmarksamt iakttagande pa plats. Aven om det i vér studie inte handlat om
strukturerade direktobservationer. Det finns nagra lampliga situationer dar
direktobservationer &ar bra att anvanda sig av och dessa ar bland annat nar man vill
studera sadant som manniskor tar for givet eller nar det & sma barn eller andra
manniskor i fokus som inte kan uttala sig verbalt (Esaiasson et al, 2007, s.344).

2.2 Urval

Valet av Nacka kommun och dess kundvalsmodell grundar sig framst pa att
kommunen var forst ut i Sverige med kundval inom &ldrevarden. Valet baserades
ocksa pa att eftersom de var forst ut, sa har de forhoppningsvis mest kunskap om
systemet. De har varit med om “barnsjukdomarna” och gatt igenom
implementeringsfasen. Nar det géller kommunala verksamheter sa har de ofta
kritiserats for byrakrati och for att vara svarforanderliga och darfor tyckte vi att
det var viktigt att verksamheterna drivits i det nya systemet ett antal ar for att man
skulle kunna genomfora en utvarderingsanalys och pa grundval av detta kunna dra
vettiga slutsatser.

Da vart syfte med intervjuerna ar att fa fram en helhetssyn pa hur verkligheten
ar beskaffad sa anvander vi oss av informantundersokningar. Nar det géller val av
svarspersoner till informantundersokningar &r den vanligaste principen centralitet,
d.v.s. man vill na kallor som &r centrala och viktiga for studien (Esaiasson et al,
2007, s.291). Urvalet kan sedan behdva kompletteras med ett antal svarspersoner
for att studien ska bli mer trovéardig och detta gors enklast genom ett sa kallat
“sndbollsurval”, dar en informant pekar vidare pa nasta o.s.v. (Esaiasson et al,
2007, s.291). Nagot som kan forsvara undersokningen &r att urvalet av
svarspersoner i en informantundersokning ar valda med tanke pa att de besitter en
specifik roll eller kunskap och att de darmed inte &r sa latta att byta ut (Esaiasson
et al, 2007, s.295). De vi tankt intervjua ar stadsdirektoren, kommunstyrelsens
ordférande, oppositionsledaren, forvaltningschefen for aldrevarden samt tva
verksamhetschefer pa aldreboenden.

Den vanligaste principen for att valja svarspersoner till frageundersokningar
fran en bestamd population &r slumpmassigt urval, ndgot som gors for att
resultaten fran undersokningarna férhoppningsvis ska kunna generaliseras
(Esaiasson et al, 2007, s.259f). FoOr att kunna generalisera svaren i
frageundersokningarna maste  svarspersonerna i urvalet darmed vara
representativa for hela populationen (Esaiasson et al, 2007, s.260). Tidsaspekten
ar nagot som forsvarar i denna undersokning och som gor att vi far néja oss med
de aldreboenden vi hinner besoka for enkatundersdkning under tva dagars vistelse
i Nacka kommun. Dessutom &r kundernas mentala och fysiska status for att kunna
medverka i enkatundersokningen oviss. Nagot som gor det extra viktigt att



fragorna i enkaten ar val strukturerade, d.v.s. har en hog grad av precision och att
de &r detaljerade sa att svarspersonerna kan tolka och darmed forsta vad vi menar
med fragan (Esaiasson et al, 2007, s.262).

Var ursprungliga forhoppning om urvalet for undersékningen har uppfyllts,
totalt intervjuade vi 6 engagerade personer och fick 45 personer att delta i var
enkatundersokning. Framforallt har vi blivit oerhort vanligt bemoétta fran alla som
vi varit i kontakt med. De personer vi intervjuat ar:

e | ennart Jonasson, stadsdirektdr i Nacka kommun.

e Jan-Erik Jansson, 1:e v. Ordforande i Socialnamnden i Nacka
kommun.

e Greger Bengtsson, chef for aldreomsorgen i Nacka kommun.
e Marika Westerblom, verksamhetschef pa Sofieros aldreboende.
e Eva Olsson, verksamhetschef pa Tallidsgardens aldreboende.

e Sam Carlsson, politisk sekreterare Nacka kommun.

2.3 Genomforande

Till grund for vart arbete har Nacka kommuns hemsida legat, dar vi fatt
information om respektive verksamheter men ocksa vagledning till olika
intervjupersoner. Dessutom har en god van till oss (Sam Carlsson) som jobbar
inom Nacka kommun mojliggjort flera viktiga intervjuer och givit oss mycket god
vagledning om vart vi ska vanda 0ss.

Intervjuerna med stadsdirektoren och forste vice ordférande i socialndmnden
fick vi vélbehdvlig hjalp att boka in, medan vi sjalva bokade in chefen for
aldreomsorgen (Greger Bengtsson), samt besok och intervjuer pa aldreboendena.
Under dessa kontakter beskrev vi vart syfte och dndamal. Gemensamt for alla
intervjuerna var att vi forberett ett antal fragor specifika for varje intervju i forvég
och att vi sedan stallde ett flertal foljdfragor. Alla intervjuer spelades in efter
medgivande och alla godkande publicering av namnuppgifter och uttalanden pa
Internet. Intervjuerna varade i mellan 20-30 minuter.

Da vi endast skulle vara i Nacka i tva dagar planerade vi intervjuer och besok
pa aldreboenden noggrant i forvag. Utifran den planering vi lagt fick vi tyvarr av
tidsbrist stalla in ett besck pa é&ldreboendet Ektorp samt intervju med
verksamhetschefen dér. En intervju som vi senare genomfoérde per telefon och den
intervjun tog mellan 10-15 minuter. Under vara besék pa &ldreboendena
Tallidsgarden och Sofiero genomforde vi var enkatundersokning, med kunder,
personal och i den man det fanns tillgangligt anhoriga. Vi forsakrade alla som
deltog i enkdtundersokningen, oavsett vilken utav de tre enkaterna man besvarade,
att de skulle forbli anonyma.



2.4 Bearbetning och analys av insamlat material

Hemkomna efter vart besok i Nacka spelade vi upp de inspelade intervjuerna och
skrev ner det som sagts. Vidare sammanstéllde vi enkaterna, rdknade ihop antal
kryss pa varje fraga och omvandlade resultaten till diagram. Ifrdn de Gppna
fragorna pa enkaterna kommer vi endast anvanda uttalanden fran svarspersonerna
som citat.

| analysarbetet har vi forsokt jamfora de svar och uttalanden vi fatt i
intervjuerna och fran enkaterna med de harda fakta vi har last oss till genom
politiska undersokningar och ekonomiska rapporter. Detta for att se om de
skriftliga rapporter som finns sedan tidigare dverrensstammer med vad ménniskor
i allménhet tycker eller om det &r sa att dessa rapporter och undersokningar &r
politiskt fargade.

2.5 Tillforlitlighet

Ett satt att sakerstalla tillforlitligheten och validiteten pa enkéter ar att anvanda sig
av fokusgrupper som kritiskt granskar dem och ger sina synpunkter. Fokusgrupper
kan ségas vara en form av gruppintervjuer, men alla gruppintervjuer ar dock inte
fokusgrupper. Detta misstag kan latt goras och darfor ar det pa sin plats med en
definition. Fokusgrupper ar en form av gruppintervjuer, men har ytterligare tre
karaktarsdrag: 1) Den syftar till datainsamling for forskningsandamal, vilket gor
den till en forskningsteknik. Detta gor att man kan atskilja fokusgrupper fran
andra grupper som inte har forskning som sitt huvudsyfte, likt
undervisningsgrupper, terapigrupper, hardrocksgrupper och blodgrupper. 2) Datan
som samlas in, samlas in via gruppinteraktion, vilket utgor en skiljelinje gentemot
de gruppmoéten dar interaktiva diskussioner medlemmarna emellan inte star i
centrum. 3) | vissa gruppsammanséttningar kan det vara ett gemensamt beslut om
vilket &mne som skall diskuteras, men i en fokusgrupp ar det forskaren som
bestdammer detta (Wibeck, 2000, s.23f).

Sa& har definierar Morgan (1996, s.130) fokusgrupper: "Fokusgrupper ar en
forskningsteknik dar data samlas in genom gruppinteraktion runt ett &mne som
bestamts av forskaren.”

Wibeck bendmner fokusgrupper som ett i varierande grad strukturerat
gruppsamtal som leds av en forskare. Hon inkluderar dven Morgans (1996, s.130)
definition i sin, men gor en distinktion mellan det hon kallar ”strukturerade” och
”ostrukturerade” fokusgrupper. Skillnaden &r att de strukturerade samtalen &r i
hogre grad formella och arrangerade och forskaren har en mer aktiv roll (Wibeck,
2000, s.45ff).

| det mer ostrukturerade samtalet ges storre frihet at gruppmedlemmarna att
styra diskussionen och i denna frihet skapas forhoppningsvis en interaktion som
kan vara vardefull for forskaren och dennes studie. | denna form har forskaren en



mer passiv roll i samtalet, men har anda en viktig roll som moderator. Narvaron
av en moderator & en gemensam namnare for alla fokusgrupper (Wibeck, 2000,
5.46).

Trots att moderatorns roll ar olika beroende pa fokusgruppens organisering ar
det vissa egenskaper som enligt Wibeck efterfragas, sdsom medkansla,
empatiférmaga, forstaelse samt att denna har ett engagerat och opartiskt
forhallningssatt i fokusgruppens arbete. Moderatorn balanserar samtalet genom att
fordela ordet och satta fokus pa ratt fragor.

I samband med intervjuer ar det inte lika latt att kontrollera eller kritiskt
granska i intervjusituationen eftersom min medverkan i intervjun paverkar
densamma. De man intervjuar reagerar pa ens personlighet och utover detta finns
risken for att intervjupersonerna svarar som de tror att vi forvéntar oss eller som
de tror stammer Overens med vara synpunkter. Detta fenomen Kkallas
intervjuareffekt (Esaiasson et al, 2007, s.265f).

Ett problem i samband med enké&tundersokningen &r att vi endast fick 45
besvarade enkater, men & andra sidan var detta en begransning som berodde pa
tidsbrist. En riskfaktor nar det galler bade enkatundersokningen och intervjuerna
ar svarspersonerna garna vill framstélla sin verksamhet eller sitt boende i positiva
ordalag. Vidare sa finns en risk att intervjupersonerna svarar utifran sin politiska
asikt och tillhcrighet. Det kan medféra ett Overdrivet positivt eller negativt
stéllningstagande for eller emot kundvalssystemet. 1 Nacka kommun &r det
borgerligt styre och risken finns att det paverkar intervju- och enkatsvaren.

2.6 Kallkritik

For att bedoma sanningshalten i olika pastaenden och uttalanden finns det fyra
kallkritiska regler, n&mligen oberoende, samtidighet, tendens och &kthet
(Esaiasson et al, 2007, s.314). Vid insamling av information och material ar det
viktigt att vara kéllkritisk, men vid informantintervjuer ar det sérskilt viktigt att
kallkritiskt granska materialet och skilja pa beréattelsen och berattaren. Oberoende
och samtidighet handlar om att kunna bedéma trovardigheten i berattelserna och
tendens har att géra med pa vilket satt omstandigheter som radde vid beréattelsens
uppkomst kan ha paverkat sanningshalten. Akthet &r ett grundlaggande krav pa
kéallmaterial, d.v.s. forskaren maste kunna faststalla nar berattelsen har intraffat,
av den eller de personer som anges och i vilket sammanhang (Esaiasson et al,
2007, s.317f). Nar det géller oberoende ar en huvudregel att forstahandskéllor ar
mer palitliga 4n andrahandskaéllor (Esaiasson et al, 2007, 5.319).



3 Teoretiska utgangspunkter

3.1 Utvéarderingsteori

Utvérdering i politik och forvaltning handlar om att efter det intréaffade upptéacka,
kartlagga och bedéma offentliga atgarders forvaltning och resultat. Detta for att na
okad sjalvreflektion, fordjupad forstaelse och béattre grundade beslut. | utvardering
racker det inte med goda avsikter utan det ar helt och hallet resultatet som raknas.
Man blickar mot det férgangna for att folja upp, systematisera och betygsatta
pagaende eller avslutade offentliga verksamheter och deras resultat. Malet &r att
berérda myndigheter och politiker, infor framtiden, forutsatts ta utvarderingen i
bruk for att korrigera misstag och forstarka framgangar for att astadkomma en mer
fungerande offentlig sektor (Vedung, 1998, s20).

Evert Vedung definierar utvardering narmre sa har:  ”Noggrann
efterhandsbeddmning av utfall, slutprestationer eller forvaltning i offentlig
verksamhet, vilken avses spela en roll i praktiska beslutssituationer” (Vedung,
1998, s.20). Likt manga andra vetenskapliga termer har &ven utvardering
attraherat manga olika betydelser. Lundquist (1976, s.124) liknar termen
utvardering vid en semantisk magnet. Vissa menar pa att just
forhandsbedémningar, dvs. en systematisk bedémning av patankta atgarder, likt
konsekvensbeskrivningar bor inga i definitionen av utvardering. 1 Vedungs
definition av utvardering uteldamnas alla former av forhandsbedémningar. Han
menar pa att utvardering skall blicka tillbaka och bedémer det som ar eller har
varit for att ge vagledning framat, vilket ocksa gor denna definition kontroversiell
(Vedung, 1998, s.21).

Kravet pa utvardering ar inte bara en efterhandsbedomning utan skall dven
vara av noggrann karaktar, vilket innebar att den maste ske enligt regler, som
garanterar kvalité. Med kvalité asyftas systematisk datafangst eller konsekvent
tillampning av vérdekriterier (Vedung, 1998, s.22f).

| denna studie ar utvarderingen inriktad pa offentlig verksamhet, vilket
innefattar politiska beslut om offentliga reformer, myndighetsbeslut samt
produktion av tjanster och varor. Dock innefattar aven offentlig verksamhet i var
avgransning enskildas aktivitet pa uppdrag av offentliga organ samt
samarbetsaktiviteter mellan offentliga och privata organ. Denna definition &r
ocksa linje med Vedungs definition av offentlig verksamhet (Vedung, 1998, s.23).



3.2 Vardekriterium

Effekt och kvalité behdver i utvarderingar varderas mot nagon form av mal eller
vardekriterier. | denna studie kommer vi inte att begransa oss till en aktors
vardekriterium, t.ex. verksamheternas egna mal. Enligt Vedung finns det ingen
poang att pa detta omrade bara vardera en grupps mal, da man i en utvardering
kan ha flera vérdekriterier (Vedung, 1998, s.28).

Vi kommer darfor i var utvéardering beakta bade, verksamhetens, personalens,
anhorigas och kundens mal. Samtidigt far man ha i atanke att dessa roller kan
komma i konflikt med varandra (Dahlberg, Vedung, 2001, s.26). Som medborgare
i ett samhalle kan man inneha olika roller, bl.a. véljar-, skattebetalar-, kund-,
personal- och chefsrollen. Roller som inte alltid gar hand i hand. Medborgare som
besitter chefsroller kan tvingas agera pa ett satt i verksamheten som medborgaren
i sin brukarroll inte kan halla med om. Likasa kan brukarrollen komma i konflikt
med skattebetalrollen, da individen tenderar till att krdva mer av samhéllet nar den
behdver hjalp sjalv och & andra sidan tycka att skatten ar for hdg nar den inte sjalv
brukar den offentliga servicen (Dahlberg, Vedung, 2001, s.26ff).



4  Kundvalssystemet

4.1 Kundvalssystemets innebord

| praktiken innebér kundvalssystem att man har prissatt varor och tjanster inom ett
eller flera omraden som medborgarna i respektive kommun har mojlighet att kopa
om man vill och darigenom paverka densamma. Dessa tjanster och varor avgor
varje medborgare sjalv om man vill kopa. Valjer man att kopa en tjanst sa far man
ocksa sjalv bestamma vem som skall utféra den, antingen en privat eller
kommunal leverantor.

Nacka kommun har infort kundvalssystem inom bl.a. forskola, grundskola,
gymnasieskola samt inom aldrevardens olika delar sdsom hemtjanst, sarskilda
boenden, korttidsboenden och demenshoenden. Nacka kommun skall nu ocksa
prova kundvalssystem inom kulturen.

Syftet med kundvalssystemet &r att valfriheten for medborgarna skall 6ka och
da sarskilt inom omraden som traditionellt bedrivits i offentlig regi och dar
politikens inflytande som regel varit starkt och medborgarnas inflytande
begransat. Utdver valfrihetsaspekten ar syftet med kundvalssystem att kvalitén
skall 6ka i samband med en o©kad konkurrens. Tanken ar att den oOkade
konkurrensen ocksa skall leda till att priserna halls nere.

Varje medborgare som oOnskar kopa en tjanst inom ramen for
kundvalssystemet far en check motsvarande en summa pengar. Denna check
fungerar som betalningsmedel och kan l6sas in hos vilken utférare som helst,
privat som kommunal, under forutsattningen att utféraren ar auktoriserad av
kommunen. Detta gor medborgarna till kunder da checksystemet &verfor
bestallarmakten fran politikerna till medborgarna. Politikernas uppgift blir da
endast att dra upp riktlinjer for produktionen, samt att auktorisera de olika
verksamheterna utifrn beslutade krav. Villkoren for personal forandras ocksa i
samband med ett inférande av kundvalssystem (Kundval, 2002, passim).

4.2 Checksystemet

Checksystemet innebdr forenklat att medborgaren efter egen smak kan valja fritt
mellan privata och kommunala tjansteproducenter som konkurrerar pa lika villkor.
Genom kundvalssystemet styr kommunen de individuella tjansterna. Sa har
skriver man om checksystemet i en av kommunens skriftserier:
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’Checksystemet har inforts inom de centrala verksamheterna skola, barnomsorg
och hemtjanst. Det betyder att tjanster inom dessa omraden har prissatts. Det i
sin tur for med sig att kommuninvanare som koper tjanster inom nagot eller nagra
av dessa omraden ocksa kan paverka. Inte bara vad de koper utan ocksa av vem
och i vilken omfattning. Checksystemet har inférts for att ge medborgaren
valfrinet och makt att paverka innehallet i tjansterna. Dessutom stimuleras
konkurrensen mellan olika anordnare.””(Wahlquist, 1999, s.17)

Innan kunden far sin check skall vardbehov utredas och checkniva faststallas. S&
har skriver kommunen om checknivaplacering i sina auktorisationsvillkor:

| samband med bistandsbeslut om sarskilt boende gor bistandshandléaggaren en
preliminar vardbehovsmatning. Oftast sker den i hemmet eller pa sjukhuset. Om
tiden mellan beslut och inflyttning &r mer &n fyra veckor gors en ny méatning av
vardbehovet. Resultatet av vardbehovsmatningen ligger till grund for inplacering
i en checkniva, som i sin tur ligger till grund for den check som den enskilde
erhaller. Checkbeloppen faststalls av Kommunfullmaktige och omfattar f. n. atta
olika erséattningsnivaer.

Blanketten for vardbehovsmétning skickas till den anordnare den enskilde har
valt.

For att faststalla checknivan gor bistandshandlaggaren en ny vardbehovsmatning
inom tre manader efter inflyttning. Beddmningen gors tillsammans med en
allsidigt sammansatt grupp pa aldreboendet, t.ex. kontaktperson, sjukskoterska,
arbetsterapeut eller sjukgymnast. Vid behov kan kommunens MAS (medicinskt
ansvarig sjukskoterska) eller MAR (medicinskt ansvarig for rehabilitering)
konsulteras.

Checknivan kan vid detta tillfalle forbli lika som den prelimindra bedémningen,
hojas eller sankas.” (www.nacka.se).

4.2.1 Mer om prissattning

En av grundbultarna for ett fungerande kundvalssystem &r faststallandet av en
lamplig checkniva, d.v.s. att hitta ett lampligt varde pa vad tjansten skall kosta.
Nacka kommun har sedan ar 2000 haft ett checksystem for aldreboenden.
Erséttningen varierar med det hjélpbehov pensiondren har och utefter detta har
kommunen ocksa faststallt sin prislista.

Kommunens mal ar att deras system for prissattning skall vara sa objektivt
som mojligt for att alla anordnare skall fa samma ersattning for samma tjanst.
Malen ar ocksa till for att verka som ett skydd for att vissa kunder inte skall
missgynnas, p.g.a. att den har akommor av mer resurskravande karaktar.
Kommunen som ar finansiar kan alltsa genom det varierande vérdet pa checkarna
motverka skevhet i systemet. Kommunen kan t.ex. hoja vardet pa checken for att
ge fler hemtjansttimmar eller annat individuellt stod for att motverka att dessa
kunder valjs bort p.g.a. resurskraven.
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I samband med kundvalssystemets inférande har kommunen p.g.a. konkurrens
tvingats se Over lokalkostnader, stodfunktioner samt ledningsstruktur pa de
verksamheter som kommunen driver i egen regi. Sa har skriver Linda Wahlquist
om checkbeloppet:

’Nar kommunen faststéller checkbeloppen, anvander man sig av en uppskattad,
genomsnittlig befintlig kostnadsniva, dar alla kostnader for ledning, stod m.m.
genom internprissattning paforts verksamheten. Darefter maste man kontrollera
att totalkostnaderna for checkarna ryms inom kommunens berdknade
budgetramar, d. v. s. att man har rad med de beréknade beloppen. En viktig del
av prissattningen ar ocksa sa kallad benchmarking, som innebar att man jamfor
med andra organisationer, regioner och kommuner, som har uppnatt goda
resultat pa specificerade 37 omraden. Kommunen har ocksa justerat systemet for
att styra bort déverkonsumtion och anpassa utbudsintresset. Nar man infor ett
kundvalssystem uppstar konkurrens mellan anordnarna, som inte &r
priskonkurrens, eftersom priset &ar detsamma for alla. Avsikten med
konkurrensutsattningen var i stéllet att hoja kvaliteten. Genom checksystemet
styrs verksamheten underifran, av medborgarnas fria val. Systemet leder till
konkurrens mellan producenterna, och kommunens medborgare far storre makt.
Kommunens affarer har blivit en angelagenhet mellan producenter och
konsumenter, snarare an resultatet av politiskt godtycke.” (Wahlquist, 1999,
s.37).

Det rader dock inte priskonkurrens i en klassisk bemérkelse da det &r kommunen
som sjalva satter priserna, men kostnaderna ar inte heller anledningen i forsta
hand till varfér man infort kundvalssystem. Kostandseffektivitet &r dock ett
kommunalt mal vilket gor att kommunen har en anledning att hushalla med en
redan anstrangd ekonomi och darmed halla nere checknivan. Trots olika
utgangspunkter tvingas producenterna i kommunen halla samma kostnader pa sina
tjanster (Kundval, 2002, passim). Linda Wahlquist skriver:

”Kommunen forsoker dock kompensera for objektivt méatbara och relevanta,
allmanna saval som juridiska, skillnader i fraga om konkurrensforutsattningar.
Med kundvalssystemet har man valt att satta fokus pa “’output™. Brukaren/kunden
skall inte behtva betala mer fér sin service, om han eller hon vill anvanda en
annan producent.” (Wahlquist, 1999, s.38).

4.3 Kundvalssystemet och aktdrerna

Producenterna far idag betala tilloaka en viss procent av checkbeloppet till
kommunen for administrativa tjanster som kommunen foérser dem med. Dock ar
ett av malen fran kommunens sida att producenterna i sa stor grad som mojligt
skall ha frihet och befogenhet att sjalva bestdmma hur de skall anvénda sina
resurser (Kundval, 2002, passim). Ett annat av malen med kundvalssystemet ar att
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politiken inte skall sysselsatta sig med detaljstyrning, vilket ocksa stéller krav pa
arbetssattet. Genom fokus pa systemfunktion och malséttning har uppgiften
andrats till uppféljning och utvérdering (Wahlquist, 1999, passim).

Brorstrom och Rombach i Bergstrom (2002) framhaller Nacka som en stark
forebild nar det géller malstyrning.

Jan-Erik Jansson, som &r 1:e vice ordférande i socialndmnden i Nacka, menar
att nadgot som ar A och O inom kundvalssystemet ar konkurrensneutralitet. Han
anser att det ar viktigt for att kundvalssystemet skall fungera att kommunen inte
forsoker styra konkurrensen i en viss riktning och att man inte sérbehandlar vissa
enheter framfor andra, privata som kommunala. Detta gor t.ex. att kommunen
idag inte kan skjuta till extra pengar till kommunal verksamhet endast av
anledningen att de inte klarar av att halla budget. Jansson menar pa att i borjan
efter inférandet av kundval i hemtjansten valde en dvervdagande del av kunderna
kommunala leverantorer framfor privata men att detta idag har forandrats. Enligt
honom har idag de kommunala leverantérerna ca 24 % av marknaden medan de
privata har ca 76 %. Han sager ocksa att det idag finns en kontinuerlig
tillstromning av privata leverantérer, men alla klarar sig inte. Man maste fa ett
visst antal kunder och behalla dem for att fa fortsatta (Jansson, intervju 071211).

Nacka var forst och later brukarna valja mest eller konkurrensutsétter sin
verksamhet hardast, beroende pa hur man ser det. Nackas kommunala hemtjanst
ar redan utkonkurrerad (www.dagenssamhalle.se).

Den sittande majoriteten i kommunen har installningen att privatisering inte ar
ett sjalvandamal utan drivkraften skall vara att medborgaren sjalv skall kunna
valja det alternativ som &r bast for honom/henne. Huvudmannaskapet i detta
avseende ar ovasentligt (Carlsson, intervju 071211).

4.4 Vagen till kundval

Det forsta steget mot att infora kundvalssystem i Nacka kommun tog man den 1
september 1985 da man inforde fotvardscheckar. Nasta steg blev att infora
pengsystem i barnomsorg, dldreomsorg och skola, vilket man gjorde genom ett
principbeslut 1991. Principbeslutet blev realitet for hemtjansten den 1 april 1992
da man inférde hemtjanstcheckar. Déarefter foljde skolpeng lasaret 1992/93 och
barnomsorgscheck fran 1994 (ECON, 2005, s.11). Efter detta har
kundvalssystemet fortsatt att utvecklas och tacka allt fler omraden. 1998 inforde
man kundval for ledsagning och avlésning och 2001 inférde man kundval for
sarskilt boende. | ar 2007 provar Nacka kommun &ven kundvalssystem inom
kulturen (Carlsson, intervju 071211).

Till foljd av dessa beslut har Nacka kommun kundvalssystem pa stora delar av
de omraden som traditionellt brukar kallas “mjuka” sektorer. Enligt ECON
Analysis AB (2005) gor detta att bade verksamhetens karaktar och den rattsliga
ramen for dessa verksamheter skiljer sig at pa flera betydelsefulla punkter, vilket
gor att bade vilka effekter som man kan forvanta sig att kundvalssystemet har pa
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kostnaderna for verksamheterna och mojligheterna for Nacka kommun att ensidigt
forandra finansieringsmodellen paverkas.

Lennart Jonasson som &r stadsdirektor i Nacka kommun har varit ansvarig for
att se over vilka verksamheter i kommunen som kan och bor konkurrensutsattas
och enligt honom &r en av de forsta sakerna man bor goéra, innan man borjar
konkurrensutsattning, &r att definiera myndighetsutdvning. Vad &r
myndighetsutévande? Jonasson menar att staten inte har satt ner foten i denna
fraga, vilket gor att det har finns mojlighet att utmana lagstiftningen. Gor man inte
en tydlig definition av myndighetsutovning kan man fa problem med
konkurrensutsattning (Jonasson, intervju 071211).

4.4.1 Implementeringen av kundval

Enligt Lennart Jonasson &r det storsta hindret ndr man byter system och ska infora
nagot nytt professionell konservatism™ och sa har enligt honom ocksa varit fallet
i Nacka. Man far ofta bemétande som t.ex. "det gar inte” eller sa har vi aldrig
gjort”. Dessa typer av installningar fanns hos bade jurister, socialtjanst, politiker,
byrakrater och annan personal. Han menar pa att denna typ av resonemang lite
gran “sitter i vaggarna™. | samband med kundvalssystemets inférande fick alla
nya roller och detta har mer eller mindre varit svart att éverbygga. Politikerna har
sin roll, tjanstemannen sin och producenterna sin och det & mycket viktigt att
dessa halls och att rollévertradelser inte gors. Som exempel ndmner Jonasson att
politikerna ibland haft en formaga att lagga sig i saker som inte langre ar deras
bord och da &r det viktigt att nagon slar dem pa fingrarna och papekar att det inte
ar okej att ’stoppa fingrarna i syltburken”. Kundvalssystemet ger ménniskor
tydliga roller, d.v.s. att manniskor i produktion lever pa en marknad.
’Yrkesrollerna professionaliseras vilket ar av godo™.

Vidare belyser Jonasson vikten av att fa med medborgarna genom information
och genom ett sakligt bemotande, detta via oberoende undersokningar utifran
(Jonasson, intervju 071211).

Greger Bengtsson menar att ett annat hinder for implementering och
utveckling av kundval &r att det inte finns ndgon vana hos méanniskor att tillampa
kundval. Bengtsson papekar att man maste veta vad man sjalv bestammer och
vad andra ska bestamma’. Ett annat hinder for kundvalet ar prissattningen, vad ar
ratt pris? Framforallt ar det svart i de lagen nar kommunala verksamheter har gatt
med forlust och privata gatt med vinst. Vem ska man anpassa sig efter?
(Bengtsson, intervju 071212).

Jan-Erik Jansson papekar ocksa att i samband med implementeringen av
kundvalssystemet var motiveringsarbetet mycket viktigt (Jansson, intervju
071211).

Marika Westerblom, som é&r resultat- och enhetschef pa dldreboendet Sofiero,
menar att vid inforandet av kundvalssystemet fanns det fran borjan en oro bland
personalen att man som kommunalt bolag skulle konkurrera med privata bolag.
Men personalen har anpassat sig och vet att man maste engagera sig. Det fanns
vid inférande en standig diskussion om detta, men man kan inte tala om nagon
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personalflykt. Tvartom finns det en ko for personal som vill borja jobba pa
Sofieros aldreboende. Nar det géller kvaliteten har den blivit battre och framforallt
har man blivit béttre pa att mata och jobba med genomforandeplaner, d.v.s. gora
det kunden vill och 6nskar. Undersokningar bland kunder tenderar att besvaras av
anhoriga och da far Sofiero minus pa aktiviteter och utevistelser, nagot som ej
bekraftas av kunderna sjalva pa boendet (Westerblom, intervju 071211).

4.5 Regler och mal for aldrevarden i Nacka kommun

Kundvalssystemet har en vardering som Nacka kommun tagit fram och som skall
ligga till grund for allt som ror kundval:

Fortroende och respekt for manniskors kunskap och egen formaga — samt for
deras vilja att ta ansvar” (Katalog 6ver auktoriserade aldreboenden i Nacka,
2007).

For att bli auktoriserad producent och fa mojligheten att driva sérskilt boende
maste man garantera att den verksamhet man driver uppfyller social- och
aldrendmndens kvalitetsgaranti. Har foljer ett utdrag:

e Du skall bemotas vénligt, korrekt och med respekt for din person
och din personliga integritet.

e Du har ratt att utifran den hjalp du ar beviljad paverka pa vilket satt
hjalpen skall utféras. For att ta reda pa hur och nar insatsen skall
utforas gors alltid en individuell planering, en genomforandeplan,
tillsammans med dig, och — om du sa 6nskar — en anhorig eller en
annan narstaende. Planen utgar fran dina behov och den hjalp du &r
beviljad.

e Du har ratt till eget rum i aldreboendet.

e Paaldreboendet kommer du att ha en namngiven kontaktperson. Dar
finns ockséa en omvardnadsansvarig sjukskoterska som du kan vanda
dig till. Lakare besoker aldreboendet minst en gang per vecka.

e Du far hjalp att komma ut i friska luften om du sjalv 6nskar det. Det
kan vara en promenad, komma ut pa balkong eller uteplats.

e Du bor kvar i aldreboendet sa lange som du énskar, aven om ditt
vardbehov forandras.

e Du skall kunna framfora klagomal och synpunkter och dessa skall
foljas upp och dokumenteras. Eventuella brister skall dtgardas. Om
du har synpunkter eller klagomal skall du bemotas pa ett
professionellt satt (Katalog dver auktoriserade dldreboenden i Nacka,
2007).
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4.5.1 Auktorisation

Som tidigare namnt maste man av kommunen bli auktoriserad for att fa bedriva
verksamhet inom aldreomsorgen. Uppfyller man dessa krav har man i princip fri
etableringsratt i Nacka kommun om man é&r intresserad av att starta t.ex. ett
sérskilt boende (Styrning i Nacka, 2007, passim). Det absoluta grundkravet for att
fa starta verksamhet ar att boendet ar godkant av lansstyrelsen, samt att
producenten foljer géllande lagstiftning.

Auktorisationen goér av kommunen och innehaller ett flertal krav, sasom att
foretaget skall ha nédvandig kunskap och erfarenhet av sérskilt boende for aldre
och att alla skall garanteras att fa bo kvar, &ven om vardbehovet 6kar. Nagra andra
krav &r att det skall finnas hélso- och sjukvard samt rehabilitering upp till
lakarniva, samt att boendet kan visa att man arbetar med kvalitetsfragor pa ett
strukturerat sétt (Katalog dver auktoriserade aldreboenden i Nacka, 2007).

Greger Bengtsson, chef for aldreenheten i Nacka kommun, papekar att det
funnits tillfallen da aldreboenden har nekats auktorisation och vid nagot enstaka
tillfalle har ocksa hemtjanstforetag nekats. Nar det galler hemtjanstforetag ar det
nagot som brukar lésa sig innan tillfallet for beslut tas upp, da man vid uppenbara
brister ger enheter mojlighet att komma tillbaka med en &ndrad ansdkan innan
man fattar ett formellt beslut. Just nu finns det 49 privata aktérer och
kvalitetsméssigt jamfor man inte kommunala och privata aktorer. Bengtsson
menar att detta ar fel tankesatt, dd man istallet for att sarskilja privata och
kommunala aktorer av politiska skél, endast bor se och jamfora enskilda enheter
med samma 6gon och fokusera pa faktorer som handlar om ratt kvalité och ratt
pris (Bengtsson, intervju 071212).

Kvaliteten i boendet foljs upp av kommunen. Viktiga delar att félja upp ar
halso- och sjukvardfragor och att gdéra en regelbunden verksamhetsuppféljning
med hjélp av besok, intervjuer och enkater. Varje ar genomfor kommunen en
enkatundersokning som gar ut till alla kunder pa sarskilt boende. Dessa ar
offentliga och syftar till att varje ar mata kvalitén och ifall den forandras utifran
kommunens egna kvalitetsmatt (Styrning i Nacka, 2007).
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5 Analys av kostnadseffektiviteten

5.1 Kundvalssystem och kostnadseffektiviteten

Kundval i Nacka tillampas som tidigare namnt pa kommunalt finansierade tjanster
sasom barnomsorg, skola och aldreomsorg. Tanken for Nacka kommun med att ha
kundval &r att den enskilde brukaren av en tjanst fritt skall fa vélja vem som skall
leverera tjansten bland de av kommunen godkanda producenterna. Tjansten ar helt
eller delvis finansierad av_ kommunen och denna finansiering féljer kunden ditt
den viljer att fa sin tjanst producerad. Producenten kan bade vara kommunal och
privat och systemet syftar till att likna en vanlig marknads funktionssétt.
Marknadslikt blir det pa det satt att producenterna tvingas konkurrera om
kunderna, till foljd av att kunderna har ett fritt val och inte tilldelas en viss
producent av, i nackas fall, kommunen.

En gemensam offentlig finansiering av tjanster kan motiveras av flera olika
skal. De tjanster som erbjuds via Nackas kundvalssystem &r av privat karaktar.
Dessa privata varor har det gemensamt att nar en kund véljer att bruka tjansten &ar
det ingen annan som kan konsumera samma enhet av densamma. Det finns alltsa
en rivalitet om varan, som i praktiken innebdr att en larare som hjalper en elev
med ett matematiskt tal inte kan hjalpa nagon annan med detsamma samtidigt.

Dock innebér, trots olika motiv, den offentliga finansieringen att konsumtion
och finansiering av tjansterna skiljs at. Som tidigare namnt kan det finnas bade
privata och kommunala utforare och nar en kund véljer att kopa en tjanst av en
privat utforare sa uppstar en trepartssituation. Detta innebar i praktiken att
kommunen star for finansieringen, den privata utféraren for produktionen och
kunden for konsumtionen (Kundval, 2002, passim).

I Nacka kommun &r det inte mgjligt for producenten att ta extra betalt for
tjanster som inte ticks av checken. Detta leder till att det inte rader nagon
priskonkurrens och ur detta hanseende sa skiljer sig Nackas kundvalsmarknad fran
andra marknader. Detta i sin tur leder till att producenterna far skaffa sig andra
konkurrensfordelar an pris, sdsom kvalit¢é och utformningen pa sina tjanster
(Jonasson, intervju 071211).

Eva Olsson ar resultat- och enhetschef for tva sarskilda boenden i Nacka,
varav ett nu skall laggas ner till foljd av bristande kvalité. Den bristande kvalitén
har i sin tur gjort det svart att fa kunder till detta boende. Det andra boendet som
Eva ar chef for har fatt goda omdémen i kommunens arliga enkétundersékning,
vilket gjort att kundtillstromningen har har varit god. Olsson menar att detta ar ett
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exempel pa hur kunderna idag gor ett mer aktivt val &n vad man gjorde tidigare
(Olsson, intervju 071214).

5.1.1 Kostnadsdrivande eller kostnadsbesparande

Det finns ett flertal faktorer som kan paverka kostnadseffektiviteten i ett
kundvalssystem. For att svar pa fragestallningen om huruvida kundvalssystemet ar
kostnadseffektivt eller inte maste vi studera produktiviteten narmre och hur denna
i sin tur paverkas av kundvalssystemet. Ur ett strikt produktivitetsperspektiv
skulle inte vad som producerades vara foremal for nagot storre intresse, sa lange
varor eller tjanster producerades i énskad mangd och inom 6nskad tid. Dock ar
kvalitetsaspekten en betydande del i kundvalssystemet och dven ett av vara
studieobjekt i denna uppsats, vilket gor att kvalité aven kommer att véagas in i var
studie av produktiviteten.

| studiet av produktivitet tittar vi narmre pa forhallandet mellan insatta
resurser och producerade tjanster. Ur vart perspektiv kan hojd produktivitet
antingen innebéra att det produceras fler tjanster t.ex. utokat tjansteinnehall, fler
boendeplatser eller hogre kvalité, for givna resurser eller att vi far ut en given
produktion med mindre resurser.

I ECON Analysis granskning om kundvalssystemets effekter pa kostnader i
Nacka kommun studerar de foljande faktorer: effekter pa kapacitetsutnyttjandet,
ersattning for variationer i kostnader, minskad ransonering och dverkonsumtion,
forbattrad metod- och processutveckling, samt budgetdisciplin, ekonomistyrning
och administration. Alla dessa faktorer kan paverka kostnadseffektiviteten vilket
gor dem vasentliga for vidare studie i denna uppsats. Denna rapport ar bade till
sitt innehall och till sin omfattning den enda av sin karaktar, vilket gor att vi i
granskningen av kostnadseffektiviteten kommer att l&gga stor vikt vid denna.

5.1.2 Effekter pa kapacitetsutnyttjandet

I och med att intdkterna i kundvalssystemet féljer med kunden till den utférare
kunden valjer att anlita, vilket far konsekvensen att desto fler kunder en utforare
har desto storre blir intdkterna. FOr att tdcka kostnader finns det som regel ett
behov for utféraren att ha en hog beldggning. | detta hénseende ger
kundvalssystemet en drivkraft att for att utnyttja kapaciteten pa ett sa bra satt som
mojligt. Sammanfattat kan man sdga att effekten utav detta bor vara att
kundvalssystemet ger incitament for ett hogt kapacitetsutnyttjande och darmed
sénkta kostnader (ECON Analysis, 2005, passim).

Det finns dock forhallanden som begransar kommunens mojligheter att styra
utbud och efterfragan, da kundvalssystemet bade ger kunderna ratt att valja
producent och ger producenterna fri etableringsratt efter uppfyllandet av
auktorisationskraven. Dessa faktorer arbetar i motsatt riktning jamfort med de
tidigare namnda vilket innebér en risk for att vissa enheter blir underbelagda,
medan nya tillkommer och andra byggs ut. FOr vissa enheter som kanske star kvar
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med sina fasta kunder, kan detta innebéra att kapacitetsutnyttjandet blir Iagt, vilket
ar en potentiellt kostnadsdrivande effekt. Sammanfattat kan man s&ga att
kundvalssystemet riskerar att leda till att fasta kostnader dupliceras, vilket kan
leda till hojda kostnader totalt sett (ECON Analysis, 2005, passim).

Av tva skal kan en viss Overkapacitet kravas vilket ocksd ger effekt pa
kapacitetsutnyttjandet. Det forsta ar att kommunen &r skyldiga att sakerstalla att
platser finns inom ett flertal av de verksamheter som omfattas av
kundvalssystemet. FOor de é&ldre skyddas denna réttighet av  SoL
(socialtjanstlagen), som innebér att dldre har ratt att fa hjalp i hemmet eller sérskilt
boende for service och omvardnad. Enligt samma lag har ocksa kommunen det
yttersta ansvaret for att se till att de som vistas i kommunen far det stod och den
hjalp de behdver, men har méjlighet att sluta avtal med nagon annan om att utféra
kommunens uppgifter (ECON Analysis, 2005, s14f).

Detta gor att en viss overkapacitet kan vara 6nskad fran kommunens sida for
att kunna hantera en situation da exempelvis en fristaende verksamhet forsvinner
av nagon anledning eller att kunderna véljer bort en viss producent pa grund av
t.ex. kvalitetsbrister. Om detta skulle intraffa torde det dock inte vara nagot
problem for kommunen eller nagon privat producent att ta déver dessa kunder i
nagon av sina respektive verksamheter (ECON Analysis, 2005, s14f).

Det andra skalet till varfor en viss 6verkapacitet kan behdvas ar for att en reell
valfrihet skall kunna existera. Ar producenterna fullt belastade dr majligheterna
for kunden att kunna valja begrénsade. Detta eventuella problem &r dock framst
kopplat till de valda politikernas och tjanstemannens formaga att faststélla
checknivan och inte en inbyggd effekt i kundvalssystemet (ECON Analysis, 2005,
s.14f). Sammanfattat kan man séga att kundvalssystemet kan krdva en viss
Overkapacitet for att klara servicegarantier, samt ge mojlighet till en reell
valfrihet. Detta kan leda till kostnadsdrivande effekter (ECON Analysis, 2005,
s.14f).

5.1.3 Ersattning for variation i kostnader

Pa grund av exogena faktorer som enheterna inte sjalv kan paverka, kan
kostnaderna for att bedriva en viss typ av verksamhet variera enheterna emellan.
Exempel pa exogena faktorer som kan paverka &ar tex. att kunder inom
aldrevarden kan ha varierande vardbehov eller att geografiska skillnader kan
paverka kostnaderna inom hemtjansten. Ett annat exempel som i viss man dven
kan vara en exogen faktor ar lokalutformning. Dock gor konkurrensen att
producenterna maste ha sa andamalsenliga lokaler som majligt for att inte bli
bortvalda av kunderna (ECON Analysis, 2005, s.15f).

Detta gor att det kan uppsta variation i kvalitén till foljd av dessa
kostnadsvariationer. Givet att de olika enheterna ar lika effektiva, har de med
oférdelaktiga forutsattningar till foljd av exogena faktorer inte mojlighet att halla
samma kvalité i sina tjanster. Dessutom kan kostnadsvariationer i sig bli
kostnadsdrivande.
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En problematik som kan uppsta ar att checknivan ar satt for lagt for att mindre
enheter skall ha mojlighet att uppna kvalité i sin verksamhet som kan betecknas
som en rimlig miniminiva. Detta trots att checknivan kan vara alldeles tillracklig
for att uppna god kvalité for enheter med béattre forutsattningar (ECON Analysis,
2005, s.15f).

En atgard for att mota denna problematik &r att man hojer checknivan for att
minimikraven pa kvalité skall uppnds. Om ersattningsnivan ar densamma for
samtliga enheter far alla ocksa ta del av den hojda checknivan. De enheter med
goda forutsattningar kan da fa ett checkbelopp som tacker mer an vad som kravs
for att uppratthalla minimikraven pa kvalité (ECON Analysis, 2005, s.15f).

Dock behover det inte innebdra att detta extra ekonomiska tillskott &r
bortkastade pengar, utan bor ocksa leda till hojd kvalité. Dock &r det sa att i ett
kundvalssystem dar erséttningen inte varieras utifran exogena faktorer kan det
kravas att ersattningsnivan generellt satts hogre an vad som kravs for att
uppratthalla minimikraven for kvalité. Detta kan bli en kostnadsdrivande faktor
(ECON Analysis, 2005, s.15f).

5.1.4 Minskad ransonering och dverkonsumtion

Vi har tidigare beskrivit det trepartférhallande som kan uppstd i ett
kundvalssystem, dar kommunen é&r finansiar, en privat vardgivare producent och
kunden ar konsument. | ett system dar kommunen ar bade finansiar och producent
uppstar ofta incitament for att kommunen skall ransonera tjansteutbudet sa att det
blir lagre an vad kunderna efterfragar. | ett kundvalssystem med det
trepartsforhallande som vi tidigare beskrivit har kommunen inga mojligheter att
ransonera utbudet, med undantag for en atgard vilken &r att halla
ersattningsnivaerna laga och darmed gora det oattraktivt for vissa producenter att
starta upp verksamhet.

Ofta har kommunen legala krav som star i stridighet med den har typen av
ransoneringsatgarder och dessutom kommer sadana atgarder med hogsta
sannolikhet att leda till en forsamrad kvalité. En minskad ransonering leder till
kortare koer, men kan ocksa leda till hojda kostnader. Kostnadshdéjningen i denna
situation behover inte nddvandigtvis ses som en produktivitetsférlust, utan leder
sannolikt istallet till en produktivitetsokning (ECON Analysis, 2005, s.16f).
Sammanfattat kan man séga att kundvalssystemet kan leda till hogre kostnader
genom att kommunens mojligheter till ransonering av tjansteutbudet minskar
(ECON Analysis, 2005, s.16f).

Till foljd av trepartsforhallandet i kundvalssystemet kan det vara sa att bade
producent och konsument har ett intresse av att de tjanster som erbjuds ar av sa
omfattande karaktdr som mojligt. Denna situation ar kanske som tydligast inom
aldreomsorgen, da vard ges sa far kunden ytterligare innehall i den tjanst den kopt
eller ett storre utbud av tjanster samtidigt som producenten far en hdgre ersattning
(ECON Analysis, 2005, s.16f).

Inom éldreomsorgen ar det som regel sa att kunden ar den som besitter allra
mest information om behoven i sin egen vardsituation. Som regel ar det darefter
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producenten som ar den mest informerade om kundens vardsituation, da det ar
personalen 1 denna verksamhet som moter kunden i sitt dagliga arbete.
Tillsammans kan kund och producent skapa sig ett informationsdvertag Gver
bistandshandlaggarna i kommunen som har samre forutséttningar att skapa sig en
lika god bild 6ver kundens vardbehov. Detta informationsovertag kan da kund och
producent utnyttja for att fa en hogre ersattning. Risken for detta ar storre vid
forandring av en redan befintlig vardsituation &n nar en bistandsbedémning gors
for forsta gangen. Detta pa grund av att kund och producent vid andra
bedomningstillfallet har etablerat en kontakt (ECON Analysis, 2005, s.16f).

Sammanfattat kan man sdga att kundvalssystemet kan leda till hdgre kostnader
genom att producenter och konsumenter far ett informationsvertag gentemot
kommunen som &r finansidr, vilket kan utnyttjas for att utverka mer service
(ECON Analysis, 2005, s.16f).

5.1.5 Forbéattrad metod- och processutveckling

Vid infoérande av kundvalssystem frantar sig finansiaren i stor utstrackning sin
egen mojlighet att styra verksamheten. Den enskilde producenten styr sjélv i stor
utstrackning hur deras verksamhet skall utformas och vad deras tjanster skall
innehalla, vilket de ocksa marknadsfor mot kunden. Utifran detta kan kunden
vélja en producent som i sa stor utstrackning som majligt kan tillgodose dennas
behov. Kunden har ocksa mojlighet att skicka tydliga signaler om vad de tycker
om sin befintliga situation via de enkatundersokningar som kommunen gor.
Sannolikt leder detta till att fler metoder provas och ocksa utvérderas pa ett
effektivt satt.

Producenten har alltsd ekonomiska incitament for att skraddarsy sin
verksamhet efter kundens onskemal. Om konkurrensen ar hog gor detta att de
inbyggda mekanismerna sorterar bort tjanster som inte ar onskvarda, vilket kan
leda till sankta kostnader och framfor allt en hojd kvalité (ECON Analysis, 2005,
s.17).

Sammanfattat kan man sdga att kundvalssystemet sannolikt ger upphov till en
béttre metod- och processutveckling. | forsta hand bor detta leda till
kvalitetshojningar, men pa langre sikt kan det minska behovet av hojda
ersattningsnivaer (ECON Analysis, 2005, s.17).

5.1.6 Budgetdisciplin, ekonomistyrning och administration

| ett verksamhetsomrade och i en kommun uppstar det med ett kundvalssystem
som regel flera olika fristaende enheter. Desto fler enheter som startas desto stérre
blir ocksa mojligheterna att gora jamforelser. Forhallanden och forutséttningar &r
som regel mer lika for enheter inom samma kommun &n i jamférelse med enheter
I andra kommuner. Detta gor att kundvalssystemet kan forbattra mojligheterna for
benchmarking och darmed mdjligheterna att avgéra om en verksamhet bedrivs
effektivt eller inte (ECON Analysis, 2005, s.17f).
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Konstruktionen i kundvalssystemet ar mycket tydlig. Det finns tydliga band
mellan t.ex. antalet kunder och kostnaderna for det sdrskilda boendet, vilket gor
att den planering och ekonomistyrning som sker pa central niva underlattas. Dock
blir planeringen svarare pa lokal niva d.v.s. pa de enskilda enheterna da dessa
aldrig kan veta exakt hur manga kunder som kommer att vélja dem framfér nagon
annan. Dock utgor tydligheten i konstruktionen en pedagogisk podng som
underlattar t.ex. kommunikationen mellan verksamhetsledningen och personalen i
fraga om betydelsen av kostnadskontroll och kundanpassning (ECON Analysis,
2005, s.17f1).

Sammanfattat kan man s&ga att kundvalssystemet bor underldtta den centrala
ekonomistyrningen och planeringen, men forsvara planeringen for de enskilda
enheterna (ECON Analysis, 2005, s.17f).

5.1.7 Summering av kostnadseffektiviteten

I en sammanfattning kring huruvida kundvalssystemet ar kostnadseffektivt eller
inte far man stilla de kostnadsdrivande faktorerna mot de positiva
kostnadsbesparande. Detta gor ECON Analysis i sin rapport och kommer fram till
beddmningen att kundvalssystemet i hemtjanst inte &r kostnadsdrivande. Generellt
om vissa omraden ar mycket dyrare att bedriva hemtjanst pa t.ex. genom okade
transportkostnader kan det finnas en poéng i att anpassa ersattningsnivaerna efter
detta, eller infora sarskilda transportersattningar.

Dock har hemtjansten en stor del rorliga kostnader vilket gor att
kundvalssystemet sannolikt endast medfér sma, eller inga, extra kostnader.
Riskerna for att det till foljd av ineffektivt resursutnyttjande skulle uppsta
kostnadshojningar bedoms ocksa som sma. Néar det uppstar forandringar i
efterfragan ar det relativt enkelt att variera verksamhetens kapacitet efter detta.
Dessutom forefaller hemtjénsten vara en verksamhet dar man inte bor forvénta sig
att kundvalet leder till nagra betydande negativa effekter avseende
kapacitetsutnyttjandet.

Greger Bengtsson som ar chef for aldreenheten i Nacka kommun ser ett
problem specifikt for hemtjansten och det &r att man endast far betalt for tiden hos
kunden. Men samtidigt menar han att detta ar “ett satt att styra i ratt riktning” da
hemtjanstforetagen maste bli effektivare. Finansieringen/betalningssystemet &r en
del av kundvalssystemet som producenterna far vanja sig vid (Bengtsson, intervju
071212).

Nar det géller sarskilt boende ser bilden nagot annorlunda ut. Sérskilt boende
ar en typisk verksamhet som dras med stora fasta kostnader vilket gora att risken
for daligt resursutnyttjande uppstar och att fasta kostnader dupliceras. Dock har
Nacka kommun idag ingen Overkapacitet, d.v.s. att kapaciteten inte fullt ut svarar
mot behoven vilket gor att detta idag inte ar nagot problem. Detta ar trots det
nagot som man bor vara vaksam pa infor i framtiden.

En kostnadsdrivande faktor som vi tigare namnt ar att ersattningsnivan i
ganska liten utstrackning ar differentierad utifran variationer i kostnader for att
erbjuda den specifika tjansten, t.ex. exogena kostnader. Om erséttningen satts for
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lagt kan denna ickedifferentiering leda till att vissa verksamheter inte lever upp till
minimikraven for kvalité. Om man istéllet véljer att sétta ersattningen tillrackligt
hogt for att kompensera de verksamheter med oférdelaktiga forutsattningar, ger
detta “onodigt” hoga erséttningar till verksamheter med mer fordelaktiga
forutsdttningar. Denna Overkompensation anvénds dock i kvalitetshéjande
atgarder, men kan ge felaktiga prioriteringar.

I Nacka sker en differentiering utifran vardtyngd. Kommunen har for sarskilt
boende 8 olika nivaer som motsvarar 8 olika checkbelopp. Desto mer
resurskravande en kund ar desto hogre blir checknivan. Denna bedémning gors av
bistandshandlaggarna med annan personal. Differentieringen gor att det inte blir
mindre attraktivt att ta emot resurskravande kunder. Att ha differentiering utifran
andra faktorer an vardtyngd skulle sannolikt vara komplicerat och for Nackas del
vager nog nackdelarna i denna fraga 6ver fordelarna.

De administrativa kostnaderna kan ha 6kat i samband med kundvalssystemets
inforande. Detta pa grund av att kostnaderna for sjalva valet har okat. | en studie
av hemtjansten i Stockholms stad konstaterar man att tiden for bistandsbedémning
har okat pa grund av att kunden sjalv skall valja och bestamma sig for vilken
producent som den skall anlita och i samband med detta skall man tillgodoses
med en stor mangd information. For Nackas del har vissa invandningar riktats mot
att deras IT-system for kundval, vid namn Nacka24, skulle vara krangligt och
tidskrdvande, vilket kan 6ka administrationskostnaderna.

| samband med kundvalssystemets
inforande blev val, registrering och
informationshantering internetbaserade.
Hur upplever du detta?

Mycket
daligt

Ganska v
. o [ Mycket daligt
Vet ej dallgt B Ganska daligt

[0 Ganska bra

Ganska O Mycket bra

bra mVetej
Mycket
bra

Egenproducerad personalenkat, 071211-071212

Dock menar Lennart Jonasson som &r stadsdirektdr i Nacka kommun att tjansten
har uppdaterats for att 6ka anvandarvanligheten for kund och dessutom utokat
antalet tjanster for val och registrering. T.ex. kan man med Nacka24 nu jamfdra
de olika producenterna med varandra for att underlatta det val kunden star infor
(Jonasson, intervju 071211).

Greger Bengtsson menar att Nacka i genomsnitt har laga kostnader for
aldreomsorgen. Nar det géller boenden sa har kundvalssystemet gjort det béattre
for kommunen pa det viset att kommunen endast betalar for de platser som ar
belagda, vilket gor att kommunen inte star med kostnader for tomma platser som
man gjorde tidigare (Bengtsson, intervju 071212).
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Jan-Erik Jansson sager att i de undersékningar som gjorts dar Nacka jamforts
med andra kommuner visar det sig att Nacka kommun ligger bra till och att man
har en béttre kostnadseffektivitet och battre ekonomi dn de andra. Det finns 49
olika producenter och man har i undersokningar funnit bevis for att det sker fler
byten mellan leverant6rer inom &ldrevarden &n inom skolan. Jansson sager ocksa
att i 6vrigt finns inga stora skillnader mellan privata och kommunala leverantorer,
men man kan se en nagot storre personalomsattning hos kommunala aktorer”
(Jansson, intervju 071211).

5.1.8 Avgifter

For dldre som bor pa sarskilt boende tar kommunen for alla ut en
omvardnadsavgift. Utover detta betalar kunden for mat och hyra, vilket gar direkt
till aldreboendet. Utover detta far inga producenter ta ut ytterligare avgifter, sa till
vida kommunen inte godkant det. Omvardnadsavgiften ligger idag pa 1612 kronor
i manaden. Om kunden har liten betalningsformaga minskar denna avgift. Till
detta finns ett forbehallsbelopp som kunden har rétt att behalla innan avgift far tas
ut. Detta forbehdllsbelopp skall ticka normala levnadsomkostnader och
boendekostnader. Om make eller maka till kund bor kvar i deras ursprungliga
bostad kan denna avgift minskas, sa att han eller hon har rad att bo kvar.

Utover detta erbjuds de som bor i sdrskilt boende en ekonomisk grundgaranti
av Nacka kommun. Detta ger kunden, om vissa villkor &r uppfyllda, en garanti om
en minimisumma dven efter det att hyra och mat ar betalda (Katalog Over
auktoriserade dldreboenden i Nacka, 2007).

Nar en kund flyttar in pa t.ex. ett sarskilt boende tecknar kunden och
fastighetsdgaren ett hyresavtal. Hyran pa de olika boendena i Nacka varierar fran
boende till boende.

Det dyraste boendet i Nacka hyresmassigt ar Nacka seniorcenter Alta som har
en hyra pa 6038 till 6885 kronor i manaden och det billigaste ar Nacka
seniorcenter Talliden/Bikupan med en manadshyra 1300 till 1950 kronor.
Variationen i hyran beror till stor del pa skillnader i storlek pa rummen samt lage
(Katalog over auktoriserade aldreboenden i Nacka, 2007).

Matkostnaderna i Nacka for kunder i sérskilt boende varierar ocksa men ligger
generellt pa en kostnad av cirka 100 kronor om dagen (Katalog éver auktoriserade
aldreboenden i Nacka, 2007).
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6 Analys av kvaliteten

6.1 Kvalité i aldrevarden i Nacka kommun

En stor del i varan studie handlar om kvalité i aldrevarden och formulerat mer
specifikt om hur kundvalssystemet paverkar kvalitén i &ldrevarden i Nacka
kommun. Ett av motiven bakom inférandet av kundval ar att detta system skall
leda till kvalitetsokningar och i varat fall da aven inom é&ldrevarden. Detta pa
grund av inbyggda mekanismer i kundvalssystemet, sasom konkurrens. Da alla
enheter privata som kommunala tavlar pa lika villkor om kunderna, s& kommer
detta leda till kvalitetshgjningar.

Vi kommer med detta i beaktande darfor studera forutsattningar och
mojligheter, for kunder och producenter att fa respektive leverera en kvalitativ
vard, narmre. Vi kommer dven att studera Nacka kommuns forutséttningar och
mojligheter att kontrollera, mata och folja upp kvalitén i aldrevarden. Hemtjénst
och sarskilt boende kommer i hdgre utstrackning att belysas.

6.1.1 Positiva effekter pa kvaliteten

Enligt Claes Charpentiers studie av en kundvalsmodell & den mest forvantade
positiva effekten av att infora kundval att kundval leder till en kvalitetsinriktning.
Storre konkurrens leder till battre service och kvalitet och samtidigt minskar
uppmarksamheten pa kostnader. Tillika medfoér kundval att alla utforare maste
félja samma regler. (Charpentier, 2002, s.24). | detta system 6verlever endast de
utforare som lever upp till vad pensionérerna forvantar sig, i annat fall sprider sig
ryktet och pensionarerna valjer inte den utforaren som har dalig kvalitet.

Kundvalssystemet leder till vad Charpentier kallar ”sjélvsanering” och detta
uppstar genom den Okade valfrineten som kommer med kundvalssystemet.
Sjalvsanering innebdr just det att de utforare som inte kan leva upp till vad
kunderna forvantar sig, automatiskt kommer att forsvinna fran marknaden.
Valfriheten leder till att kundernas forvantningar blir viktigare, men ocksa till att
deras klagomal far allt storre betydelse. | Nacka kommun har man markt att
klagomalshanteringen blivit battre tack vare kundvalssystemet och kundernas
asikter registreras i en loggbok pa natet (Charpentier, 2002, s.25).

En annan viktig aspekt som kommer med kundvalssystemet &r en Okad
medvetenhet frdn personal och vardbitraden som successivt maste forsta att
verksamhetens 6verlevnad hanger pa dem och pa deras bemétande mot kunderna.
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Enligt Charpentiers studie ar det fastslaget att kundvalssystemet i Nacka kommun
har lett till ett battre bemotande och en storre insikt fran personal inom
aldrevarden om att det hanger pa dem. Det galler att mana om sina kunder och ta
hand om dem vél. (Charpentier, 2002, s.24f).

Kontinuitet &ar viktigt ur kundernas perspektiv, med andra ord &r det viktigt for
pensionarerna att de inte maste flytta runt mellan olika utférare. Utan att de kan ha
samma utforare 6ver tiden och slipper byta, nagot som kan vara véldigt jobbigt
dels for kunden men ocksd for anhoriga. 80 % av intervjupersonerna i
Charpentiers studie trodde att kontinuiteten skulle bli battre tack vare
kundvalssystemet, medan 20 % trodde pa en oférandrad kontinuitet. (Charpentier,
2002, s.25).

Enligt kvalitetsredovisningen fran 2007 har kvaliteten 6kat fran 4,1 (2004) till
4,8 (2006) pa en femgradig skala nar det galler handlaggningen till aldreboenden.
Under samma period har kvaliteten okat fran 4,5 till 4,9 inom handlaggningen till
hemtjansten. (Kvalitetsredovisning, 2007, s.10). Likasa har kvaliteten pa
aldreboendena och inom hemtjansten Gkat for samma period. Aldreboendena har
okat fran 4,3 till 4,5 medan hemtjansten har oOkat fran 4,3 till 4,6
(Kvalitetsredovisning, 2007, s.17).

Hur val anser ni att kundvalssystemet
inom aldrevarden fungerar som

helhet?
Mycket
daligt
Ganska
Vet gj daligt EMycket daligt
H Ganska daligt
O Ganska bra
OMycket bra
Mycket Ganska W Vet ej
bra bra

Egenproducerad personalenkat, 071211-071212.

6.1.2 Negativa effekter pa kvaliteten

For att kunna nyttja kundvalssystemet pa basta satt bor kunderna informera sig
och vara aktiva i sina val. Nagot som manga kunder inte gor eller har méjlighet att
gora. Psykiskt sjuka och dementa kunder kan inte se vad som ar bést for dem och
da inte heller kunna vélja nagon utdvare av tjanst eller boende. Enligt
Charpentiers studie ar detta nagot som observerats i Nacka kommun och som dven
vi har observerat under vart besok i Nacka kommun. (Charpentier, 2002, s.32).
Det ar inte heller sékert att dessa kunder har nagon anhorig som kan hjalpa dem
och da &r det upp till handlaggarna att valja at kunden vilket kanske inte alltid blir
sa lyckat. Handlaggarna véljer kanske inte det basta boendet utan ett samre
boende dar kunden far tilltrade pa en gang.
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Okade administrativa kostnader & ocksd en negativ effekt av
kundvalssystemet, men som inte i lika stor grad ar kopplad till kvaliteten.
Bistandsbedomarna/handlaggarna har fatt mer pappersarbete, mer fakturor att
kontrollera och de ska aven fungera som radgivare till kunderna vilket ar mer
tidskravande. (Charpentier, 2002, s.33).

Nar det géller dldrevarden i Nacka kommun har hjalpbehovet 6kat under 2006
och kon till aldreboendena blivit langre. Detta ar ndgot som kommunen har
uppmarksammat och stadsdirektor Lennart Jonasson sdger att privata producenter
nu bygger flera nya boenden pa eget initiativ, vilket ocksa &r ett tecken pa att de
litar pa kundvalssystemet (Jonasson, intervju 071211).
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7 Slutsatser och sammanfattning

Sammanfattat blir varan bedomning efter att ha vagt kostnadsdrivande faktorer
mot kostnadsbesparande att sarskilt boende i Nacka kommun idag generellt inte &r
kostnadsdrivande i nagon namnvard utstrackning. Dock finns ett flertal faktorer
som i framtiden skulle kunna bli en risk for skattebetalarna och Nacka kommun i
fraga om kostnadsdrivande effekter. Ineffektivt resurs- och kapacitetsutnyttjande,
franvaro eller snedvridning av differentiering pa olika omraden och ineffektiva
administrativa system &r alla faktorer som utan bevakning i framtiden &r
potentiella kostnadsdrivande faktorer.

Dock bor man inte framst se pa kundvalssystemet som kostnadsbesparande
eller kostnadsdrivande, utan som kvalitetsdrivande eller inte. Konkurrensen
mellan dels kommunala aktorer och dels privata aktorer kommer leda till
kvalitetsforbattringar da leverantorerna av boendeplatser och hemtjanster maste
leva upp till de krav som kunderna har for annars byter kunderna leverantorer.
Detta innebar ocksa att personal inom aldrevarden maste vara medvetande om att
deras jobb hanger pa deras insats och bemdétande till kunderna.

Ur ett kundperspektiv kan vi konstatera att valfriheten har okat da antalet
producenter har blivit fler och alla med sin egen nisch. Konkurrensen inom
aldrevarden gor att kundvalssystemet blir sjalvsanerande, da tjanster av lag
kvalitet véljs bort av kunderna. Att antalet aktorer pa marknaden dkar gor ocksa
att personal inom aldrevarden for storre valfrihet.

Sammantaget med denna studie i beaktande blir varan slutsats att kvaliteten
inom dldrevarden i Nacka kommun har 6kat efter inférandet av kundvalssystemet.
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9 Appendix

9.1 Enké&tundersdkning

Anhorigenkét

Foljande enkét avser att undersdka kvalitén, effektiviteten samt funktionaliteten av
kundvalssystemet inom aldrevarden i Nacka kommun. Enkatsvaren kommer att ligga till
grund for en oberoende utvarderingsstudie av hur kvalitén inom aldrevarden har paverkats av
inforandet av kundvalssystemet. D& undersokningen ar fullstandigt anonym uppskattas
sanningsenliga och verklighetsbaserade svar. Med kund avser vi i undersékningen boende
eller vardtagare.

Vi som genomfor studien heter Pontus von Sydow och Sebastian Recht och vi l&ser
Statsvetenskap vid Lunds universitet. Utvarderingsstudien avser att ligga till grund for en B-
uppsats och var handledare ar Docent Anders Sannerstedt vid Statsvetenskapliga
Institutionen, Lund universitet. Vill ni komma i kontakt med oss angaende studien &r ni
valkomna att maila oss pa: pontus_von_sydow@hotmail.com eller sebastian.recht@flyktsoda
Se.

GENERELLA FRAGOR  Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

1. Kén: [JMan []Kvinna

2. Forhallande till kund inom &ldrevarden:

[(OBarn [Barnbarn [JSyskon [Make/maka []Annat férhallande, vilket:

VARDFRAGOR Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

3. Upplever ni att kunderna far ratt vard, d.v.s. upplever ni att personalen ger kunderna ratt
hjalp och behandling?

[JJa [INej
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4. Upplever ni att kunderna far vard i tid, d.v.s. upplever ni att personalen kommer inom
rimlig tid nar kunderna kallar pa hjalp?

[1Ja [1Nej

5. Hur god anser ni att den vard kunderna far ar?

[0 Mycket dalig [J Ganska dalig [JGanska bra [JMycket bra

BEMOTANDE- OCH INFORMATIONSFRAGOR
Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

6. Hur upplever ni att kunderna blir bemétta inom &ldrevarden av:
a) Andra kunder?

I Mycket daligt [ Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra
b) Personal?

[0 Mycket daligt [J Ganska daligt [JGanska bra [JMycket bra
¢) Socialtjansten?

[0 Mycket daligt [ Ganska daligt [JGanska bra [Mycket bra
d) Politiker?

[0 Mycket daligt [J Ganska daligt [JGanska bra [Mycket bra

7. Hur upplever ni att ni blir bemétta inom aldrevarden av:

a) Personal?

[ Mycket daligt [] Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra
b) Socialtjansten?

[ Mycket daligt [] Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra
c) Politiker?

[ Mycket daligt [] Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra

8. Anser ni att ni far tillracklig information angaende kundens vardsituation?
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[JJa [INej

Personalenkat

GENERELLA FRAGOR  Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pé linjerna.

1. Kén: [JMan []Kvinna

2. Hur manga ar har ni varit anstélld inom aldrevarden?

-1 0J2-3 04-5 [le-7 [18-

ARBETSPLATSFRAGOR  Vinligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pé linjerna.

3. Vilken sorts boende arbetar ni pa?

[ Sarskilt boende [ Korttidsboende

4. Hur trivs ni pa er arbetsplats?

[ Mycket daligt [] Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra

5. I vilken grad anser ni er kunna paverka er arbetsmiljo?

[ Mycket liten grad [] Ganska liten grad []Ganska stor grad [] Mycket stor grad

VARDFRAGOR Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

6. Hur anser ni att era mojligheter for att kunna utfora ratt vard ar, d.v.s. ge varje kund den
vard de behover nar de har t.ex. ont eller behéver hjalp med nagot?

[0 Mycket daliga [ Ganska daliga [J Ganska bra [JMycket bra
7. Hur anser ni att era mojligheter for att kunna utféra vard i tid ar, d.v.s. upplever ni att ni
hinner hjalpa kunderna inom rimlig tid?

[0 Mycket daliga [0 Ganska daliga [ Ganska bra [JMycket bra
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BEMOTANDE- OCH INFORMATIONSFRAGOR

Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

8. Hur upplever ni att samarbetet inom dldrevarden fungerar med:
a) Annan personal?

I Mycket daligt [ Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra
b) Kunder?

[0 Mycket daligt [ Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra
c) Socialtjanst och primarvard?

I Mycket daligt [ Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra
d) Politiker?

I Mycket daligt [ Ganska daligt [JGanska bra []Mycket bra

9. Anser ni att ni far tillracklig information angaende er arbetsplats och dess verksamhet for
att kunna utfora ert arbete?

[1Ja [INej

Kundenkat

GENERELLA FRAGOR

Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

1. Kén: UOMan UKvinna

2. Antal ar ni varit kund i aldrevarden, d.v.s. hur manga ar ar det sedan ni
borjade nyttja nagot av foljande: hemsjukvard, hemtjanst, korttidsvard,
matdistribution, trygghetslarm eller nagon form av dldreboende (korttidsboende
eller sarskilt boende)?

-1 002-3 04-5 [0O6-7 0I8-
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BOENDEFRAGOR

Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

3. Vilken boendeform bor ni pa?

[1S&rskilt boende [IKorttidsboende [IEget boende

4. Hur upplever ni Nacka kommuns formaga att ge er boendeplats i tid?

[OMycket dalig [CGanska dalig OGanska bra [Mycket bra
5. Nar det géller val av boende, fick ni ert forstahandsval direkt?

[1Ja [INej [Har ej fatt forstahandsval annu
a) Om JA, hur manga manader fick ni vanta pa tilltrade till boendet?

b) Om NEJ, hur manga manader drdjde det innan ni fick tilltrade till
forstahandsvalet?

VARDFRAGOR

Véanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

6. Upplever ni att ni far ratt vard, d.v.s. upplever ni att personalen ger er ratt
hjéalp och behandling?

[Ja [Nej

7. Upplever ni att ni far vard i tid, d.v.s. upplever ni att personalen kommer inom
rimlig tid nar ni kallar pa hjalp?

[1Ja L[INej

8. Hur god anser ni att den vard ni far ar?

[OMycket dalig [OGanska dalig [CGanska bra [CMycket bra
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BEMOTANDE- OCH INFORMATIONSFRAGOR

Véanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

9. Hur upplever ni att ni blir bemétta inom aldrevarden av:
a) Andra kunder?

COMycket daligt [Ganska daligt [Ganska bra [OMycket bra

b) Personal?

COMycket daligt CGanska daligt [Ganska bra [OMycket bra
c) Socialtjansten?

[OMycket daligt [OGanska daligt [Ganska bra [Mycket bra
d) Politiker?

COMycket daligt CGanska daligt CIGanska bra [OMycket bra

10. Anser ni att ni far tillracklig information angaende er vardsituation?

[1Ja [INej

Foljande fragor finns med i alla enkater

ALLMANNA FRAGOR Vanligen markera svar med kryss i rutorna eller skriv svar pa linjerna.

10. Hur upplever ni att inforandet av kundvalssystemet har paverkat aldrevarden i Nacka
kommun?

[0 Mycket daligt [J Ganska daligt [JGanska bra [JMycket bra

11. Anser ni att kundvalssystemet har gjort aldrevarden billigare eller dyrare jamfort med
tidigare system?
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[ Billigare [IVarken eller []Dyrare []Ingen uppfattning

12. Anser ni att kvalitén pa aldrevarden har blivit battre eller samre jamfort med tidigare
system?

[1Samre [JVarken eller []Battre []lIngen uppfattning

13. Anser ni att effektiviteten i aldrevarden har ékat eller minskat jamfart med tidigare
system? (Med effektivitet avser vi formaga att ge ratt vard i tid till en rimlig kostnad.)
[0 Minskat [1Varken eller [JOkat [1Ingen uppfattning

14. Anser ni att valfriheten i aldrevarden har okat eller minskat efter inforandet av
kundvalssystemet?

[0 Minskat [1Varken eller [JOkat [1Ingen uppfattning

15. Hur vél anser ni att kundvalssystemet inom aldrevarden fungerar som helhet?
[0 Mycket daligt [J Ganska daligt [JGanska bra [Mycket bra

16. | samband med kundvalssystemets inférande blev val, registrering och
informationshantering Internetbaserade. Hur upplever du detta?

[0 Mycket daligt [J Ganska daligt [JGanska bra [JMycket bra

17. Vad anser ni vara positivt respektive negativt med kundvalssystemet?

a) Positivt:

b) Negativt:
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18. Ovriga synpunkter/kommentarer:

STORT TACK FOR ATT NI TOG ER TID ATT FYLLA | ENKATEN OCH FOR ERT
DELTAGANDE! Med vanlig héalsning/Pontus von Sydow & Sebastian Recht

Enkatsvar
Anhdrigenkat

Man:0 Kvinna:1

Make/Maka:1

Ja:l

Ja: 1:

Mycket bra: 1

a) Mycket bra:1 b)Mycket bra: 1 c)Mycket bra: 1d) ganska bra: 1
a) Mycket bra:1 b) Mycket bra:1

Ja:l

MB:1

10. Varken eller:1

11. Battre:1

12. Varken eller:1

13. dkat:1

14. MB: 1

15.GB: 1

16. -

17. Oppet svar: Aktiviteter for de boende &r bra ar bra

LCoNoOA~WNE

Personalenkét
1. M:2 K:33

2. -1:2 2-3:2 4-5:4 6-7:4 8-:22 Vetej: 1
3. Sérskilt b.: 28 korttidsb.: 0 eget b.: 0 annat: 7
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MD:1 GD:1 GB:14 MB:19

MLG:3 GLG:8 GSG:21 MSG: 3

MD: GD:1 GB:19 MB:14 Vetej: 1

MD:1 GD:4 GB:15 MB: 12 Vetej: 3

A) MD: GD:2 GB: 16 MB: 16 Vetej:1 B)yMD: GD:0 GB: 17 MB: 17 Vet
e: 1

C)MD:1 GD:2 GB:14 MB:10VE:8 D)MD: 9 GD:8 GB:5 MB:2VE:
11

N G

9.JA:31 NEJ O VE: 4

10. MD:2 GD:5 GB:13 MB:5 VE: 10
11.B:1 Ve:7 D:2 1U:25

12. S:3 Ve:9 B:9 1U: 14

13.M: 3 Ve:6 0:6 1U: 20

14.M:1 Ve:8 0:9 IU: 17

15.MD: 1 GD:3 GB:17 MB:3 VE: 11
16. MD:1 GD:3 GB:13 MB:6 VE: 12
Kundenkat

1.M:3 K:6

2.-1:2 2-3:2 4-5: 6-7: 8-:4 VE! 1
3.5SB:8 KB: EG: 1 Annat:

4. MD: GD:1 GB:3 MB:4 VE:1
5.JA:4 NEJ:3 HAREJFATT:1 EGET BOENDE: 1 A) Ménader: B) Manader:
6.JA: 7 NEJ: 2

7.JA:6 NEJ: 2 VE:1

8.MD: GD:2 GB:3 MB:4 VE:

9.A)MD: GD: GB:3 MB:4 VE:2 B)MD: GD: GB:4 MB:5 VE:
C)MD: GD: GB:1 MB:2 VE:6 D)MD: GD: GB:3 MB:1 VE:5

10. JA:4 NEJ:3VE:?2

11. MD: GD:1 GB:4 MB:1 VE:3
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12.B: Ve:2 D:11U:6

13.S: Ve:4 B:3 1U: 2

14.M:2 Ve:1 O:1 IU:5

15.M:2 Ve:3 O:1 I1U:3

16. MD: GD:3 GB:2 MB:1 VE:3
17.MD:2 GD:3 GB:1 MB: VE:3

18. Negativt: For fa boendeplatser pa attraktiva boenden, Hemtjanstens stadhjalp dalig,
Dalig service fran kommunen ifraga att fa en ny hemtjanstleverantor, Jobbigt att
hemtjénstpersonal har egen nickel

19. For langa vantetider, Manniskor klagar alltid oavsett serviceniva, Folk klagar alltid
anda”, God mat, kokerskan ar mycket bra, Mer alternativ underhalining, ”Jag ser géarna att
Thastrém kommer hit”

Sammanfattning och slutsatser av enk&tundersokning

Under de forutsattningar som enk&tundersékningen genomforts i beaktande kan vi dra
slutsatsen att resultaten inte har nagon storre signifikans for varan studie. Vi hade bade behovt
mer tid och stOrre resurser for att kunna tacka in ett underlag stort nog for att ge relevans och
generaliserbarhet at varan studie. Olyckligtvis kom vi endast i kontakt med en anhdrig och ett
begréansat antal kunder samt personal. Ett flertal av de kunder, som var var huvudmalgrupp,
som svarat pa enkaten var i ett sddant fysiskt skick att vi fick assistera vid
respondentundersékningen, vilket blev ett tidsmassigt hinder far oss da vi endast hade tva
dagar till forfogande i Nacka.

Utover detta var det en relativt stor grupp av de svarande som brukade alternativen “vet ej”
och ”ingen uppfattning”, trots att dessa alternativ inte alltid fanns. Detta blir ytterligare en
faktor som minskar legitimiteten i vara enkatsvar.

Endast svaren pa tva fragor, dessa fran personalenkéaten och av allman karaktar, brukas i
uppsatsen.
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