Lunds Universitet
Socialhdgskolan
Komparativ socialpolitik

VT 62004

Ger
KUNDVALSSYSTEMET

de ddre utdkade valmajligheter?

En fallstudie fran Nacka kommun

Forfattare: Anne Levenius
Asa Wolf
Handledare: Per-Gunnar Edebalk



Abstract

The present essay is a fieldstudy in the vouchersystem in in-home elderlycare in the
municipality of Nacka near Stockholm carried out in April 2004.

The system isarelativly new model for organising elderlycare in Sweden.

Our main purpose has been to investigate elderly peoples” options within the system.

The questions which interested us were the following:

Who chooses and how?

Isthe choice influenced by ethnical affiliations, sex or class?

Are the elderly informed about the possibilities of new options and do they use these options?
What information is supplied about the system and can the elderly utilize it?

Isthere a difference between the elderlycare and the handicapcare within the vouchersystem?
The present investigation discerns certain tendencies concerning the options made, such asthe
diffrences in the elderlies’ individua qualities, different political affiliations and how the
information is facilitated. Another influencial factor has been the actual shaping of the
voucher. We also found a distinct difference in the variety of options between the elderlycare
and the handicapcare due to different systems of law applying to elderlycare and handicapcare
respectively.



Forord

Vivill frimst tacka Per Gunnar Edebalk bdle for att han gjorde var fallstudie i Nacka mojlig
och for den engagerade och ldrorika handledare han varit.

Under vér vistelse i Nackafick vi ett intervjutillfalle bokat till oss av den bistandshandl&ggare
som var var kontakt. Férutom detta tillfalle skaffade var kontakt fram vad hon kunde finna av
material som varit oss till gagn. Vi niger och bockar for detta.

Pa Bikupans ddrecentrum, som dessvarre nu & nerlagt p g av kommunens besparingar, métte
vi en hérlig och tillmétesgaende personal samt omsorgstagare med glatt humér trots ett
nedl&ggningsscenario. Har gavs tillféle for presentation av oss och var undersbkning. Detta
genererade i fyra pigga och intervjuvilliga dldrerespondenter. Ett stort tack for det fértroende
vi fick av er. Forutom dessa damer gav kontakten med en privat utforare ytterligare
ddrerespondenter. Var utforare var ocksa engagerad och tjanstvillig till egen intervju.

Vi vill passa pa och tacka for gott kaffe och goda hembakade bullar.

Siste men inte minst skall vara familjemediemmar ges en stor eloge for att de stéllt upp for oss

och varit tAmodiga i vantan pa att alt har en énde.

Vi vill ocksa tacka varandra for ett gott och roligt samarbete. Egenskapen talamod och

overseende behdvdes framst under sista veckans arbete.
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1. INLEDNING

En ny modell har vaxt fram och ndrmast blivit en trend i nordiska omsorgssammanhang.
Modellen eller systemet innehar en framtidstro och bendmns kundval system. Danmark och
Finland anvander sig idag i stOrre omfattning av systemet an vad Sverige gor. Manga
kommuner i véart land & "pagang” och &r intresserade av systemet for att pa sa vis kunna
tillgodose framtida forandringar framforallt inom adrevarden. Kundvalsystemet & en modell
som & beroende av stabilalokala forhallanden saval politiskt som organisationsméssigt.

Faktorer som i huvudsak & grundernatill kundvalssystemet &r;

Att en fjardedel av befolkningen i Sverige beréknas vara 65ar och dldre ar 2035, detta
motsvarar en 6kning med 41 % sedan ar 2002 (www.sch.se). Liknande demografisk
utvecklingen finns i dvriga Norden.

Att en minskad ekonomisk tillvaxt Okar kraven pa prioriteringar och effektivitet (SOU
1996:169 Bil.1V)

Betoning paindividuell valfrihet (Blomqvist & Rothstein 2000).

Kundvalssystemet &r allt mer granskat och vadokumenterat som modell. Aktorernai systemet
ar kunden, utforaren och kommunen. Kundval ssystemet &r kopplat till en s.k. voucher eller
check , denne kan ses som en del av ett styrmedel. Efter bistandsbeslutet kan kunden numera
gélv véjavilken utférare som skall tillgodose hansg/hennes specifika behov.

Det finns undersokningar som kartldgger den ddre som konsument. Att de véljer som de gor
framgar tydligt, men inte varfor. Formagan att kunna och vilja gora val beror pa olika faktorer
avgorande for hur den ddre hanterar vamajligheterna inom kundval ssystemet.
Vamajligheter till vard och omsorg skiljer sig dessutom véasentligt beroende pa om kunden &r
aldre dler funktionshindrad. Sociatjanstlagen och LASS (Lag om assi stanserséttning
1993:389) ger skilda forutsdttningar om vem som ska utfora arbetet och vad omsorgen ska
innehdlla. Var gér gransen mellan gammal och handikappad? Amnet ingér i var dutliga

fragestdIning.

Vi har i var undersokning valt att anvéanda oss av begreppet valmajlighet i stéllet for vafrihet.
Detta eftersom valfrihet &r ett begrepp som forutsétter att inga hinder eller begransningar finns
i valet. Vafrihet ar ett politiskt vardeladdat formuleringssatt



1.1 Syfte och fragestalIningar

Vart syfte med undersokningen &r att fa en uppfattning om de ddres upplevelse av sina
vamgjligheter i kundvalssystemet?

Véra frégestdliningar &r foljande;

1. Vemvdjer, kundernadler..., och varfér vajer man som man gjort?

2. Kan man se skillnader i val beroende av etnicitet, kon och klasstillhdrighet?

3. Ar kunden upplyst om majligheter till omval och utnyttjar kunden denna
mojlighet?

4. Fran var hamtar kunderna sin information och ar den tillracklig och lattforstaglig?

5. Pavilket sétt skiljer sig kundvalsystemet inom adrevarden i forhallande till
kundval systemet inom handikappomsorgen?

Anvand litteratur & vald med intentionen att ge bredd & vart perspektivval av amnet, men
framst ge oss uttkade teoretiska kunskaper av specifikt Nackas kundval ssystem. Kastbergs
(2002) rapporter har varit vardefulla. Hans skrifter framstéller kundval ssystemet bade sakligt
och objektivt.



2. METOD OCH URVAL

2.1 Studiens upplagg

Kundvalssystemet &r ett komplex fenomen. Det rymmer marknaden, dess aktorer, den
offentliga organisationen och samspelet mellan dessa. Forméagan att belysa komplexa
fenomen &r fallstudiens styrka (Kastberg 2002). Fallstudier anvands framférallt for att skaffa
insikter om en viss situation och hur de inblandade personerna tolkar denna situation. | en
fallstudie ligger fokus snarare pa process an pa resultat. Fallstudier har inte heller inmutat
nagra speciella metoder for insamling eller analys av information. Alla metoder for att samla

in vetenskaplig information kan anvandas i en fallstudie (Merriam 1994).

Att valet foll pA Nacka kommun beror pa att Nacka var den forsta kommunen i landet att
infora kundvalssystem. Det &r alltsa inte ett nyetablerat system och eftersom det tar tid att
inféra marknadsbaserade |6sningar kan man anta att Nacka inte langre har

implementeringsproblem.

Att undersdka hur systemet uppfattas och om det de facto fungerar som det & ténkt, gors
enklast genom att intervjua de som & inne i systemet, d v s pensionérer, bistandshandlggare
och utforare. Eftersom vi ar ute efter att fa fram kundens syn pa sin egen valmgjlighet i
kundvalssystemet, lagger vi darfor vikten pa respondenternas egna asikter och uppfattningar.
Utifran detta har vi ansett det som mest fordelaktigt att bedriva undersdkningen som en
kvditativt inriktad fallstudie.

Tidsbristen har varit en faktor i undersokningens tillforlitlighet. Den har forsvérat sokandet
efter respondenter. Underlaget &r i tunnaste laget for att kunna ge en fullstandig och
bokstavlig beskrivning av den handelse och enhet som skall beskrivas. Det far darfor namnas
att sutprodukten inte ar sa deskriptiv som en fallstudie bor vara. Trots att undersokningen inte
& sa omfangsrik som man kunnat 6nska har den énda en deskriptiv karaktar eftersom den
visar komplexiteten i en situation, d v s att inte bara en utan manga faktorer spelar in
(Merriam 1994).



Studien har en kvalitativ inriktning med explorativa drag. Det & en kvalitativ understkning
framst eftersom intervjumallarna & ostrukturerade. Frégorna ar i och for sig pa manga sétt
avgransade, men ldamnar respondenterna ett stort utrymme till vidare utveckling. Intervjuerna
& heller inte standardiserade pa sa vis att respondenterna ftt fragornai exakt samma
ordningsfoljd, utan fragorna har kommit i den ordning som fallit sig naturligt under samtalets
gang. Foljdfragor har tillkommit under intervjuerna mycket beroende pa respondenternas
tidigare svar. Dessa har darfor naturligt skilt sig fran respondent till respondent. Eftersom fa
undersokningar har gjorts nér det géller kundens syn pa kundval ssystemet inom & drevarden

kan denna fallstudie sdgas ha explorativa drag.

Vi vill undersoka ett fenomen och pa sa vis komma fram till nya fragestdiningar. Darfor talar
vi hér om att understkningen har ett induktivt arbetssétt. Generalisering, begrepp och
hypoteser uppstér ur den information man har tillgang till. Detta har i sin tur grund i den

kontext som bildar ram till det man studerar (Merriam 1994).

2.2 Resultatens tillforlitlighet

2.2.1 Undersokningens reliabilitet

Vi redovisar har de sumpméssiga faktorer som kan paverka den insamlade informationen.

Det ror sig om samspelet mellan intervjuare och respondent samt den kontext dar intervjuerna

spelats in.

Intervjuerna har genomforts med bandspelare, utom en intervju dar anteckningar forts Att vi
har anvant oss av bandspelare vi intervjutillfalena har okat var sakerhet nar det galler
tolkningen av empirin. | och fér sig har en del av véra respondenter reagerat med en aning
nervositet nar vi bett om tillstand att anvanda oss av denna utrustning. Ingen har dock nekat
oss och var uppfattning &r att alla respondenter efter en stund faktiskt glomt att bandspelaren
varit dar. Sa har &ven vi. Detta har tyvarr lett till att |judupptagningen inte altid varit av basta
kvalitet.

Intervjuerna har forts i samtalsform med en intervjumall som stod (se bilaga.2, 3). Manga av
foljdfragorna har omarbetats pa plats da det aldrig gar att forutsiga samtalens utveckling och

alade olika svar som kan férekomma. Vi har inte upplevt ndgon misstolkning av véra fragor



mer an i ett specifikt fall. Pa var fragatill bistandshandlaggarna om val paverkas av kon (fraga
4, bisténdshandlggares intervjuguide), svarar alla fyra samstammigt att kunden & noga med
konet pa omsorgsgivaren. Bistandshandlaggarna har alltsa tolkat var fraga fel. Misstolkningen
har gjort att vi fatt fortydliga och omformulera denna fraga pa plats. Misstolkningen har trots
alt lett till att vi fatt vardefull information som vi kanske inte annars ténkt pa att soka efter.

Vi har varit tva intervjuare vid varje intervjutillfalle Vararoller som intervjuare har varit en
utfragande och en observerande roll. Vi har skiftat i dessaroller under intervjuns gang efter
ett fran borjan uppgjort schema. Vi har tack var detta forfaringssétt kunnat komplettera
varandra under intervjuns gang och sakerstalla att sa lite empiri som majligt gétt forlorad. Det
har ocksa gett en sékrare tolkning av empirin eftersom ingen méanniska tolkar och uppfattar
intryck och information likartat. All tolkning av framforallt kvalitativ empiri gar genom ens

egna erfarenheter och personliga l&ggning.

Det har forekommit bade gruppintervjuer och enskilda intervjuer. Alla respondenter har
intervjuats i en for dem fortrogen miljo. Miljoerna har varit dels hemmiljé och dels
arbetsplats. Detta anser vi har 6kat trygghetsfaktorn hos vara respondenter och antagligen fétt
dem att slappna av och bli mer bendgnatill samtal. En annan sak som okat trygghetsfaktorn
nar det galler vissa respondenter, & att de intervjuatsi par eller grupp. Detta s3g vi som en
fordel framforallt for de ddre respondenterna som var en aning réadda att ddppa frammande
manniskor in i sina hem. Nackdelen med detta forfaringssétt ar att risken alltid finns att
respondenterna paverkas av varandras svar. Tidsdtgangen i intervjuerna har i snitt legat runt
45 minuter per person, nN&r vi intervjuat i grupp har det av naturliga skal blivit ndgot kortare
per person. Transkriberingen av de inspelade intervjuerna har inte skett i sin helhet. Detta
beror dels pa att intervjumaterialet & ganska omfattande att bearbeta och del's pa den knappa
tid vi haft till vart forfogande. Vi har darfor med intervjuguiden som mall lyssnat igenom
intervjuerna och sorterat upp svaren efter denna. Detta har gett oss en bild av det generella
uppfattningen. Samtidigt har vi kunnat effektivt notera eventuellt avvikande meningar.

2.2.2 Undersokningens validitet

Graden av Overensstdmmel se mellan den teoretiska definitionen av ett begrepp och

oversittningen av dettai métbara frégor & inte av underordnad betydelse. Kan man méta hur



manniskor upplever valmgjlighet och hur kan detta sedan redovisas pa ett tillforlitligt sétt? Vi
vill hér understryka att det & upplevelsen av mgjligheten till val som vi undersoker i denna
uppsats och inte den faktiska méjligheten till val. Den forsta fragan man kan stéllasig & om
respondentgruppen ar representativ for Nacka kommuns hemtjansttagare. Visserligen &r
gruppen i minsta laget, men samstammigheten i svaren pa fragorna tyder anda pa att man kan
rakna resultatet som nagorlunda tillforlitligt. Det faktum att vi anvander oss av respondenter
fran fyra olika grupper: kund, utforare, bistandshandlggare och PRO (Pensionarernas
Riksorganisation), gor att vi far en bredd pa kundperspektivet som vi antagligen inte uppnatt
om vi enbart anvéant oss av respondenter fran kundgruppen. Hur kunderna upplever sin
valmojlighet Gverensstammer i stort med den uppfattning som utforare, bistandshandléggare
och PRO har av valmajlightesproblematiken. Detta starker ossi var uppfattning om en uttkad
grad av validitet.

2.3 Killredovisning.

Som metodbok har vi anvant oss av Sharan B Merriams (1994) Falilstudien som

forskningsmetod. Den & visserligen till &ren kommen med fortfarande i htgsta grad relevant.

Gustaf Kastbergs tva skrifter har i var undersokning varit betydande. Hans utgangspunkter for
Rapport 37 (2002), Omsorg om marknaden, har delvis matchat var undersokning, men ocksa
gett oss en vidare forstaelse for kundvalssystemet. Kastbergs syfte &r att folja upp och
understka tva trender inom ddreomsorgen. Dels hur den offentliga sektorn agerar infor den
snabba demografiska forandringen i Sverige, dels en forstaelse av den offentliga
verksamheten som organisation. Kastberg konstaterar att féréndringarnai den offentliga
verksamheten roér sig mot mer marknadsanpassade |6sningar. Detta gor att kundval ssystemet
blir intressant att studera. Kastberg har valt att i sin fallstudie undersdka Nacka kommuns
producentled. Eftersom vi i var fallstudie utgér fran kundens perspektiv, anser vi att Kastbergs
rapport utokar perspektivet pa var uppsats.

Kastbergs andra skrift, 4 Tool of Influence (2001), & en neutral rapport om effekterna av
checksystemet inom hemtjanst och ddrevard i stort. Rapporten ar framtagen pa uppdrag av

OECD (Organisation for economic cooperation and development).



| Koops undersokning, Den dldres énskemd for god livskvalitet (2001), har vi framst nyttjat
under rubriken Den dldre som konsument. Syften med undersokningen &r att skaffa en
oversikt om den &ddres behov, fa kunskap om den nuvarande marknaden och utoka sina
marknadsandelar. Skriften kan darfor inte kallas objektiv.

Svenska kommunforbundets, Valfiihet och kundvalssystem i kommunal verksamhet (2001), &r
framtagen i ett projekt dar inriktningen varit konkurrensfrégor. Amnet anses ha en central
position i samhéllsdebatten. Att kundvalsmodellen studeras har f6ljande tre forklaringar: Det
ar en relativt ny foreteelse, det fanns ingen samlad beskrivning tidigare och att ge viktiga
fragestallningar som kan ligga till grund for lokala bedomningar i kommuner som funderar pa
att anamma kundvalssystemet. Vid kontroll och jamférelse med annat material har vi funnit

denna skrift som tillfredsstallande objektiv for att kunna anvandas som kallai var studie.

Aldrecentrum 2003:4, Kundval - en reform soker sin form, & en underékning gjord av
stiftelsen Stockholms léns adrecentrum i dialog med adreomsorgsberedningens kandli vid
statsledningskontoret. Rapporten utgar fran tva fragestéliningar. Hur har den ddre upplevt
mojligheten att f& valja utforare och hur har reformen paverkat bistandshandlaggarnas roll

gentemot den &ldre.

Peter Sundstroms C-uppsats, Nacka kommuns hemtjinstcheckssystem (1999), har anvants for
att fa en utokad insikt i vad som krévs for att kunna gora omval. Eventuell osaker fakta, annat

an Sundstroms empiri, & kontrollerad mot originalkélan.

Statsvetaren Tommy Mdéllers, Brukare och klienter i viilfiirdsstaten (1996), ingar i
forskningsprogrammet, Demokrati i forindring. Tyngdpunkten i boken ligger pa hur
lokalsamhéllet formér fanga upp och forverkliga medborgarens dnskemal och krav. Tanken ar
att boken pa djupet skall analysera valfardssamhéllets forandring och medborgarnas

motsagel sefulla attityder. Denna bok &r framst atergiven under rubrikerna Historik och Den

aldre som konsument.

Paula Blomqvist och Bo Rothsteins, Vilfdrdens nya ansikten (2000), &r ett resultat av ett
tredrigt forskningsprojekt finansierat av social vetenskapliga forskningsradet. Boken ger oss
utbkad kunskap om demokrati, valfrihet och marknadsstyrning med dess reformer i den

offentliga sektorn. Eftersom boken &r en forskningsskrift kan den anses inneha hog validitet.



Ole Petter Askheims, Jan Andersons och Ingrid Guldviks, Personlig assistans och
medborgarskap (2004),som ingdr i Kerstin Gynnersterdts, Assistans och medborgerskap,
beskriver likhet och skillnad mellan den norska och den svenska ledsagningsservicen. Vi har
anvant skriften som kallai var jamférelse mellan kundval ssystemet inom LASS och
kundvalssystemet inom ddrevarden nar vi besvarat var femte fragestaining. Undersokningen

ar att betrakta som neutralt jamforande material.

Nér det galler SOU-rapporterna samt Skolverkets rapport, utgar vi fran att de intar en neutral
hallning. Meningen med rapporterna ar att ge de styrande ett objektivt underlag av ett

specifikt damne.

Vi har aven anvéant oss av ett utskrivet foredrag forfattat av Per Gunnar Edebalk. Foredraget
har varit av stor vikt fér beskrivningen i detta arbete om hur kundvalsmodellen fungerar och

hur olika checker kan utformas.

Allainternetkallor &r i den man det gatt kontrollerade mot sin originalkalla. Detta géller inte
SCB: s sida som vi forutsatter innehdller korrekt information. Internetsidorna & dessutom
kontrollerade i efterhand per den 23 maj 2004.

2.4 Urvalsmetoder

Redan fran borjan bestamde vi oss for att koncentrera oss pa enbart hemtjansten. Vi ville pa
detta vis avgransa undersokningen. Hela dldrevarden & for komplex att beskrivai en C-
uppsats. Vi har dessutom inte gétt in pa finansieringen av systemet da det inte i ndgon storre
utstréckning paverkar kundens valmajlighet i dagens kundval ssystem. Detta utifran det
faktum att man i dag betalar samma belopp givet vardbehov oavsett utforare och att det i
Sverige i dag finns en maxtaxa inom aldrevarden (www.nacka.se).

Urvalsprocessen av kundrespondenterna har skett genom att en allman forfragan stallts till
sociaforvaltningens dldregrupp och tio av de storsta privata utforarnai Nacka kommun om
hjalp med formedling av respondenter. Anledningen till att vi valt de tio storsta & av tva skal.
Det forsta ar for att fa ett ndgorlunda randomiserat urval fran en for oss alldeles for stor



utforargrupp. Att kontakta alla 28 hemtjanstutférare hade varit allt for tidskravande. Det andra
skalet har varit att sdkra att s manga kunder som mdéjligt tillfragats. Vart resonemang har
utgétt fran att ju storre foretag desto fler kunder. Av dessa 11 utforare har kommunen och en
privat utforare kunnat formedla kontakter av kunder som varit villiga att stélla upp i en
intervju. Fran de andra nio privata utférarna har vi tyvarr inte fétt ndgon respons. Fyra av
respondenterna anlitar kommunen och tre anlitar privata utféraren. En &ttonde
kundrespondent som valt privat utforare, har formedlats via en dékting. Den intervjun har
utforts per telefon via en mellanhand da respondentens hal sotillstand & mycket daligt.
Kundrespondenterna & sammantaget sju kvinnor en man. Aldern ligger mellan 70 & och 93

o

ar.

Vi har &ven bett om intervjuer med bistandshandléggare och 6verlatit till var kontaktperson pa
socialforvaltningen att salvatillfraga eventuellaintresserade. Forutom ovanstdende namnda
respondenter har vi kontaktat en fore detta bistandshandlaggare, en privat utforare samt en
representant fran PRO.

2.5 Etiska overvaganden

Né&r det géller de forskningsetiska principerna anser vi att vi uppfyllt ala fyra huvudkraven.
Vi har genom ett brev till respondenterna (se bilaga 1) beréttat om vilkavi ar, var vi kommer
fran, syftet med undersokningen samt forklarat att alla uppgifter kommer att behandlas
konfidentigllt.

Vid intervjutillfallet har vi gett samma information muntligt. Vi har aven fragat om samtycke
och forklarat att alla fragor &r frivilliga att besvara samt att intervjun kan avbrytas nar helst
respondenten sa 6nskar. Vi har i var uppsats avidentifierat alla respondenter sa langt detta
varit mgjligt. De uppgifter vi samlat in & enbart av intresse for oss och redovisade pa sadant

vis att de inte kan anvandas €ller utnyttjas for annat bruk an for forskningsandamal.

2.6 Fortsatt framstallning



Kapitelindelningen i uppsatsen speglar generellt sett de olika stegen i var undersokning.

Kapitel 3, olika kundvalsmodeller, &r ett teorikapitel. Har redovisar vi kundvalsmodellen som
tanke, d v shur den i praktiken &r tankt att fungera. Vi bdrjar med en kort historik och
forsoker belysa de reformer i samhdllet som lett fram till kundvalsmodellen och dess
inforande. Vi gér sedan vidare med en diskussion om kundvalsmodellens férankring i
Sverigeslag. Vi beskriver olika kundvalsmodeller inom den offentliga sektorn och redovisar
hur en check kan vara utformad inom olika kundvalsmodeller. Vi for en kort diskussion om
begreppen kvasimarknad och konkurrensneutralitet. Vidare i kapitlet gar vi in pa
auktorisering av utférare och kundens valmajlighet inom LASS och inom adreomsorgen. Vi
avslutar teorin med ett stycke om den adre som konsument och en presentation av olika

paverkansstrategier.

Kapitel 4 Nacka kommun — var falstudie ar vart empirikapitel. Har redovisar vi i 10pande text

innehdllet i varaintervjuer och fakta som specifikt ror Nacka kommuns kundval ssystem.

Kapitel 5 & vart analyskapitel. Har besvarar vi vara fem fragestallningar. Utgangspunkten &
var empiri fran kapitel 4 som vi sedan forankrar i den teori vi redovisat i kapitel 3.

| kapitel 6 hdller vi var dutdiskussion. | detta kapitel mynnar uppsatsen ut i nya
fragestallningar.

3. OLIKA KUNDVALSMODELLER

3.1 Historik

For att fa perspektiv painneborden av kundvalssystem som modell, & det en fordel att ge en
kort generell historisk aterblick och folja utvecklingen framét (Kastberg 2002 ). Redan for ett
halvt sekel sedan finner man likheter med dagens politiska syfte for ddreomsorgen.
Hemvarden inom &dreomsorgen tog sin egentliga start i borjan av 1950-talet i Gunnar
Stréngs ddringsvardsutredning. Syftet med utredningen var att soka andra losningar pa
adringsvéardens problem an genom anstaltsvard. Syftet skulle uppnas bl a genom att gora det
mojligt for dldre att stanna kvar i sinahem (Maller 1996).
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Under dlutet av 1980-talet och i inledningen av 90-talet borjade den kommunal a sektorn
utséttas for patryckningar. For lite effektivitet och for mycket politisk detaljstyrning utmarkte
den kommunala sektorn under 80-talets decennium. Kommunernas mal skulleistéllet bli en
effektiviserad verksamhet och en konsumtionsminskning. Motivet till férandringarna var
framst en minskad ekonomisk tillvaxt, men ocksa en 6kad globalisering. Begrepp som béttre
service, malstyrning, decentralisering, regelforenkling och brukarmedverkan lyftes fram.
Kravet pa kostnadseffektivisering 6kade och nya organisationsmodeller introducerades (SOU
1996:169 Bil.lV)

Under 80-talet praglades den offentliga sektorn préglades av decentralisering och tkat
savbestammande som nar sin kulmen i borjan av 90-talet. Exempel pa organisationer inom
den offentliga sektorn som nu reformeras med marknadds dsningar &r bl a skolan och

handikappvarden. Bada dessa exempel kan i dag kallas kundval ssystem.

Den 1 januari 1994 tradde den s k handikappreformen i kraft. En viktig del av
handikappreformen var de andringar i Svearikes lag som astadkoms genom specialagarna
Lag om stéd och service till vissa funktionshindrade 1993:387 (LSS) och Lag om
assistansersattning 1993:389 (LASS). Lagarna skall sékra personer med omfattande
funktionshinder en béttre mdjlighet att skapa sig ett gavstandigt liv i samhallet. (Askheim,
Anderson, Guldvik 2004).

Kundval stanken inom handikappvéarden startade som en rorelse underifran. 1984 bildas
brukarkollektivet STIL i Stockholm (Stockholmskooperativet for Independent Living).
|déerna hamtas fran Independent living rorelsen i USA, en medborgarrattsrorel se som driver

réttighetsfragor for funktionshindrade (www.stil.se).

Kravet pa politikerna var stort. Personer med stora funktionshinder skulle inte langre betraktas
som "forema for atgarder”, utan som individer med lika réttigheter. STIL var en av de
grupper som var mest drivande i denna fraga. Independent Living-paradigmen &r
gavbestdmmande, konsumentkontroll och réattigheter fér funktionshindrade. Forutom att
rorelsen & medborgarréttsinspirerad, & den dven inspirerad av ett marknadsorienterat
konsumenttankande. Det var mycket tack vare handikapporgani sationerna som
réttighetsbefastningen blev sd stark i LSS och LASS. Deras ambition var att stiarka den
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enskildes rétt till integritet och majlighet till inflytande 6ver sitt eget liv (Askheim, Anderson,
Guldvik 2004).

Kundvalstanken inom handikappvarden yttrycksi LSS 6 § som bland annat sager att
”...Verksamheten skall vara grundad pa respekt for den enskildes §alvbestammanderétt och
integritet. Den enskilde skall i stdrsta mojliga utstréckning ges inflytande och
medbestdmmande ver insatser som ges’ (LSS 1993:387).

3.2 Forutsattningar for kundval

Den problematik som uppstar nér man integrerar marknadsreformer med den offentliga
sektorn beror i huvudsak pa de olika traditioner, regler, former som existerar. Losningar inom
kommunala organisationer stalls mot marknadens I6sningar. Nar tva aktorer med olika
spelregler mots pa samma arena intréder nya former/normer. Forskare pa omradet framhdller
fem distinktioner mellan den offentliga och den privata sektorn. Inom den offentliga sektorn

finns lagar, forordningar och regler som bér pa foljande sardrag:

Offentliga organisationers syfte ar inte att ga med vinst
Definitionen av service och begransningar bestams genom en demokratisk process.

Offentliga organisationer far inte vélja eller valja bort vissa kunder eller kundgrupper.

A 0 DN P

Finansieringen av den offentliga verksamheten sker mestadel s via skattemedel som
fordelas.
5. Manga av de offentliga personalgrupperna, exempelvis lakare, larare,

bistandshandlaggare, betraktas som professionella (Kastberg 2002).

For att kunna bjuda in marknaden pa denna arena krévs att man pa nagot vis binder
marknaden till den offentliga sektorns regelverk. Det har diskuterats om kundval stdmmer
overens med socialtjanstlagen. | 2 kap 5 § socialtjanstlagen anges att kommunen far sluta
avtal med ndgon annan om att utféra kommunens uppgifter inom socialtjansten. Uppgifter
som innefattar myndighetsutévning far inte dverlamnas till ett bolag, en forening, en
samfdlighet, en stiftelse eller en enskild individ (Svenska kommunférbundet 2001).

Enligt regeringsformens stadgar kan sval myndighetsutévning som alla andra uppgifter inom

den offentliga forvaltningen anfértros privata huvudman:



...Forvaltningsuppgift kan dverlamnastill bolag, forening, samféllighet, stiftelse, registrerat
trossamfund eller nagon av dess organisatoriska delar eller till enskild individ. |nnefattar
uppgiften myndighetsutévning, skall det ske med stod av lag (RF 11:6).

Blomgvists & Rothsteins (2000) tolkning hér ger att det inte finns nagot som helst forbud i
grundlagen mot att privata huvudman utfér offentliga forvaltningsuppgifter eller offentlig
service. Aven ren myndighetsutdvning kan dverlétas, men d& med forbehdllet att detta maste
ha stod av en lag stiftad av riksdagen. Allatyper av offentliga uppgifter kan privatiseras utan
nagot konstitutionellt hinder. Detta & enligt Blomqvist & Rothstein (2000) centralt darfor att
aven om den offentliga uppgiften dverlamnats till en privat huvudman, & séva uppgiften
fortfarande offentlig. Vad galler dai motet mellan den enskilde medborgaren och utforaren av

en offentlig uppgift?

Domstolar samt forvaltningsmyndigheter och andra som fullgor uppgifter
inom den offentligaforvaltningen skall i sin verksamhet beakta allas likhet
infor lagen samt iakttaga saklighet och opartiskhet (RF 1:9).

Blomqvist & Rothstein (2000) menar att det i var grundlag finns starka krav pa en réttvis
behandling av medborgarna nér det géller genomférandet av offentliga uppgifter. Den
tolkning forfattarna gor av ovanstdende &r att oavsett vem som utfor den offentliga uppgiften
gar under de principen om den offentliga maktens utévning som stadgas i grundlagen.
Blomqvist & Rothstein (2000) anser darfér det som rimligt att valfrihets- och
privatiseringsreformer av offentliga uppgifter inte far inskranka méanniskors lika varde enligt

lag.

Myndighetsansvaret finns bade inom anbudskonkurrens och inom kundval system.
Socialtjanstlagen tar 6ver kommunallagen och anger att kommunen har ett ansvar fér hela
kedjan: " Utredning — beslut - dokumentation av verkstélligheten av beslutat bistand —
uppfoljning - kvalitetssakring”. Kommunen maste réttdigt kunna garantera denna kedja.
Déarfor behovs ett avtal eller villkor for finansiering av den enskilde utforaren som i praktiken
innebar ett uppdragsforhallande (Svenska kommunforbundet 2001)
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3.3 Kundval ssystemet

Tanken med kundvalssystem & baserade pa tre motiv:

Att 6verldta valet till kunden som "fritt kan géra sina egna kop av utférarna’.
Stimulera konkurrens. Eftersom kommunerna har bestdmda erséttningar till utférarna ar det
inte priskonkurrens utan kvalitetskonkurrens.

Ett mer |angsiktigt tankande och kontinuitet fran utforarna gynnar kunden (Edebalk 2004).

Eftersom vardtagaren i kundvalssystemet kan vélja utforare v innebéar detta att denna form
av privatisering dessutom innefattar konsumtion. Politikerna 6verlater styrningen av
produktionen till vardtagarna. Genom deras "kop” styrs omfattningen och fordelningen av
produktionen mellan olika utforare (Edebalk 2004). Nar marknad och offentlig sektor
samarbetar, sa som sker inom kundvalssystemet, skapas en kvasimarknad (fig 1.) dér det
radande systemet & konkurrens. Att det & en kvasimarknad beror pa att kunden rent faktiskt
inte helt ut finansierar sina”kop” gav. Inom kundvalssystemet &r det i stéllet kommunen som

genom checkerna stér for den storsta delen av finansieringen.

KVASIMARKNAD

KUNDEN

UTFORARF FINANSIAR

Fig. 1
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Det &r bistandsbedémare som gor bedomningen av den enskildes behov och sedan fattar
beslut om omfattningen av bistandet. Efter bistandsbedémningen av omsorgsbehovet far
vardtagaren en s.k. voucher. Vouchern &r en form av ett véardebevis som ocksa kallas ” check”
eller "adrepeng”’. Hadanefter kommer vi att benamna vouchern som check. Dennatilldelning
ar en réttighet till vissatjanster. Kunden gor nu sitt "kop”. Den utférare som kunden véljer ar

nu beréttigad till offentlig finansiering.

Checken kan utformas pa olika sétt:

Checken kan uttryckasi ett visst antal kronor.
Checken kan uttryckas i ett visst antal timmar.

Checken kan uttryckas i specifika sysslor.

A 0 DN P

Checken uttrycks som en kombination av tva eller flera av ovanstéende alternativ
(Edebalk 2004).

Nar checken uttrycks i kronor innebér det att kunden far en bestdmd summa pengar att av
forfoga Over. Vilka sysslor och antalet timmar & en Overenskommelse enbart mellan kunden
och utforaren. Det samma galler om checken stér for antal timmar. Det tredje alternativet &
det med minst valfrihet for kunden. Har handlar det om specifika sysslor som skall utféras.
Checkens innehdll kan variera mellan en mindre syssa som t e x hjalp med stodstrumpor till
tyngre personlig omvardnad. Det fjarde alternativet & det som & mest forekommande.
Vanligtvis kombinerar man antalet timmar med specifika sysslor (Edebalk 2004). Kunden har
specificerat i checken att hjalpbehovet omfattar ex. stédning tva timmar varannan vecka,

inkOp en gang per vecka och hjdp till p& och avkladning.

Inom hemtjansten i Sverige & vardet pa checken i regel kopplat till antalet aktiva timmar hos
kunden. Rent allmant & vardet pa checken satt utifran den ddres vardbehov och den
beraknade kostnaden for de resurser som tas i ansprak. Utgangspunkten for hur detta beréknas
& normalt kommunens sjalvkostnad (Edebalk 2004). Erséttningen utgar fran det att utforaren
stiger in genom kundens dorr tills det att den gar. Detta innebér att restid och andra
forberedelser inte ingdr i vardet pa checken och altsa inte ersétts. Utformningen av checken

paverkar i storre eller mindre grad kundens valméjlighet.
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Lass & ingen automatisk réattighet utan maste ansokas om. Né&r bistandet val &r beviljat &
LASS en stark réttighetslag. | LASS ges personlig assistans som en kontantutbetalning
uttryckt i timmar. Timbeloppet & det samma oavsett utforare (Askheim, Andersen, Guldvik
2004) Kunden far en summa pengar och kan sedan med dessa pengar inrétta sitt liv och sin
vardag som han tycker passar. Inom detta kundval ssystem kréavs ingen auktorisering av
utférarna. Vem som helst kan engageras. Kunden &r i alla avseende sin egen chef (Askheim,
Andersen, Guldvik 2004).

3.4 Konkurrensneutralitet

Vid inférande av kundvalssystem bor systemet vara stabilt och forutseende, vad det géller
kommunens insatser av finansiering, infrastruktur, rutiner och service. Det bor ocksa finnas
htga krav pa objektivitet och konkurrensneutralitet. Nar kommunen prévar utforares
kvalifikationer maste detta ske med samma noggrannhet som nar kommunen gor

upphandlingar. Kundvalsystemet skall inte vara beroende av vem som ansvarar for den

operativa driften av verksamheten, inte heller i vilken juridisk form eller i vilken kommundel

verksamheten bedrivs om det inte finns sakliga skal for det (Svenska kommunférbundet
2001).

3.5 Utforarna

Det finns altid nagon form av reglering av vilka utforare som vardtagare kan véja mellan.
Grunderna for denna reglering skiljer sig &. Om det & en verksamhet som utfors pa
kommunens uppdrag innebér det att kommunen koper en tjanst. D& maste offentlig
upphandling tilldmpas. Om det i stéllet &r ett individuellt forhdllande mellan vardtagare och
utforare sa som i kundval ssystemet, uppstar inget uppdragsférhallande och offentlig
upphandling behdvs inte goras. Om upphandlingslagen tillampas galler bestamda
avtalsperioder och aterkommande upphandlingstillfallen. Kommunen tecknar exempelvis
ettariga ramavtal med de vardgivare som antas i upphandlingen. Motivet & att skapa
mojligheter till in- och uttrdde pa marknaden och att utveckla erséttningsmodeller. Vid
upphandling & det kommunen som stéller krav pa utférarna och verksamheten (Edebalk
2004).
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Enskilda utforare behover i regel tillstind frian en statlig myndighet t e x
socialstyrelsen, skolverket eller Linsstyrelsen. Denna tillstindsgivning utan
koppling till finansiering av verksamheten kan kallas koncession. Aven
kommunen kan i vissa fall besluta om tillstind. Detta sker genom att
kommunen provar privata utforares limplighet utifran lag faststillda
kriterier. De privata utforare som bedoms liimpliga kan sedan godkinnas
som utforare vilket medfor ritt till att under vissa villkor erhélla
kommunal finansiering. Detta senare godkinnande kallas for auktorisering
(Svenska kommunforbundet 2001). Auktorisering ér en friare form av
avtal. Hur manga foretag som auktoriseras ir upp till de olika
kommunerna. Vissa kommuner vill ha méinga foretag auktoriserade,
medan andra ndjer sig med ett fatal. Foretagens ambitioner ir att gi med
vinst och dirfor méste de uppné ett visst kundunderlag med tillh6rande
stordriftsfordelar. Antal utforare ir frimst beroende av kommuners
storlek. Utforare kan ocksa specialisera sig och konkurrera pa olika sitt,
dock ej genom prissittning, eftersom alla utforare fir samma ersittning
per timme av kommunen. I forsta hand konkurreras det genom vilken
kvalité foretagen utfor de beviljade insatserna, men ocksi genom olika
nischer som Kkultur- och sprakkunskaper samt tilléiggstjinster. Det ligger
alltsa i utforarnas intresse att profilera sig.

Utforare far i princip aldrig neka att utféra beslut om bestédllda hemtjanstinsatser, men de kan
daremot uppge ett kapacitetstak vilket innebér att de inte kan ta emot fler kunder i nul&get.
Dari ligger en vasentlig skillnad for den kommunala hemtjansten eftersom bistandet i
socialtjanstlagen kap. 4:1 aldrig far nekas (Edebalk 2004). Enligt Ingrid Hjalmarsson rapport
(Aldrecentrum 2003:4) & kapacitetstakets framsta uppgift att underlatta for nystartade foretag
sa att de inte vaxer for fort. De regleringar som finns & fa och ger foretagen stor frihet att
inrdtta sig som det passar dem pa marknaden. En stramare reglering kan enligt Kastberg
(2002) vara pa sin plats for att minimera risken for ”cream skinning”, d v s att foretagen

hindras vdlja bort de kostsammaste kunderna.

3.6 Valet

Den enskilde véardtagaren maste pa ett tydligt sétt forsta vilka valméjligheter hon/han star
infor. Alltsa blir informationen om systemet och utforarna av storsta vikt. Informationen pa
marknaden maste vara av sadan art att den finns tillgénglig bade for producenter och

konsumenter. En viktig del i kundvalsmodellen enligt Ingrid Hjalmarsson (Aldrecentrum
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2003:4) &r bistandsbedomarens roll som opartisk konsumentupplysare. For att

bistéandshandl dggarna ska kunna vara bra konsumentupplysare maste de ha aktuell och
relevant information om samtliga utférare (SOU 1993:47). Paula Blomqgvist och Bo Rothstein
(2000) lyfter fram informationen som det omrade dar det kan behovas tgarder En brist pa
information kan leda till 6kad segregation och ojamlikhet (Kastberg 2002) Idag visar tidigare
studier att information inte nar fram till konsumenten och att utférarnas information inte &r
tillrackligt tydlig (Aldrecentrum 2003:4)

Né&r omsorgstagaren tréffar bistandshandldggaren och behovsinsatserna ar klargjorda ar det
som tidigare sagts bistandshandl dggarens uppgift att dels informera om de olika utférarna
men ocksa om mdjligheten till omval av utforare. Déarefter ar det brukligt att ett skriftligt
material 6verlamnas sa att kunden far tid att se 6ver utbudet. Kunden tar vanligtvis §alv
kontakt med vald utférare. Om kunden &r férhindrad eller ber om hjélp férmedlar
bistandshandldggaren kontakten. Ar vérdtagaren inte adekvat eller anhdriga behja pligatill
valet far bistandsbedomaren utifran sin professionella kompetens vélja den utforare som bast
motsvarar kundens behov. Det hér &r inte helt oproblematiskt eftersom bistandshandléggaren
forvantas att vara neutral och opartisk (Edebalk 2004).

Om négon kund inte & nojd med sitt val kan som sagts tidigare hon/han gora ett omval av
utforare. | nulaget & det ganska fa vardtagare som goér omval, anledningen till detta kan vara
att man & ndjd med sin omsorg eller att det upplevs som besvéarligt att byta. Studier visar att
det finns olika trésklar som forsvéarar byten och att det upplevs av kunden som stort besvar att
byta utférare. Sundstrom belyser i sin C-uppsats de hinder/trésklar som upplevs av kunderna
vid omval. Resultatet fran Sundstroms uppsats visar att kansomassiga hinder som innefattas i
den psykologiska troskeln i sarklass & den svaraste troskeln att Gverbrygga. Ett samband som
ses generdlt for samtliga trosklar &r att ju storre vardbehov och ju langre vérdtid, desto hogre

verkar trosklarna vara (Sundstrom 1999).

Samtliga av de studier och rapporter vi tagit del av i denna undersokning sager att ldre anser
det positivt att valmajlighet finns, men att det upplevs som en svarighet att sittasig in de
olika utférarnas utbud. Manga aldre &r i initialskedet av val, exempelvis i samband med
sukhusvistelse, for suka eller daliga for att Gverhuvudtaget kunna gora ndgot val. Valets mest
avgorande faktorer & nérhet, trygghet och utférarens rykte (Edebalk 2004).
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3.7 Kundvalssystemets utbredning

Implementeringen av kundvalssystemet i Norden, har nétt 1angst i Danmark. Genom
lagstiftning &r alla amter/kommuner sen & 2003 skyldiga att erbjuda privata alternativ inom
adreomsorgen. Norges reformering pa omrédet kan i stora drag likstdllas med Sverige
(Edebalk 2004).1 Sverige har tillkomsten av nya organisationsformer varierat i hog grad
mellan kommunerna. De kommuner som experimenterat mest med organisations- och
styrningsformer & storre kommuner i storstadsomradena, framfor allt i stockholmstrakten i de
kommuner dar borgerliga partier har haft stabil majoritet (SOU 1996:169 bilaga 1).

De senaste uppgifterna angaende utbredningen av kundvalsmodellen &r att 18 kommuner av
Sveriges 290 anvander sig av systemet. Manga kommuner & intresserade av modellen och
vantar pafler utvarderingar eftersom erfarenheterna & begrénsade betréffande effekterna av
modellen (Kommunférbundet, 2004).

Entreprendrer som driver dldreomsorg har tagit en storre del av verksamheten & 2003 jamfort
med & 1999. En 6kning har &gt rum fran 4,8 till 6,3 % av kommunernas kostnader. Det blir
ocksa alt vanligare att entreprendrer etablerar sig i glesbygd och pa landsbygden, &ven om de
flesta fortfarande &r etablerade i och runt storstadskommuner. Entreprendrerna har ocksa tagit
sig an fler delar an tidigare inom hemtjansten. Det & nu vanligt att man skoter exempelvis

mat, stéadning, dagligvarudistribution och sérskilt boende (www.sos.se).

3.8 Den aldre som konsument

Kastberg skriver att tidigare studier visar att aldre manniskor i vardsituationer inte & en aktiv
konsumentgrupp. Detta & nagot som marknadsskapare torde ténka pa eftersom det inte
gynnar konkurrensen. Hinder for aktiva val pa marknaden &r darfor intressanta att identifiera
(Kastberg 2002).

Manga ddre upplever att de inte réknas som konsumenter. Ett bevis for detta & att manga
opinions- och marknadsundersokningar inte staller fragor till de 6ver 74 ar (Koop 2001).
Det finns dock undersokningar som visar att pensionérer ar bade mer vaksamma och
kopstarka an vad yrkesarbetande &r. Aldre & i regel mer férberedda an vad yngre & nér de

ska handla. Manga aldre gor inkopslister och valdigt fa av dem bestammer sig forst i butiken.
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Aldre |ater sig ocksai hogre grad an yngre végledas av reklam och rabatterbjudande. En
annan sak som framkommit i dessa undersokningar & aldres motvilja mot att byta
inkopsstélle. Den dldre véljer inte alltid de inkopsstallen som &r billigast eller befinner sig
nérmast, utan efterstrévar istdlet bra service och véanligt bemétande. Detta kan ha att gora
med att inkOpsstéllet for manga dldre & en socia tréffpunkt. (Koop 2001)

Kastberg (2001) beskriver att kunder som har gjort sitt val och startat med en utforare, oftast
stannar kvar hos denna. Pa det hela, & det ganska fa som byter utforare. De dldre som trots
allt byter & missntjda med i stort sétt allt hos utforaren (Kastberg 2001). Att det skall mycket
till innan kunden byter utférare bekréftas av Moller (1996), som sager att kunderna sannolikt
hellre &gnar sig & protester nar de & missndjda, an byter utférare till forman av en annan.
Detta hanger enligt Maller (1996) sannolikt ihop med de trésklar kunden maste éver vid
omval. Kundval ets medinflytande och paverkansmajligheter kan enligt Moller (1996)
beskrivas inom Hirschmans teori dar huvudstrategierna har sin utgangspunkt i " voice”, ” exit”
eller "loyalty”, tre medel som kunder anvéander vid missngje. Efter att kunden bedomt
situationen av sitt missndje anvander hon/han sig av nagondera strategi. Det numera
vanligaste instrumentet vid missnéje & att man lamnar (exit) och dverger, det anses mest
effektivt. Att stannakvar och paverka (voice) kan i vissa fal vara mycket energikravande.

| de @dres fall menar dock Mdller (1996) att exit-strategin kan vara nog sa besvérlig pa grund
av att det kan, vad Sundstrom (1999) ocksa skriver, finnas en hel del sk. troskeleffekter néar
det géller att byta omsorgsalternativ. Vad det géller nyttjande av ” voice” ser Moller (1996) tva
motsatser nér det géller dagisfroknar, fritidspersonal och hemtjanstpersonal. A ena sidan blir
det pa grund av ett beroendeforhallande mer eller mindre svart att anvanda ” voice”, dandra
sidan &r det just den néra och dagliga relationen med personalen som maojliggdr och
uppmuntrar kunderna att framfdéra synpunkter och klagomal. Vad det géller " voice” har
Moller (1996) funnit att det inte behtver ha ndgon funktion om det finns konkurrens. Om det
finns tillrackligt mycket kunder finns det skél att anta att ” vocie-mekanismen” fungerar &nnu
samre an i monopol system. Utforare kan vid missndje hanvisa till andra utférare om
galoschernainte passar. | en sadan situation &r instrument som bade " voice” och ” exit”

verkningslosa

"Loyalty” & nar man stannar kvar utan att §alv vidta nagra dtgarder i syfte att forandra sin
situation. Man hoppas pa att en forandringar intrader till det béttre i framtiden. ” Loyalty”



behover emellertid inte innebéra en passiv hdllning, kunden kan vara aktiv inom de ramar

foretaget eller organisationen ger utrymme for (Moller 1996).

4. NACKA KOMMUN, VAR FALLSTUDIE.

Kundvalssystemet i Nacka kommun omfattar i dag barnomsorg, utbildning och &l dreomsorg
| Nacka kommuns kundvalssystem ingar hemtjanst under dagtid, kvallstid och helger. Det
finns &ven en nattpatrull som dock inte ingar i kundvalet. Hemtjanst innebér personlig hjap
och omvardnad i det egna hemmet. Har ingér dven dagverksamhet, boendestéd och
matdistribution. Man har ocksa ledsagning och avldsning och sérskilt boende i
kundvalssystemet. Dessa insatser gar under lagen om stod och service (LSS) och
socialtjanstlagen (SoL). Ledsagning innebér att funktionshindrade far hjap med transporter
och deltagande i olika aktiviteter. Avldsning &r en tjanst som riktar sig till personer som
vardar anhoriga. Omfattningen av tjansterna styrs av de individuella
behoven.(Informationsdokument 2004)

Nacka kommun &r beldgen strax dster om Stockholms stad. | kommunen bor ¢ a 76 000
manniskor varav ca 13 % av dem &r alderspensionarer. Nacka kommun bestar av fyra stora
kommundelar: Boo, Fisksitra/Saltsjobaden, Sickladn och Alta. Nacka kommun bildades 1972
genom en sammanslagning av tre mindre kommuner (www.nacka.se). Vara & drerespondenter
representerar tva av de fyra kommundelarna. Boo och Alta & inte representerade i var
falstudie.

Ar 2002 14g medelinkomsten bland Sveriges pensionarer 114 000 kronor per & i deklarerad
inkomst. Nackas medelinkomst bland kommunens pensionérer ligger pa 167 000 kronor per
ar i deklarerad inkomst. 62 % av Nacka kommuns pensionarer ligger over rikets
medelinkomst (www.sch.se). Véara ddrerespondenter verkar vara ganska representativa for
just Nacka kommun. Visserligen bor endast en av respondenternai villa. Fyra bor i
kommunalt aldreboende samt tvai |agenhet, men ala kommer fran eget boende i form av
villa. Generellt for gruppen & &ven att deras man hade haft antingen nagon form av hogre

position inom sitt yrkesomrade, eller varit egen foretagare.

Av Nacka kommuns pensionérer ar 21 % utlandsfoédda (www.sch.se). Huvuddelen av Nacka

kommuns utlandsfodda invanare & bosattai Fisksitra kommundel. Den ekonomiskt starkaste
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kommundelen & Saltsjobaden som &r ett genuint villaomrade med Gvervagande
hoginkomsttagare. Det finns ingen skillnad pa Saltsj6baden och Fisksatra nér det géller den
andel som véljer privat i stéllet for kommunalt aternativ. Fordelningen mellan privat och
kommunalt alternativ har samma spridning 6ver hela kommunen (Intervju
bistandshandlaggare 2004). Vad som déaremot skiljer Fisksétra fran Saltgobaden &r att det i
Fisksdtra finns fler antal privata utforare. Det verkar som de dldre i Saltgj6baden ar mer
benagna att vélja det privata alternativ som redan etablerat sig i omradet. Detta kan bero pa att
kommunikationen mellan de boende i Saltsjobaden &r béttre. De har bott pa samma stélle i
manga &. Man har umgatts med grannarna och barnen har lekt ihop. Man kanner varandra
val. | Fisksétra finns stor omséttning pa de boende. Etniciteten & spridd och mangatalar inte
ens samma sprak (Intervju bistandshandlaggare 2004).

Nacka kommun & vad man kallar en politiskt stabil kommun. Sedan 70-talets borjan har
kommunen haft borgerligt styre. Moderaterna har stark majoritet i kommunen. Har & vara
aldrerespondenter inte representativa. Fyra av dem uppger att de &r socialdemokrater, en vill
inte besvara fragan, en & i dag opolitisk, men har varit socialdemokrat och den sjunde &r
moderat. Av de fyra som har socialdemokratiska sympatier far tre av dem i dagslaget sin
omsorg ifran den kommunala hemtjansten. De menar att det kommunala alternativet & det
”som kanns mest naturligt” eftersom deras dldreboende & beléget i andutning till ett
kommunalt servicehus och dagverksamhet. De & dessutom vana vid personalen som finns
inom organisationen darfor att samtliga av dessa respondenters f d makar fick sin omsorg
tillgodosedd av den kommunala hemtjansten. Allatre var nojda med den omsorg som deras
man haft. Den fjarde i gruppen av respondenter med social demokratiska sympatier ansag att
det var ontdigt med privata utférare eftersom det gick emot hennes ideologi och standpunkt i
livet. Hon skulle av denna anledning inte kunna ténka sig ett privat alternativ &ven om den
utforaren skulle vara béttre. De tva respondenter som inte uttryckt partisympatier har bada tva

privata utférare. Sa har &ven respondenten som sympatiserar med moderaterna.

Den nuvarande verksamheten i kommunen praglas av en vilja att separera politikerna fran
produktionen. All serviceproduktion ligger samlad under en produktionsndmnd inom
adreomsorgen. Inom hemtjansten & det &ldrenamnden som fattar beslut. Aldrenamnden
bestammer ocksa vilken verksamhet som skall finnas och hur mycket denna verksamhet far
kosta (Kastberg 2002).



Aldrenamndens ansvarsomraden, utéver kommunal- och socialtjanstlag regleras lokalt i ett sk
reglemente. Aldrenamnden bestér av 11 ledaméter och 11 suppleanter. Namnden har som
ansvar att informera kommunfullmaktige om hur verksamheten utvecklas och hur dess
ekonomiska stallning & under budgetaret. Andra ansvarsomraden &r att bevaka att

kundval ssystemet vidmakthaller konkurrensneutralitet mellan kommunala och privata
utforare. Den skall auktorisera utforare och svara for kommunens tillsyn av dessa, samt

bevilja checken enligt, av kommunalfullméktige, faststéllda principer (www.nacka.se). En

gang per & gar man igenom auktorisationerna och noterar eventuella forandringar som
foretagen gjort sedan sist. Daremot utfor man ingen egentlig utvardering i dess rétta
bemérkelse. Klagomal pa utforare behandlas nar de inkommer. Systemet &r tankt att vara
sdvsanerande och pa sa sétt skall professionella utforare gallra bort sig §alva. Detta har inte
hant under den tid vara bistandshandlaggarerespondenter arbetat i kommunen (Intervju
bistandshandl aggare 2004).

| praktiken rader ingen egentlig konkurrensneutralitet mellan det kommunala alternativet och
de privata. Det kommunala alternativet ligger i underlage mot de privata utforarna dels
eftersom kommunen inte har rétt att utfora tillaggstjanster och dels for att de privata utférarna
har rétt att sitta ett kapacitetstak, nagot som kommunen inte har (Intervju bistandshandldggare
2004). Tillaggstjansterna ligger utanfor sjalva bistandet och betalas av kunden privat. Det kan
rorasig om alt fran fonsterputsning, promenader med hunden till sportbilsdkning. En av
respondenterna skiner av oférstalld gladje nér hon talar om sin porschetur (Intervju
hemtjansttagare 2004).

Kommunens svaghet ar att organisationen inte fungerar. Det saknas fungerande chefer och
arbetdedare. Kunderna har dessutom stérre omvardnadsbehov i dag. Detta kraver mer
valutbildad personal, nagot som de privata alternativen kan stélla upp med. De har oftast en
bredare utbildning &n vad hemtjanstpersonalen i kommunen har. Det gjordes ett forsok att ka
konkurrenskraften for det kommunala alternativet genom att ge personalen mer utbildning och
omorganiserade alla serviceinsatser samtidigt. Detta var en ganska kaotisk period dd manga
kunder valde att ga Over till privat alternativ (Intervju bistandshandlaggare 2004).

De privata alternativen har det |&ttare ekonomiskt eftersom de kan ”bolla” med sina pengar. |
det kommunala alternativet maste man halla sig till kommunbudgeten. Pengarna &r
oronmérkta. Detta bekréftasi stort av uttalande fran var intervju med en privat utforare.

Hemtjanstservicen i detta foretag gar med forlust. Denna forlust vager foretaget upp med att
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ledsagningsservicen gar med vinst. Utforaren kan pa detta sétt arbeta langsiktigt med att
bygga upp hemtjanstservicen. Malet &r att &ven denna del av verksamheten skall bli
vinstgivande. Nyetablerade foretag arbetar garna dver hela kommunen, full tid och veckans
alladagar. FOrst nédr det privata bolaget &r fast etablerat brukar de uppge ett kapacitetstak
(Intervju bistandshandlaggare 2004).

For att anstka om hemtjanst kontaktar man kommunens bistandshandlaggare. Anstkan maste
goras av den enskilde galv eller av ndgon som har fullmakt. Bistandshandlggaren gor en
utredning om de individuella behoven och fattar dérefter beslut om bistand. | bistandet anges
det antal timmar som den enskilde har rétt att fa. Den som beviljats insats kan valja mellan
olika utfoérare som &r auktoriserade av Nacka kommun. | dagsléget har Nacka kommun 28
stycken olika utforare. Bisténdshandlaggaren skall ge information om de olika alternativen
och bista med eventuell kontakt med utforare (Informationsdokument 2004).

Det & bistandshandl aggarens skyldighet att nér bistandet &r beviljat upplysa kunden om hur
kundval ssystemet fungerar. De tre damer som hade kommuna hemtjénst var ganska ovetande
om kundvalssystemet innebord. For att vi dverhuvudtaget skulle kunna stélla véra frégor var
vi tvungna att informera dem om hur systemet fungerar. Samtliga av dessa tre respondenter
hade, vad de visste, inte fatt ndgon information av sina bistandshandlaggare. Daremot hade en

av dessa tre respondenter fatt information via media.

En av de respondenter som nu har privat hemtjanst fick information om kundvalssystemet via
sin bistandshandlaggare. Vid informationstillfallet hade hon kommunal hemtjanst.
Respondenten beréttar att hon vid informationstillféllet var deprimerad och inte orkade sétta
sigini vad et byte skulle innebéra fér henne trots att hon varit djupt missngjd med sin
kommunala omsorg i tio ar. Informationen till henne kom som skrivet material (Intervju
hemtjansttagare 2004).

Manga éldre kanner inte till kundvalssystemet eftersom kommunen inte har nagon
uppstkande verksamhet angaende detta. Man har i allméanhet relativt fa forfragningar om det
inte intrétt en aktuell situation for ndgons anhdrig. Det &r forst nar omsorgsbehov uppstar och
den dldre soker bistand som information ges. Ofta sker detta vid de vardplaneringar som
bistandshandlaggaren gor tillsammans med omsorgstagaren under dennes sjukhusvistelse
(Intervju bistandshandldggare 2004). Vad bistandshandl &ggarna gor konkret nar ett
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omsorgsbehov finns &r att tréffa kunden, ibland med dennes anhériga, och samtalar om
kundens specifika behov. Déarefter ges en folder med information om aktuella utforare. For att
underlatta valet for kunden prickar bistandshandléggarnaibland for vilka bolag som &r
relevanta ur framst geografisk synpunkt. Samtalet kan ocksa handla om utférares speciella
nischer som exempelvis de extra tillaggstjanster som erbjuds. Efter motet |éter de i regel
kunden ha kvar informationsmaterialet i nagra dagar sa att de kan se 6ver utbudet i lugn och
ro och fatid till eventuella 6vervagande. Det framgar alltid tydlig i informationen att det finns
mojlighet till omval av utforare om de skulle vara missndjd med sitt forsta val. Manga kunder
vill att bistandshandl&ggare véljer & dem aven nér det géller omval. Det &r |éttare att
rekommendera de bolag man har mer kontakt med (Intervju bisténdshandlaggare 2004).

Varfor valjer man som kund privat utforare i stéllet for kommunal? Kvinnor vill oftast inte ha
man for personlig omvardnad, speciellt inte fargade mén. De & ocksa noga med att
personalen skall tala svenska. Dessa krav kan man inte stdlla pa den kommunala omsorgen.
Déremot kan man anlita privata utforare som profilerar sig pa detta vis (Intervju
bistandshandlaggare 2004). Spraket ar extra viktigt. Manga ddre hor daligt. Man & som ddre
dessutom inte uppvaxt med den invandrarkultur som finns i dag och detta far ménga adre att

kanna sig otrygga.

Stockholm &r en stad med manga finsksprakiga invanare och storre delen av de privata
utférarna profilerar sig med finsksprakig personal. Manga aldre manniskor lider av
demenssjukdomar. Man minns da oftast sitt barndomssprak béttre an det man lart sig som
vuxen. Detta & en 6kad trygghetsfaktor.

| borjan av kundval systemet ansdg manga att det kommunala alternativet
kandes tryggare, nu &r det tvartom. Fast det & manga som byter & det
fortfarande manga som har kvar den kommunal a hemtjansten for att de

inte vgar byta, de & raddafor att bli daligt bemétta (Intervju bistandshandl aggare 2004).

Vem & det da som véjer? Det finns ingen indikation pa skillnader i val beroende av kon,
klass och etnicitet (Intervju bistandshandlaggare 2004). Kommunen har samma spridning over
lag. Daremot &r det sdllan som den ddre gélv véjer utforare. Det &r i olika grad anhdriga som
hjalper till med valen. Om anhériga inte gor det far bistandshandldggaren ofta gora det
(Intervju bistandshandlaggare 2004).
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Vad krévs da for att bli auktoriserad som utfrare. Detta bedoms oftast individuellt. Vissa
allmanna villkor maste uppfyllas. Forutom att man behdver tillstand fran lansstyrelsen att
bedriva verksamhet skall man som utforare félja gélande lagar och forordningar och maste ha
ingdende kannedom, kompetens och erfarenhet av omradet (Informationsdokument 2004).
Detta betyder att man gérna ser att ansvarig for foretaget atminstone har
sukskaterskeutbildning. | annat fall kréver de lang arbetdivserfarenhet inom det omréde
foretaget véljer att verka Erfarenhetskravet beror alltsa pa vilka arbetsuppgifter foretaget dtar
sig. Vissa av utforarna har exempelvis inte omvardnad utan enbart stad och inkOp. Dessa
foretag benover darfor inte ha omvardnadskompetens. M an maste ocksa som utférare iaktta
samma sekretess och tystnadsplikt samt anméalningsskyldighet som géller inom den

kommunala omsorgen (Informationsdokument 2004).

Nar ett nytt foretag vill etablera sig och soka auktorisation vander man sig till Aldreneheten
som & en del av Myndighetsgruppen inom kommunen. Aldrenehetens chef och en utredare
gar igenom alla anstkningar frén nya foretag. De kontrollerar att foretaget uppfyller
auktorisationskraven och godkénner sedan foretaget som mojlig utforare i kundval ssystemet.
De godkanda anordnarna publiceras sedan pa Nacka kommuns hemsida pa internet
(Informationsdokument 2004).

Det finns tva olika utformningar av checken i Nacka. Man skiljer pa omsorgs- och
servicecheck. Dessa olika utformningar ger olika ersdttning. Checken & kommunalt
finansierad och bygger pa att utforaren & kopplad direkt till den tjanst som produceras. For att
forenkla administrationen kravs ingen faktisk check som dverlamnas vid kop av tjanster. Sa
checken existerar inte i egentlig mening. Checkbeloppet & kopplat till kundens behov
(Informationsdokument 2004). Férutom att checken uttrycks i kronor, uttrycks den &ven i
specifikainsatser och timmar. Dessa insatser och timmar & preciserade i bistandet. Kunden
kan i begransad omfattning andra fran exempelvis stadning till promenad nagon enstaka gang.
Det far dock inte bli regelbundet eftersom det da fran bistandshandlaggarens sida ses som att
behovet av stadning inte langre & aktuellt. Vill kunden ha promenader i stéllet for stédning pa
permanent basis far man da gora en ny bistandsbedémning (Intervju bistandshandldggare
2004).

Kundvalssystemet bygger pa arlighet. Det & mycket upp till utforarna att skéta sina uppdrag.

Utforarna har en tidrapport dér antal timmar och utférda tjanster redovisas. Kunden bekréftar
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tidrapporten med sin underskrift. Tidrapporten skickas in till kommunen som betalar ut
erséttning till utforaren. Ersattning utéver bistandets omfattning utgdr inte. De kunder som
inte & adekvata kan och behdver inte skriva pa tidrapporten. | dessafall har utforaren hela
ansvaret (Intervju bistdndshandlaggare 2004). Aldrerespondenterna har inte ngon kontroll pa
timrapporten, de litar pa sina utforare och att det gar rétt till. Dessutom tycker de av
respondenterna med privat utforare att detta & mellan dem och deras utférare och kanner inte
att det & nodvandigt med full &rlighet altid. ” Om jag vill ut och haroligt i stéllet for att fa
stadat ar det val upp till mig...” (Intervju kund 2004). Bistandshandlaggarna & medvetna om
att sddana " dealer” forekommer, men uttrycker att man har 6verseende med detta sa lange det
forekommer i mindre omfattning. Det & aven upp till utférarna att rapportera minskat
omsorgsbehov till bistandshandldggarna. Det skall da goras en ny vardplanering och en ny
bistandsbedomning. PRO:s representant uttrycker hér en oro. Han tror inte att de privata
utforarna har intresse av att anmala minskat vardbehov till kommunen. ”Det ligger i sakens
natur att egna foretagare inte & intresserade att strypa flodet av pengar in till foéretaget”
(Intervju PRO 2004).

Systemet &r tankt att vara gélvsanerande. Kunderna byter utférare om de inte & ndjda. Man
kan ocksa byta utférare om man inte kunnat beredas plats enligt sitt forstahandsval. Tre av
vara gu ddrerespondenter har gjort omval fran kommunalt till privat alternativ p g av
missnoje med det kommunala alternativet. Ett par av bistandshandlaggarna upplever det som
relativt vanligt med omval, medan tva anser att det & mindre vanligt. En del kunder byter for
att pasavistestasig fram till det basta alternativet. Ibland byter de tillbakartill sitt gamla
aternativ. Bistandshandlaggarna soker altid orsaken till varfér kunden vill véja om.
Mestadels handlar det om osamja mellan kunden och utforaren. Det kan da vara svart for
kunden att gév ta kontakt med sin gamla utfGrare och avsluta uppdraget. Nér problem som
dessa uppstar hjalper bistandshandl&ggaren till med bytet. Bistandshandldggarna forsoker fa
tillstand en sd mjuk dvergang som mgjligt for kunden och man strévar efter att det inte skall
bli nagot stopp i omsorgen. En del kunder spjarnar emot ett byte av utforare vid missndje,
"men efter att vi resonerat med dem brukar det ordnasig” (Intervju bistandshandl&ggare
2004).

Konkurrensen bygger aven pa profilering. Det & upp till det enskilda foretaget att alv
profilera sig (Informationsdokument 2004) Kommunen inhamtar inte nagon egen information

om den privata utfOraren, utan anvander sig av det material foretaget trycker upp i
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informationssyfte till kunderna. Dessa informationsfoldrar kan i det nérmaste rubriceras som
reklam for foretaget. Moller (1996) anser att utforares lyhordhet for krav och 6nskemd av
kunder bor understkas och dokumenteras. Det finns dessutom 6nskemda om objektiva

beskrivningar av vad foretagen star for.

En respondent gjorde omval till privat utforare for sitt och makens omsorgsbehov da de var
missndjda med det kommunala alternativet. Bistandshandlaggaren rekommenderade foretaget
pagrund av att detta hade andra kunder i omgivningen, ett bra anseende och att det fanns
utbildad personal. Respondenten ansag att utbildning var av vikt "for att vardpersonalen inte
ska sta handfallna om det skulle handa nagot”. Respondentens dotter var mycket aktiv i valet
av utforare. Dottern & val insatt | fordldrarnas réttigheter och bevakar dessa (Intervju
hemtjansttagare 2004).En annan respondent som bytt fran kommunalt till privat alternativ
uppger att anledningen till detta framst gjordes for att hon ville garantera en begrénsad mangd
vardpersona i hennes hem. Hon sokte kontinuitet i vilka som besokte henne. Efter noggrann
genomgang av aktuella utforare valde hon en som hade denna profilering. Utféraren holl inte
sitt avtal till kunden och respondenten & vadigt ledsen och besviken éver detta.
Respondenten orkar inte med fler forandringar i nulaget, dels pa grund av sitt halsotillstand
och dels for att hon helt enkelt inte vagar (Intervju kund 2004). En tredje respondenten som i
dag har privat aternativ fick hjdp av sin dotter att bytatill privat utférare. Efter en

s ukhusvistel se ansdg dottern att modern inte langre skulle anlita den kommunala
hemtjansten. Modern hade haft kommunal omsorg i 10 & och var djupt missnéjd med denna
utforare. | samband med en vardplanering pa sjukhuset fick dottern information om

kundval systemet och tog tag i saken. Efter att modern bytt till privat utférare uttalar hon
foljande: "jag kénner sig som en ny manniska med helt andra forutséttningar i livet” (Intervju
kund 2004).

Vid omfattande problem och vid &erkommande omval anvander sig bistandshandléggarnasig
av nagon form av familjerédslag for att alla inblandade ska fa samma information. D& kan
man ibland fainsikt i att kundens missndje har en annan problematik an vad utforaren kan
paverka (Intervju bistandshandl dggare 2004).

Det har forekommit att valda utforare inte klarat att hantera ett utokat omsorgsbehov av
kunden och det har resulterat i att kunden fatt byta eller ha flera utférare samtidigt. En kund

har haft fyra utforare samtidigt p.g.a. utforarens kapacitetstak. Darfér ber
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bistandshandlaggaren att kunden vid valet ska betanka att utforaren ska kunna uttka servicen
och omsorgen vid behov av detta. De flesta av respondenterna tror nar vi fragar att nuvarande
bolag klarar av utokat omsorgsbehov, men ingen av dem har stéllt den fragan till vare sig

géva, bistdndshandlaggarna eller utforarna.

Hoppas vid min Gud att de gor det sd att jag slipper att valjaom.

Men jag tycket att det &r bra att man kan valja och nu nér jag mar

béttre skulle jag kunna lésa foldern med alla utférare. Men jag har

intetittat i den &@n, vet forresten inte var jag har lagt den” (Intervju kund 2004).
5.ANALYS

Forsta motivet till kundvalssystem &r att kunden fritt skall kunna géra sinaegnaval av
utforare (Edebalk 2004). Vad vi kan se &r att valmdjligheten for kunden dock inte fungerar sa
som det rent teoretiskt ar tankt att gora. | praktiken &r det béde ur var och andras tolkning av
befintlig empiri f& kunder som gor sina egna val. B&de Aldrecentrums rapport (2003:4) och
Blomgvist och Rothstein (2000) pekar pa dettai sina undersokningar. | var undersokning var
det endast en av vara sju ddrerespondenter som faktiskt hade gjort sitt eget val. De andra sex
hade antingen I&tit bli att valja, tagit hjélp av sinabarn eller tagit det alternativ som deras
bistandsbedomare foreslagit. Vad beror d& detta pd? Man kan tanka sig flera olika orsaker till
att kunden inte & sa benagen att utnyttja sin vaimajlighet.

Aldrecentrums (2003:4) rapport talar om den vanda de &dre kanner nar de skall valja utforare.
Kunden kanner inte till skillnaden mellan de olika alternativen och ifragasétter oftaom de
gjort ett braval. For att kunna véja den utférare som passar kundens behov bast maste
kunden fa relevant och uppdaterad information. Ett sitt som kommunforbundets (2001)
rapport foresldr angdende informationen &r att den ska spridas med hjélp av
kommunledningskontoret. Informationen bor ocksa innehdlla de resultat som framkommit om

utforarna fran olika utvarderingar.

Det finns i Nacka 28 styckenprivata utforare. Informationsmaterialet visar ingen egentlig
skillnad mellan de olika utforarna. De flesta profilerar sig pa samma sétt. Skillnaden ligger
framst i kapacitetstaket. Gemensamt for de flesta utforare ar att de profilerar sig med
sprakkunskaper och olika tillaggstjanster. Finsktalande personal ar vanligast férekommande,

men &ven andra europeiska, afrikanska och orientaliska sprak forekommer. Att utforarna har



liknande profilering forsvarar med sakerhet for kunden att hitta "ratt” foretag. Ytligt sett ser
de lika ut. Det blir forst nér kunderna provar foretaget som de kan fa en uppfattning om dess

kvalitet och egentliga utbud.

Intervjuer med bistandsbedomare gjorda i andra understkningar visar att fa adre faktiskt
soker information pa egen hand. Bistandshandldggarna sager ocksa att valet underlattas nar
anhoriga & med (Aldrecentrum 2003). Liknande uppfattning finns i vér respondentgrupp av
bistandshandlaggare. Mer an halften av vara aldrerespondenter upplevde att de antingen blivit
otillréckligt informerade eller 6verhuvudtaget inte alls blivit informerade om sina
vamajligheter. Kundvalssystemet har trots alt varit i bruk i kommunen en langre tid och
rutiner for information borde vara utarbetade. Samtliga kunder som sade sig vara
oinformerade av sina bistandshandl aggare hade den kommunala omsorgen som utforare,
medan alla respondenter med privata utforare sa att de hade fétt information. Vara
respondenter som anlitar kommunal hemtjénst ansag det underligt att de inte fatt nagon

information av sina bistandshandlaggare.

| SoL (2001:453) 5: 6 stér att socialnamnden skall ...”1 sin uppsokande verksamhet upplysa
om socialtjanstens verksamhet pa detta omrade”. Det finns ingen uppsokande verksamhet i
kommunen nér det galler att informera om systemet, men alla med beviljat bistand informeras
(Intervju bistandshandlaggare 2004). Att satrots allt inte skett, kan bero pa ett
effektivitetstdnkande av hur och var informationen ska ges? | likhet med Sundstrom (1999)
kan vi anta att de som inte §av ger nagon signal om byte eller omval inte heller far nagon
information angaende de privata utférarna. Orsaken kan ocksaliggai att de respondenter som
vat privata utforare sager att de valt om fran kommunal omsorg och att de fatt hjalp med detta
av sina barn. Har dessa dldre mer aktiva barn? Eller har respondenterna med privata utférare
haft ett stérre omsorgsbehov och darfor upplevt bristernai den kommunala omsorgen som
mer storande? Dennatanke styrks till en del av bisténdshandléggarnas uttalanden om att man
géarna ser privata utforare till kunder med mer komplex problematik, d v s en kombination av
ett stort omsorgsbehov kopplat till psykisk ohdsa och dar kunden har kravande anhdriga
(Intervju bistandshandlaggare 2004).

Att s manga dldre uttrycker svarigheter med att vaja kan bero pa att kundval ssystemet rent
historiskt sett ar en relativt ny foreteelse i vart samhéalle. Det tar tid for ménniskor att forsta

och l&ra sig anvanda nya system. Ju @dre man &r desto svarare torde det vara att tanka om.



Majligt ar att resultaten av dessa undersokningar skulle uppvisa ett helt annat resultat om de
gors om framledes. Den generation som i dag & kunder i systemet & uppvéaxta med
folkhemstanken. De & inte fostrade in i ett marknadstankande. Intressant blir darfor att

undersoka nasta generation pa kundval smarknaden.

Det & aven betydligt |&ttare att utnyttja sin valmojlighet om man gjort val tidigare. "Da
lossnar det for kunderna vilket ibland ger upphov till att de vagar provafler utforare for att pa
sa sétt hitta sin favorit” (Intervju bistandshandlaggare 2004). Detta kan liknas vid svenskens
tillvagagangssétt att vaga prutai affarssammanhang. Har man val gjort det en gang gar det
|&ttare nasta gang. Majligt &r att man da far en storre insikt och kunskap om varang/tjanstens
faktiska vérde. Blir kunskapen och erfarenheten bra lar man sig balansen av varans/tjanstens

varde gentemot kvalité. Kundvalssystemet behdver kanske tid och kunderna erfarenhet.

Bade i var respondentgrupp och i @ drecentrums (2003:4) undersokning, vardesitts rétten att
byta utférare bland de @dre. De flesta anser att det &r positivt att ha en valmgjlighet &ven om
man inte nyttjar den. | Kastbergs (2002) undersdkning menar respondentgruppen att den
viktigaste effekten med kundvalssystemet inte & det faktiska bytet, utan vetskapen om
magjligheten till byte vid missngje. Insikt om valmgjligheten och rétten till omval ger
konkurrens och darmed en vilja fran utforarnas sida att upprétthalla kvalitet och effektivitet.
Detta ger kunden en 6kad trygghet och férsakran om god omsorg.

Meningen med kundvalssystemet &r att det skall vara gévsanerande. De foretag som kunder
& missndjda med sorteras automatiskt bort fran utbudet genom att foretaget inte langre kan
béra sig. Kastberg (2001) menar att den ddre ofta & extremt missndjd med sin utférare innan
omval 6verhuvudtaget gors. Kan man utifran detta kalla ett system galvsanerande? Tanken &r
att foretag som inte upprétthaller kvalitet snabbt skall férsvinna, men den & dre undviker
garnaforandringar och tar tid pa sig vid beslut och omval. Foljden kan bli att utférare som
inte upprétthdler god vard och kvalitet stannar kvar p& marknaden for lange pa sina kunders
bekostnad. Detta skall ocksa forbindas med det faktum att kommunen inte gor nagon aktiv
och regelbunden utvéardering av de olika utférarna, utan nastan uteslutande gar pa direkta
klagomadl. Detta gar ut dver allakunder som av olika orsaker faktiskt inte kan tala for sig
gav.
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Det har forekommit att valda utforare inte klarat att hantera ett utokat omsorgsbehov av
kunden och det har resulterat i att kunden fatt byta utforare eller tvingats ha flera olika
utforare. En kund hamnade i en situation dér fyra olika utférare var inkopplade samtidigt.
Déarfor ber bistandshandlaggaren att kunden vid valet ska beténka att utforaren ska kunna
utoka servicen och omsorgen vid behov av detta (Intervju bistandshandl dggare 2004).
Sundstrom (1999) tar i sin C-uppsats upp de olika trosklar som kunden maste Gvervinna for
att gora omval. De trosklar som vi sett som storsta problem till omval i var studie & ohadlsa
och brist painformation. Aven den psykologiska troskeln har stor betydelse for att kunden
|&ter bli att gora omval. Vad som inte f&r glommeas &r att omval inte ger garantier till
forandring och forbéttring av situationen for kunden. Omval & nagot i likhet med
lottdragning. Insikten om oddsen i ett omval kan ge stod & Kastbergs (2001) uttalande att
kunder & extremt missngjda innan de byter utforare. Sundstrom (1999) menar att byte av
utforare forutsétter en stark personlighet hos kunden och en formagatill att kunna protestera.
For en méanniska som inte har de behdvda egenskaperna innebér det ofta mycket htga insatser
med eventuellt liten eller ingen utdelning. Eftersom utforares eventuella profilering eller
forsakran inte altid stdmmer med verkligheten kan det for kunden innebéra en resignation och
stor trotthet. Detta kan resulterai att de aktiva strategiernatill paverkan "exit” och ” voice”
sés ut sa att enbart " loyalty” aterstar (Moller 1996).

Vi kan i vér undersokning identifiera tva klara inskréankningar av méjligheten till val. Redan
innan kunden informeras om vilka utférare som finns tillgangliga minskar

bistandshandl &ggarna antalet val med att pricka for passande utforare rent geografiskt sett.
Det & i och for sig attraktivt for utféraren da dennainte far ersattning for resor mellan olika
kunder, men det & varken att betrakta som en 6kad valmgjlighet for kunden eller
konkurrensneutralt. | och med detta forfaringssétt vid informationstillfallet kan kunden rent
faktiskt missa en utférare som har den profilering kunden eftersoker. Den andra
begransningen i valmajligheten som intraffar &r att mer kontakt mellan bistandshandléggare
och vissa utforare gor det lattare att rekommendera dessa for kunden. Bistandshandlaggarna
kanner att de har 6nskemd pa sig fran kundens sida att hjalpa till med valet av utforare. For
att kunna gora ett bra arbete kravs att man som bistandshandlaggare kanner till vad utférarna
stér for och vilken profilering de har. Kunden forvantar sig ocksa att bistandshandldggare
skall varadem behjalpligai valet (Intervju bistandshandlaggare 2004). | de fall

bistandshandl &ggaren inte kan eller far hjalpatill med valet, uppfattar kunden det som mycket
konstigt (Aldrecentrum 2003). Faran med att bistdndshandlaggaren har for stor delaktighet i
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valet ar att det 14t blir bistandshandldggarens asikt om vad som &r till gagn for kunden som
blir rédande istéllet for kundens asikt och 6nskan.

Behovssituationen ar oftast komplex och maste darfor bedomas individuellt. Omsorgstagaren
far inte en fullvéardig information forran galva behoven uppstar. Med fullvérdig information
menas att kunden upplyses om exakt hur behoven ska bli tillgodosedda. Eftersom insatserna
kan vara sa olika kan detta innebéra att bistandshandl&ggarna vantar med information tills det
finns ett reellt behov att planera kring och tillgodose. En vag och dalig information kan ge den
adre anledning till oro. En fordrjning av informationen kan istéllet bli till gagn for kunden,
eftersom kunden da far en mer specifik och individuell redogorelse for hur behoven kan
tillgodoses. Dock kan ett sddant forhallningssatt inskranka kundens majlighet till ett
langsiktigt och hallbart val.

FOormagan att utnyttja sin valmajlighet ligger delsi élva systemet men aven i de férmagor
man har som ménniska. Ar man sjuk eller handikappad har man en annan forutsattning &n om
man & frisk. Understkningar talar om att sa &ven & fallet nér det géller vilken dder man
innehar som konsument. Mdller (1996) menar att " kraftlosheten” bland de adre till att
paverka sin situation &r inte bara ddende utan &ven nedsldende. Koops (2001) understkning
ser den @dre som bade mer noggrann och uppmarksam konsument. | dessa tva definitioner
ligger en motstridighet. Dels uppfattas den dldre som en icke adekvat konsument, dels som en
planerande och noggrann konsument. Vilken bild stammer? Det & nog snarare sa att aldre
manniskor precis som yngre ar individer och egentligen inte kan sagas tillhora en specifik
grupp med likvéardiga egenskaper. For att kunna diskutera den aldre som konsument maste
man beakta ménniskans mangfald. Detta ar inte konsumentunderstkningar intresserade av.
Hér efterstravasi stéllet en gruppgeneralisering for att pa sa vis kunna rikta reklam och fa till
sténd gruppanpassade marknads dsningar. Kundvalssystemet & i mycket en sddan
gruppanpassad marknads 6sning. Den forutsatter att man & béde kapabel och villig till val.

For att kunna tillgodogdra sig information om systemet innan man & i behov av omsorg
maste man vara orienterad i att kunna anvanda sig av internet och vara medveten om var man
inhamtar information. Det ar alltsa svart att vara preventiv i planerandet av sin alderdom. Nér
behovet val infinner sig & manga kunder sjuka och har ingen egentlig ork att sittasigin i

vilken valmojlighet man har. Det & dock svart att frén kommunens sida bygga ett



kundval ssystem som uppmuntrar ett preventivt tankesétt eftersom omfattningen av

kommuners ddrevard bygger pa dagens budget och kapacitet.

Eftersom samtliga aldrerespondenter & kvinnor har vi i var empiri inget att jamfora med nér
det galler eventuella skillnader i val utifran kon. Vad vi kan sei andra undersokningar
exempelvis dldrecentrums (2003:4) rapport om kundval, & att méan deltar vasentligt mycket
mindre i olika studier. Detta kan ha sin férklaring i att kvinnor helt enkelt lever 1&ngre och
darmed & mer frekventai omsorgssammanhang och/eller att de & mer villigatill att
medverkai dylika undersokningar. Den villigheten kan bero pa att mycket av géromalen som
utfOrarna skoter ar sysslor som till stora delar dessa kvinnor haft ansvaret for och kanner sig
hemmai. Pa grund av respondenternas socialisering och deras tidsanda ligger kunskapen och

insikten om omsorg och hushallsarbetet mer aktuell for dessa kvinnor.

En av orsakernatill att omval gors &r att utforare talar ddlig svenska. | likhet med svenska
omsorgstagare som féredrar utférare som talar bra svenska, &r det av vikt for andra
nationaliteter att kunna kommunicera med sin utférare, inte minst ur en social aspekt.
Eftersom de privata utforarna ofta profilerar sig med sprakkunskaper &r det lattare for kunder
med annan etnisk bakgrund att kdnna sig trygga och forsta omsorgen. Dessa kunder véljer
ocksa privat utforare i samma utstrackning som de svenskfodda kunderna. Sprakprofileringen
kan vara en mgjlig orsak. Eftersom Nacka kommuns utlandsfodda é@dre endast & 21% av hela
aldrepopulationen i Nacka, skulle det vara intressant att i en ndrmre studie se om det verkligen
& samma procentuella antal som véljer privata utforare i de bada grupperna och varfor denna

grupp vdjer privat alternativ.

De &dre med neutral politisk hallning eller de som rostar borgerligt har verkar ha léttare att ta
del av kundvalsystemet och anser det klart fordelaktigt att de faktiskt kan paverkasin
situation. De som daremot réstar pa sociademokraterna ger signaer om att valmojligheten i
sig inte & nagot som behover ge dem fordelar. De har svarare att se att kundval ssystemet
faktiskt & nagot som kan paverka deras situation. Orsaken till detta kan &ven har tankas
bottna i olika socialisering. Den socialdemokratiska tanken &r att staten/samhéllet skall sta for
den sociala omsorgen och att tryggheten i denna omsorg skall vara forankrad i tanken om

likvardig omsorg for ala



Checkens utformning & vasentlig for den valmagjlighet som bereds kunden. Om checken &r
utformad i kronor & det i princip upp till kunden alv att valjainnehall i omsorgen. Om
checken &r utformad i timmar bereds liknande valméjlighet. Det vanligaste alternativet &r
dock att checken uttrycks i atgarder, eller en kombination av dtgarder utforda under ett
specifikt antal timmar till en faststalld timerséttning. S& & checken utformad i Nacka. Med en
sadan checkutformning bestdr valmajligheten for kunden i princip enbart av vem som skall
utfora omsorgen. Innehdllet i omsorgen &r helt utanfor kundens kontroll. De kunder som har
privata utforare gor emellandt " dealer” med sina utférare. M&jligheten att fa en promenad
eller att ga pa evenemang i stéllet for att fa stédat finns, sa lange det inte hander for ofta. Den
private utféraren ser sig som ombud fér kunden i stéllet for lierad med sin finansidr. Kundens
vamaende blir ibland viktigare an bistandet. Denna majlighet till rockad finns inte inom den

kommunala omsorgen.

Man kan se en klar vilja hos kunden att utforma sin omsorg sav. Manga ddre vill ha stédat
oftare an var 14: e dag. Andratycker att det & mindre viktigt de prioriterar social samvaro i
stéllet (Intervju hemtjansttagare 2004). Det finns en of Orstaelse i att en utomstaende manniska
faktiskt skall bestémma vad som &r bast for just dig och upplevs som en form av
omyndigférklarande.

| denna undersokning stélls tva olika kundval ssystem mot varandra. Dessa tva system har
uppkommit pa olika sdtt. Kundvalstanken inom LSS/LASS &r sprunget underifrén genom
STIL: sdrivkraft. Kundval stanken anammades av de styrande politikerna och blev en del av
adelreformen. Lagarna LSSILASS utformades i stort efter independent livings
medborgarrétts- och marknadstankande (www.stil.se). Den kundvalstanke som inférdesi
Nacka var ett rent politikerbeslut utan egentlig férankring i nagra pensionarsféreningar. Bada
kundval ssystemen har ett marknadsténkande, men LSS/LASS har ett storre
medborgarréttstdnkande. | och med detta & vamojligheten betydligt storre har. Checkens
utformning inom LASS uttrycks i timmar. Vad sedan omsorgen skall innehdla ar helt upp till
kunden att bestdmma. Kunden &r i alla avseende sin egen arbetsgivare och den man anstéller
behover inte vara auktoriserad (Askheim, Anderson, Guldvik 2004). Om man blivit beviljad
bistand enligt LASS innan man fyllt 65, behdller man detta hela sitt liv. Det innebar i
praktiken att tva aldre inom samma kommun kan ha helt olika utformning pa sin check och
omsorg och darmed olika forutsittningar nar det galler att paverka sin egen vardag. Frégan

blir dels var gransen gar mellan gammal och funktionshindrad och dels hur man i och med



detta uppfyller bestdmmelsen om lika forutsdttningar for medborgarna i enlighet med
Kommunallagen (1991:900) 1:1 och Socialtjanstlagen (2001:453) 1:1. Béade nar det galler
handikappomsorgen och dldreomsorgen uttrycks i lagen att verksamheten skall utveckla
gruppens egna resurser och bygga pa respekt for manniskors gavbestammanderatt och
integritet. Har uppstar en skillnad mellan dessa verksamheter i och med att LASS & en stark
réttighetslag dér kommunen inte kan undandra sig sitt ansvar, medan adreomsorgen ar knuten
till kommunens budget. Detta innebar i praktiken att aldreomsorgen far de medel kommunen
har rétt att avvaratill denna verksamhet och att utformning darfér kan skilja sig mellan olika
kommuner, men ocksd inom en och samma kommun i tid. Daremot finns det ingen skillnad i

rétten till omsorg mellan olika kommuner nér det géller funktionshindrade.

6. SLUTDISKUSSION

Kundens individuella egenskaper, olika politiska standpunkter samt pa vilket sitt
informationen formedlas & nagra faktorer som paverkar hur kunden nyttjar sin vamajlighet.
Checkens utformning styr omfattningen av denna valmagjlighet. Det finns ocksa en distinkt
skillnad mellan ddreomsorg och handikappomsorg, som framst bottnar i de olika lagarnas

innehall och checkernas olika utformning.

Vafrihet & ett begrepp som &r ofta forekommande i beskrivningar av kundvalssystem. Vi
uppfattar att begreppet anvands for att politiskt réttfardiga systemet. Valfrihet & essensen i
kundvalstanken. Kundvalssystemet inom & drevarden har ingen valfrihet. Daremot finns det
for kunden en valmajlighet om an ganska reducerad sadan. Mojligheten att véljaror sig ofta
om vem som skall utféra omsorgen, séllan om vad omsorgen skall innehdlla éler hur frekvent
den skall vara. En metafor pa detta & kunden som stér i ett konditori och skall valja bakverk.
Full valfrihet i detta sammanhang &r att alla bakverk i butiken &r tillgéngliga for kop och du
far dessutom kdpa sa manga du vill. Om du som kund istéllet blir hanvisad till enbart en
specifik hylla bakverk kan man inte léngre tala om valfrihet. Du har daremot fortfarande en
mojlighet att vélja av de hanvisade bakverken. Ditt val kompliceras dessutom av att det inte
finns ndgon i affaren som kan ge dig en tydlig innehallsdeklaration sa du kan forsakra dig om
ett bra kop. Har du tur far du ett gott bakverk, har du otur far du reklamera kdpet. Hur bra ar

du pa att reklamera?



Kundvalssystemets likhet infor lagen bygger pa att alla har samma kapacitet att nyttja sin
vamgjlighet. Om man inte har denna kapacitet blir det en ofrivillig segregation. De dldre
delas upp i tva grupper, en stark och en svag. Medlemmarna av den starka gruppen &
antingen géalv, eller genom anhdriga, kapabla att tillvarata sina egnaintressen. Den svaga
gruppens medlemmar blir hanvisade till bistandshandldggarnas engagemang. Méjligheterna
for den svaga gruppen att géra sin rést hoérd bor kunna forsdkras genom lagstadgade
réttigheter. Uppstkande verksamhet & har A och O. Den bor dessutom bedrivas pa flera olika
fronter. Kommun, aldreombudsman och féreningar ar ténkbara aktorer nér det géller
information, uppsokande verksamhet och utvérdering. Regelbunden utvérdering och
uppfoljning borde vara ett gavklart sétt att legitimera systemet. Viktigt i denna utvardering ar
att tyngdpunkten 1&ggs pa kundens uppfattning angaende sin omsorgssituation. FOr den svage
som inte har forutsdttningarna att bruka ” voice” blir utvardering och uppsokande verksamhet
extraviktig. Kanske blir det forst har eventuella problem upptécks och kunden far den hjélp

hon behover.

Risken for ojamlikhet kan uppsta inom &dreomsorgen i och med att vi framledes kommer att
fa &dre som gar under tva olika lagstiftningar. Gransen mellan funktionshindrad och aldre ar
i dag flytande. Har man &dragit sig ett handikapp innan 65 ars dlder kan man bli beviljat
bistand enligt LSS/LASS och har d& helt andra valmgjligheter. Man & sin egen arbetsgivare,
checken uttrycksi antal timmar och man &r inte begransad av att enbart kunna vélja
auktoriserade utférare. Det & pl6tdigt inte langre gava diagnosen som avgér omsorgens
innehdll, utan hur gammal du & nér diagnosen stélls. Ojamlikheten i dessa bada system ser vi
forst verkningarna av nér majoriteten av de som beviljats LSS/LASS fyller 65 ar. Effekterna
av att dessa bada system verkar parallellt i framtiden, kommer att vara angel get att
undersoka

| analysen framkommer de svarigheter som finns nér det géller att utvardera
kundvalssystemet. For att ge en réttvis utvardering av systemet anser vi att forskning pa
omradet bor bedrivas dver ett generationsskifte, eftersom dagens omsorgstagare inte &r
forberedda pa det engagemang som kravsii ett kundvalssystem. Allaforandringar vare sig de
ar marknadsbaserade eller inte kraver lang implementering. Det & ocksa av vikt att den
generation som beslut egentligen fullt ut berdr d v s nésta generation, far kommatill tals.
Eftersom kundvalssystemet & avhangigt kommunens férutséttningar ger detta olika

konsekvenser. Det blir svart att diskutera kundval ssystem som en enhetlig foreteelse. De
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utvarderingar som déarfor finns om kundval ssystem kan inte jamforas sa lange systemen och
de lokala forutsattningarna ar lika. Mycket utrymme gar &t till tekniska beskrivningar av
systemen. For att kunna presentera enkla och tydliga l6sningar bor kanske en generalisering
av det regelverk som styr kundvalssystemen kommattill stand liknande regelverket for
LSS/LASS. Detta ger i forlangningen dven en storre réttssakerhet & individen. Samtidigt &
det just kommunernas olika forutsattningar som ar kundval ssystemets storhet.
Initiativformagan till att finna nya lésningars stimuleras och tanken med kommuners
géavstyre befasts. Demokratiska processer bygger pa att det inte finns fardiga |6sningar. Hur
man tillgodoser legaliteten och egaliteten utan att inskranka kommuners gé&lvbestdmmande &r

annu en problematisering.

Vamdajlighet i al dra. Vad det helatill Sut anda handlar om & den lilla manniskan i det stora
systemet. Darfor avslutar vi denna uppsats med en kommentar till lagtext fran
Socialtjanstlagen (2001:453) 5:4.

Den ddres sjdvbestammande och integritet maste

respekteras och vara utgangspunkten bade for planering

och organisation av omsorg och vard i métet mellan manniskor.
Varje manniska maste betraktas som en unik

individ, inte ett vardobjekt.
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Information till hemtjansttagare Lund
2004-03-31

Undersokning om Nacka kommuns
kundvalsystem

Hej,

Vi som skriver detta brev & tva socionomstuderande fran Lunds Universitet.

Under varen skall vi skriva var examensuppsats som skall behandla kundvalsystemet i Nacka
kommun sett ur kundens perspektiv. Syftet med undersokningen &r att belysa kundens reella
valmgjligheter, hur dessa upplevs och vad som styrt valet av vardgivare.

Vi skulle vara ytterst tacksamma om vi fick lov att intervjua Er.

Tanken &r att vi under drygt en timme skall kunna diskutera era erfarenheter av
kundval systemet.

Ni kommer givetvis att vara helt anonym. Vad som sigs under véra intervjuer kommer enbart

att behandlas av oss. Fullstandig avidentifiering kommer att goras i det skrivna materialet.
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Vi kommer att 8ka upp till Nacka vecka 16. Under denna vecka utfor vi allaintervjuer. Om Ni
ar intresserade, vilket vi hoppas Ni &r, onskar vi kommai kontakt med Er snarast mgjligt for
att bestamma tid med Er. Ni kan ta kontakt med oss antingen genom nedanstaende

telefonnummer, eller meddela Er hemtjanstpersonal eventuellt intresse.

Vi & béda tvd medel&lders kvinnor som har arbetdivserfarenhet inom &drevarden. Har Ni
fragor om oss kan Ni vanda Er till var handledare Professor Per-Gunnar Edebalk pa
telefonnummer

FOr oss & det valdigt betydelsefullt om Ni vill deltai denna undersokning eftersom Era
erfarenheter kommer att utgora §&lva grunden fér undersokningen. Mycket &r skrivet om
kundvalsystemet i Nacka, men vi har inte kunnat finna ndgon understkning som belyser Era
asikter om detta. Resultatet av denna undersokning kommer forhoppningsvis att visa hur Ni
tycker systemet fungerar.

Med Vanlig Hasning

AsaWolf Anne Levenius
Sunnanvég 2 H Tegelvagenl
222 26 LUND 233 94 Svedala
046-148977 040-481029

Limna girna Ert namn och telefonnummer pa telefonsvararen om vi inte ir
antriffbara.

I ntervjuguide hemtjénsttagare

1. Varfor valde ni just denna utforare (nérhet, trygghet, rykte)?
2. Vilken hjdp fick ni vid ert val?
3. Médlan vilka utforare valde ni?
4. Tog ni kontakt med flera olika utférare innan ni fattade ert beslut?
5. Var det svart att uppfatta skillnader mellan utforare?
6. Ar det bra att det finns ménga utférare att valja mellan?
7. Har ni sokt efter en speciell nisch?

8. Vilken information fick ni och hur skaffade ni er den?

9. Ar ni ndjda med den information ni fatt frén er bistandshandlaggare?

10. Vilken hjép har ni fatt av er bistandshandlaggare infor ert val?

11. Ar ni nojd med det sitt man kan gora sinaval pa?

12. Vilken skillnad tycker ni det & mellan kommunens alternativ och de privata alternativen?
13. Ar ni néjd med ert val?
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14. Om ert omsorgsbehov forandras, maste ni valja om eller kan era forandrade behov
tillgodoses har?

15. Tycker ni om kundval ssystemet?

16. Vad &r brarespektive daligt med kundval ssystemet?

17. Har ert val kunnat erbjuda er exakt det ni ville ha, eller har ni varit tvungen att

kompromissa?

Personlig data

18. Vilket & ert fodel sedr?

19. Hal sotillstand?

20. Hur ser era omsorgsbehov ut idag?

21. Vilkainsatser &r beviljade av bistandshandléggare?

22. Ar ni fodd och uppvuxen pa orten?

23. Civilstand?

24. Inom vilket yrke har ni och/eller er make/maka varit verksam?
25. Partisympati?

Intevjuguide bistindshandliggare .

=

Hur har era arbetsuppgifter forandrats i och med kundval ssystemet?

2. Vilkavinster upplever ni kundvalssystemet ger, géllande effektivitet, ekonomi och
kvalitet?

3. Uppskattningsvis hur manga befinner sig privat respektive kommunalt?

s

Kan ni som bistandshandldggare se om kén och/eller klass paverkar kundens val i négon
speciell riktning?

Paverkar etniciteten kundens val?

Vilka kunder véjer utforare med specialkompetensi ex. sprakkunskaper?

Hur stor del av den tunga omsorgen ligger pa kommunen?

Hur stor del av utférarna kan ta kunder med alla sorters vardbehov?

© © N o O

Detta att alla utforare inte innehar samma kompetens, skapar det problem med

kontinuiteten for kunden?



10. Hur & vouchern/checken utformad?

11. Vad omfattar vouchern/checken?

12. Hur bestams vardet pa vouchern/checken?

13. Ingér restider i voucher/checkvéardet

14. Om inte, paverkas kundens valmajlighet?

15. Hur sker valet av utforare?

16. Upplever ni informationen till vardtagaren som tillracklig?

17. Vem vdjer & en véardtagare som sav & oférmogen till eget val?

18. Vilkaval stér datillbuds?

19. Hur vanligt upplever ni det & att anhOriga engagerar sig i vardtagarens val av utforare?

20. Vilken roll har bistandshandlaggaren i kvalitetskontroll och utvardering av de olika
utférarna?

21. Hur gar byte av utforare till?

22. Férekommer byte av utforare ofta?

23. Vem bevakar rétten till byte &t de vardtagare som inte kan véja galv?

24. Upplever ni att det réder konkurrensneutralitet mellan kommunala och privata utférare?



