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The aim of this essay was to study the way home care organizers (HCO) see their role
with regards to the situation that arises when an elderly person is put to the choice of
which home care provider they want to use. I have interviewed four HCOs for this
study, and through qualitative interviews the HCOs have told me of their perception
with regards to the choice of home care provider. I have presented a theoretical
framework to describe the mechanics behind the consumer choice model with regards
to both the social and the economic aspect. I also use Goffman’s dramaturgy theory to
describe the conflict inherent in the neutrality principle regarding the choice of home
care provider. The past two decades has seen Sweden embrace New Public
Management, an approach to governance that encourages competition. Through a
separation of the decision making and service provider, a purchaser-provider system
has been implemented. The municipalities now have the option to allow private
companies to compete with the municipal service provider. Thus, the elderly have a
choice to make: which home care provider do I want? This is a decision that is made
when the elderly is in a weakened state, often in the hospital. The decision needs to be
quick to facilitate a speedy return to the elderly’s home. The person who
administrates the customer choice is the HCO. The HCO is also the person who
assesses the needs of the elderly. My results show that the HCOs have guidelines to
remain neutral so the competition is not affected. The HCOs in the study speak of
moral dilemmas where they sometimes feel a wrong choice has been made, but they
are not allowed to suggest what they think is the right choice. The results of this study
paint a picture of a complex situation with few clear guide lines, minimizing the need
to constantly assess whether the HCO has crossed the neutrality boundary or not.

Key words: home care organizer, customer choice, social welfare, competition, elder
care, neutrality
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Forord

Forst och framst vill jag rikta ett stort och hjértligt tack till min handledare Peter
Andersson. Utan din inspiration har jag svart att se hur denna uppsats skulle blivit
fardigstalld.

Jag vill rikta ett tack till bistandshandldaggarna som stéillde upp pa intervju, tack for
era insiktsfulla svar! Jag vill &ven passa pa att rikta ett tack till er som hjélpt till att
korrekturldsa och ge synpunkter pa min uppsats, jag uppskattar er insats valdigt
mycket.

Det var inte forrdn jag paborjade min praktik som bistindshandlaggare som jag
egentligen hade en aning om vad bistdndshandldggare gjorde. ”Det kan vil inte vara
sd svart?” minns jag som en av mina forsta tankar nér jag fick reda pa vad det var jag
skulle gora. Sedan dess har jag fatt upp 6gonen for vilket otroligt komplext arbete det
faktiskt dr. Jag hoppas att lasaren efter att ha tagit del av min uppsats far en 6kad

forstéelse for den komplexitet som finns 1 yrket.

Peter Andréasson

Lund, maj 2013



1. Problemformulering

Jag har under tva ars tid arbetat som bistandshandliggare i en kommun i sddra
Sverige. Forsta delen av min tid 1 kommunen var jag dir som socionomkandidat och
andra delen som timanstédlld. Under min tid som kandidat genomgick kommunen en
omorganisation, bland annat for att forbereda for ett kundvalssystem. Ett &r senare
borjade jag arbeta i kommunen som bistdndshandlaggare pa heltid. Da hade systemet
satts 1 praktik och hade varit igdng 1 ungefar lika linge som jag var borta. Som
handlaggare brottades jag ofta med just valsituationen som uppstar d& man vid ett
hembesok eller vid en virdplanering ber brukaren vélja foretag som skall utfora deras
framtida hjélp. Den vanligaste fragan som stélldes till mig var variationer pa: ”Vilket
foretag tycker du jag skall vdlja?”. Eftersom foretagen som finns med 1 valsystemet
har genomgatt en certifiering anses de vara likvérdiga.

Bistandshandldggaren har 1 och med det nya valfrihetssystemet fitt en utokad
yrkesroll som innefattar att &ven agera som neutral konsumentvégledare. For att inte
paverka konkurrenssituationen skall bistdndshandldggare vara objektiva vid
valsituationen och neutralt informera om de olika utférarna utan att favorisera. Om
bistindshandldggaren inte &r neutral i sin végledning uppstar en otillborlig
konkurrensutséttning (Prop. 2008/09:29).

I min egen yrkesutdvning fann jag att jag brottades med dilemmat kring neutralitet.
Jag hade personliga asikter om de olika utférarnas lamplighet. Med det menar jag att
jag ansag att vissa brukare, till exempel de med en demenssjukdom skulle gynnas av
att vilja en mindre utforare eftersom detta ofta medforde storre personalkontinuitet.
Jag kénde ocksé att andra brukare, som hade ett behov av besok fran hemtjinsten flera
génger per dag skulle gynnas av en av de storre bolagen eftersom de, med sin stora
personalstyrka, kunde vara mer flexibla med besokstider. Dilemmat kring att vara
neutral fick mig att reflektera 6ver bistdndshandlaggarens roll i valsituationen.

Det ligger i yrkets natur att ha patryckningar fran och forpliktelser mot manga
olika aktorer. Det handlar om patryckningar frdn brukare och dess anhdriga, fran
kommun och ledning. Pétryckningar som inte alltid 6verensstimmer med varandra.

Det handlar om forpliktelser mot lagstiftning, arbetsgivare, utférare och brukare.

(Akademikerforbundet, 1999) Dessa forpliktelser innebédr att konflikter ibland



kommer att uppsta, till exempel om bistdndshandldggaren anser att en utforare ar att

foredra framfor en annan.

1.1 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att belysa hur bistaindshandldggare kan uppfatta sin roll

som konsumentvigledare 1 kundvalssystemet.

1.2 Fragestéllningar
* Kan det uppsta en konflikt for bistandshandlaggare i forhallande till
konkurrensneutralitet vid kundvalet?
* Hur stdller sig bistdndshandlaggarna till sitt handlingsutrymme som

neutral konsumentvagledare?



2. Bakgrund

Traditionellt har svensk vélfird préaglats av offentligt styre, offentliga monopol som ar
kollektivt finansierade och politiskt beslutade (Charpentier, 2002), vilket innebér att
verksamheten fran politisk niva till grasrotsniva varit styrd av staten. En central punkt
1 det offentliga styret av vilfdrden har varit att vélfarden inte bara styrts utan dven
verkstillts och utforts 1 offentlig regi. Det fanns en instillning till vélfard som menade
att den offentliga sektorn var den mest ldmpade att verkstilla de socialpolitiska mal
som var uppsatta. Det handlade om att alla ménniskor skulle ha tillgdng till den
omsorg som de behdvde, inte som de hade rdd med (Szehebely, 2011).

Denna instdllning hade under en langre tid borjat omprévas och successivt dvergatt
1 en mer marknadsliknande modell (ibid.). I den nya hdogerstyrda regeringens
regeringsforklaring 1991 talades om en valfrihetsrevolution 1 vilfdardspolitiken
(Bergh, 2009). Bland annat skedde en 6kad decentralisering, fradmst 1 stora stider som
delades in 1 stadsdelsforvaltningar (Charpentier, 2002). De {fOrsta tecknen pa
fordndring kom under sent attiotal och tidigt nittiotal d4 marknadsekonomiska vindar
blaste genom organisationsteorin for offentliga verksamheter. Detta kallades for New

Public Management (NPM) och redogors for under teoriavsnittet (Thylefors, 2007).

2.1 Kort om kundval

De ursprungliga forvéntningarna infor inforandet av kundvalsmodellen var att
kvaliteten for kunderna skulle forbéttras. Charpentier (2004) skriver 1 sin rapport om
kundvalssystemens inforande 1 Stockholms stadsdelar. Charpentier fann att den
forvintade kvalitetsokningen faktiskt skett 1 de stadsdelar han undersokt sedan kund-
valet infordes for ungefér tio ar sedan. Det har skett en kvalitetsokning i bemotande,
kontinuitet, mangfald, valfrihet samt klagomalshantering (ibid., s. 4).
Kundvalssystemet har inforts for att ge medborgare valfrihet och makt att paverka
innehéllet i de tjanster som de fatt bistand beviljat for (Charpentier 2002, Edebalk &
Svensson 2005, SOU 2008:15). Kundvalet infordes dven med syfte att konkurrens-
utsittningen inom dldreomsorgen skulle leda till en mer kostnadseffektiv omvardnad.
Kostnaderna har visat sig vara ldgre for de kommuner som har hemtjénst 1 privat regi

(Bergh, 2009).



I september 2011 hade 96 kommuner infort ett kundvalssystem enligt lagen om
valfrihetssystem (LOV) 1 drift. Da hade dven 69 kommuner fattat beslut om att inféra
LOV (Statskontoret, 2012).

For att en kundvalssituation ska kunna uppstd krivs ett beviljat bistdnd fran en

bistdndshandldggare.

2.2 Bistand

En bistdndshandlédggare arbetar overvigande med personer som dr dldre och ofta
befinner sig i utsatt situation pa grund av funktionsnedséttning. Det star att den
enskilde, med hjdlp av bistand som beviljas, skall tillforsdkras en skélig levnadsniva.
Begreppet skilig levnadsnivd preciseras inte i lagen, vilket gor att det &r svart att
faststélla var gransen for “skélig” gédr. Ratten till bistdnd bygger pd en individuell
beddomning for att faststilla var grinsen for vad som é&r skiligt gar, for den enskilde.
Den individuella bedomningen av varje enskilt drende forsvarar dven det begreppet
(Socialstyrelsen, 2012). Socialtjdnstlagen ar en ramlag som ldmnar mycket
handlingsutrymme for individuell bedomning (SOU 2005:34).

Med bistand menar jag i denna uppsats det bistand som regleras i 4 kapitlet 1 §

socialtjanstlagen (2001:453):

4 kap. Ratten till bistand

1 § Den som inte sjélv kan tillgodose sina behov eller kan fa dem tillgodosedda pa
annat sitt har ratt till bistdnd av socialnimnden for sin forsdrjning (forsdrjningsstod)
och for sin livsforing 1 ovrigt.

Vid provningen av behovet av bistand for livsforingen i dvrigt far hiansyn inte tas
till den enskildes ekonomiska forhillanden om ritten att ta ut avgifter for bistdndet
reglers 1 8 kap.

Den enskilde skall genom bistandet tillforsidkras en skélig levnadsniva. Bistandet
skall utformas sa att det stirker hans eller hennes mojligheter att leva ett sjalvstandigt

liv (SFS 2001:453).



2.3 Konkurrensneutralitet

Privatiseringen av vilfarden innebér att privata och offentliga bolag konkurrerar om
samma affarstillfallen. For att systemet ska fungera sa kridvs det att utforarna “tavlar
pa samma villkor”. Undersokningar visar pa att det finns svarigheter med detta
eftersom det finns regelverk som skiljer den offentliga verksamheten fran de privata.
Den offentliga verksamheten kompenseras till exempel av staten for den ingdende
moms som uppkommer vid inkop av vard- och omsorgstjanster. Vidare har de privata
utforarna ritt att erbjuda tillaggstjénster utanfor den bistindsbedomda insatsen, vilket
de kommunala utférarna inte far eftersom det inte ingér i det som kommuner enligt
kom-munallagen (1991:900) far dgna sig it (Konkurrensverket, 2009).

Kommunala utforare kan inte gd 1 konkurs eftersom kommunen har det yttersta
ansvaret for omsorgen. Detta kan innebéra att brukarna anser det sékrare att vilja den
kommunala utfoéraren framfor ett privat alternativ (Konkurrensverket, 2012).

Egenregiverksamheten kan, eftersom de inte kan gé i konkurs, d&ven ga med forlust.
Detta var en farhdga som framst gjorde sig gillande vid anbudsupphandling d& det
fanns farhdgor om att kommunernas egenregiverksamhet kunde ligga bud som

hamnade under deras egen sjdlvkostnad (Konkurrensverket, 2009).

2.4 Lagarna som styr konkurrensutséittningen

Konkurrensutséttningen av vélfard har inforts 1 manga olika verksamheter inom den
offentliga sektorn. Det finns tva olika lagar som styr den 1 Svensk vdrd och omsorg,
lagen (2007:1091) om offentlig upphandling (LOU) och lagen (2008:962) om val-
frihetssystem (LOV). De tva olika lagarna har varit viktiga for att kunna 6ppna upp
for privatisering av vélfard.

LOU har handlat om entreprenadupphandling, alltsé att foretag bjuds in att tavla”
om rétten till en entreprenad. Det kan handla om ritten att utféra hemtjénstinsatser 1
ett visst geografiskt omrade eller ritten att driva ett dldreboende. Vid en offentlig
upphandling skickas anbud in ifran olika bolag och de tdvlar om att kunna erbjuda
den bésta verksamheten till det lagsta priset. Det blir alltsd kostnaden for insatserna
som dr drivande 1 vem som bedriver verksamheten (Szehebely, 2011).

Denna form av konkurrensutséttning infordes till exempel i en av mina respondent-

kommuner en bra bit innan LOV infordes. Detta innebar att upphandlingar ldmnades



ut for samtliga distrikt i kommunen, och olika foretag utforde hemtjinstinsatser i olika
distrikt.

Till skillnad fran LOU sa ar forhandlingsvalutan inom LOV kvaliteten pa in-
satserna snarare dn priset. | LOV s arbetar samtliga bolag utifran samma ekonomiska
ersdttningsmodell och det &r verksamhetens kvalitet som blir konkurrensmedel
(Szehebely 2011, Edebalk & Svensson 2005).

Syftet med LOV ér att underlédtta for kommuner och landsting att ge sina med-
borgare mojlighet att kunna vélja utférare inom &dldreomsorgen och andra sociala
insatser samt inom hélso- och sjukvérd. Inférandet av LOV innebér nytdnkande och
mangfald, battre mojligheter for kvinnligt foretagande samt storre mojligheter for sma
foretag att vara leverantorer till offentlig sektor (Tillvaxtverket, 2011a).

Anbudsupphandling enligt LOU skapar inte pd samma sétt som kundval enligt
LOV en marknadsliknande situation annat dn vid sjdlva upphandlingstillfallet. Kund-

valet utgor en kontinuerlig och stidndig konkurrenssituation (Charpentier, 2002).

2.5 Voucher

Kundvalsmodellen introducerar ett vouchersystem. Voucher betyder ungefir pollett.
Bistdndet som bedoms av handldggaren blir till en voucher for vilken hjilp kunden
har ritt till. Denna hjélp kan vara i olika former, beroende pa hur kommunen i fraga ar
organiserad. I somliga fall, till exempel 1 Holland &r vouchern i form av pengar som
kunden kan disponera sjadlvstindigt pa hjilp. I andra fall ar hjdlpen utformad i form av
timmar, som kunden kan disponera dver i samrad med utforaren. Den tredje formen ar
en voucher i form av sysslor som vardtagaren har rétt till hjalp med fran utforare.

En voucher 1 form av en peng dr den mest fria formen av voucher, eftersom kunden
har mdjlighet att vélja bdde utforare och innehall i hjalpen. Vouchern som ges i form
av tid har liknande frihet som den som innebér en peng, i1 det att kunden kan utforma
sin hjélp inom ramen f6r de timmar som beviljats samt vilken utférare som skall ha
hand om hjélpen. Det tredje systemet innebar ett val av utférare for kunden. Hjdlpen
som beviljas bestims av bistdndshandldggaren i form av sysslor och kunden &r
dérefter fri att bestimma vilken utforare som skall fi bestdllningen av sysslorna
(Edebalk & Svensson, 2006). Charpentier (2002) beskriver kundval som ett system

som inbjuder privata utforare till att pa lika villkor konkurrera med kommunens egen



regi-verksamhet. Detta genom en lamplighetsprovning av utférarforetaget. En certi-

fiering innebar att foretaget likstélls med kommunens egen regi-verksambhet.
Brukarinflytandet 1 kundvalet har alltsé olika grader av tyngd beroende pé vilket

system som kommunen anvénder sig av. Gemensamt for alla dr dock att brukarens

inflytande &r storre @n 1 ett system utan valfrihet.



3. Tidigare forskning

Under det senaste decenniet har forskningen rérande valfrihet inom vélfdarden okat.
Mycket av forskningen ror vilka ekonomiska konsekvenser privatiseringen av vélfard
kan ha (Szehebely 2011, Charpentier 2002, 2004). Forskningen kring valfrihet 1
dldreomsorgen ar i sig ett relativt nytt omrade. Lagen om valfrihetssystem tradde i
kraft den 1 januari 2009, och det ar forst efter att lagen trétt 1 kraft som kommunerna
borjade fatta beslut om att inféra LOV (Statskontoret, 2012).

Trots att det inte finns fullstindig forskning inom omradet hindrar det inte att det
finns starka asikter om privatiseringen av dldreomsorgen. De som foresprakar
inférande av marknadsekonomiska modeller 1 omsorgen uttrycker férhoppningar.
Kritikerna 4 andra sidan talar om vilka farhdgor de har kring konsekvenserna av
privatiseringen (Szehebely, 2011).

De undersokningar och den forskning som genomforts pd omradet ticker en del
olika perspektiv. Pa ett 6vergripande plan och ur marknadsekonomiskt perspektiv ar
kundvalet vil undersokt. Det finns dock inte mycket forskning som fokuserar pa vad
bistandshandldggarna sjdlva har for uppfattning om sin situation och om kundvalet.

Denna uppsats ar ett forsok till att bidra med kunskap om detta.

3.1 Konkurrensutséttning av vélfard

Det ursprungliga syftet med konkurrensutséttning av omsorgen i kommuner var att
optimera resursanvandningen genom att sitta press pa de kommunala utférarna
genom att infora en konkurrenssituation. Bakgrunden till detta, samt de ekonomiska
teorier som ligger 1 grunden finns vil avhandlat i litteraturen (Charpentier 2002, 2004;
Edebalk & Svensson 2005; 2006).

Claes Charpentier fick ar 2001 uppdraget att studera effekterna pd kundvals-
modellen i Stockholmsomradet av Stockholms stad. Syftet med undersdkningen var
att ta reda pd vilka forvintade effekter inforandet av kundvalet skulle ha. Charpentier
gor en komparativ studie mellan traditionell forvaltningsdrift, kundvalssystem och
entreprenadupphandling. Studien ar baserad pa 12 st. strukturerade intervjuer fran
olika delar av kundvalsomradet. Bland de intervjuade fanns verksamhetschefer for

utforarbolag, enhetschefer for stadsdelar och strategiska utvecklade for Stockholms



stad. Studien dr dven baserad pa dokumentstudier I studien kommer han fram till att
en entreprenadupphandling dr en mer kostnadseffektiv organisationsmodell medan
kundvalssystemets effekter snarare paverkar kvaliteten. Kvaliteten ansigs battre
kontrollerad med kundvalsmodellen pd grund av den kontinuerliga konkurrens-
situation som uppstar dd den enskilde stindigt kan vilja bolag som ska utfora
hemtjénst. Forvaltningsdriftens fordel rorde framst att det inte uppstod forvirring for
den enskilde, den visade bade simre kvalitet och kostnadseffektivitet (Charpentier,
2002).

Vidare har forviantade effekter av konkurrensutséttningen 1 forhallande till det
lokala niringslivet undersokts, och vilka anledningar kommuner har haft till att vilja
att infora, eller att inte inféra LOV. 2011 fick Tillvixtverket uppdraget av regeringen
att folja utvecklingen av den vixande privata sektorn inom véird- och omsorg, med
fokus pa méngfald och entreprenorskap. Med hjélp av praktiska fallstudier intervjuade
forskarna 40 intervjuer. Intervjupersonerna arbetade samtliga inom 6 kommuner som
valts ut pa grund av deras likhet med “typkommunen”, alltsd medelstora och inte allt
for néra nidgon av de tre storstdderna. Intervjuernas fokus lag pa entreprendrskap i
relation till valfrihetssystem. Studiens syfte var att underséka hur stéd- och
utvecklingsprocesser utvecklats kring etablerandet och uppritthillandet av "LOV-
marknader”. I studien konstateras det att forberedelser ar av stor vikt vid inférandet av
ett valfrihetssystem eftersom det innebér stora fordndringar att byta till ett valfrihets-
system. Forberedelserna bor inkludera en vil utarbetad kvalitetssidkring och tydliga
maélbilder p& hur inforandet ska lyckas. Viktigt for kommunerna dr ocksa att faststélla
hur konkurrensneutralitet uppnds och uppritthalls. Brukarperspektivet ska stillas
framst, sd att fokus hamnar pa den enskilde snarare &n vem som utfor tjansterna.
(Tillvaxtverket 2011Db).

Nashmil Berzenci har pa uppdrag av Tillvixtverket genomfort en dokumentstudie
av kommuner som infort valfrihetssystems beslut och beslutsunderlag (Tillvixtverket,
2011a). Syftet med studien var att undersoka vad kommuner har for incitament och
resonemang vid inforandet av valfrihetssystem. Urvalet har varit samtliga landsting
och kommuner som har infort valfrihetssystem. Studien kom fram till att
kommunernas huvudsyfte var att 6ka valmdjligheter for den enskilde. Kommunerna
tog dven hansyn till néringslivet i sitt beslut, d& valfrihetssystem paverkar det lokala

ndringslivet 1 och med att nya foretag etablerar sig (Tillvixtverket 2011a).
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Stolt & Winblad (2009) tar upp att det finns politiska motiv till varfor kommuner
viljer att infora LOV. Deras studie dr baserad pa statistik fran aren 1990-2003.
Statistiken som analyserats madter forhdllandet mellan privatisering, och en rad
ekonomiska, socioekonomiska och politiska variabler. Det dr frimst kommuner dér
Alliansen har majoritet som infér LOV, oavsett ekonomisk situation. Kommuner med
socialdemokratisk eller vénsterpartistisk majoritet som infért LOV har ddremot gjort
det antingen pa grund av en anstringd ekonomi eller pd grund av paverkan fran
ndrliggande kommuner med hog grad av privatisering. Studien visar att det finns
’pionjarkommuner” som infor valfrihetssystemet, vanligen med hogerpolitisk majo-
ritet, och kranskommuner foljer efter, oberoende politisk majoritet. Studien visar att
befolkningstithet, politisk majoritet och kommunens ekonomiska situation &r viktiga
variabler géllande valfrihetssystemets vara eller icke vara.

Tillvaxtverket har d&ven av regeringen fatt uppdraget att undersoka anledningen till
att folk viljer att starta omsorgsforetag. Studien grundar sig pé en intervjustudie dar
verksamhetsansvariga for vard- och omsorgsbolag intervjuats. Syftet med studien var
att identifiera vad for drivkrafter som lag till grund for grundandet av vardforetaget.
Detta for att kunna belysa svarigheter och mojligheter med att utfora vard 1 privat
regi. Studien visar att manga som startar omsorgsforetag har en bakgrund i omsorg
och sag LOV som en mojlighet att gora nagot annat i sitt yrkesliv. Det framkommer
dven att fOretagen gar runt pa sma marginaler. Studien diskuterar 4ven den harda
konkurrens som LOV medfér. En synpunkt som framfors géllande bistdnds-
handldggare &r att majoriteten av de intervjuade verksamhetsledarna upplever att
kommunerna agerar konkurrensneutralt, och att konkurrensneutraliteten blir béttre ju

langre en kommun haft ett valfrihetssystem (Tillvaxtverket, 2012).

3.2 Bistdndshandldggarens roll

Att bistandshandldggaren har en central roll vid kundvalet &r ndgonting som
diskuterats flitigt 1 forskningen. I de studier som jag tagit del av diskuteras framst
bistandshandldggarens roll som informatér och den neutralitet som kravs for att
valfrihetssystemet ska fungera pé ett rittvist sétt. Charpentier (2002) framfor att det
finns farhagor hos de privata utférarna om att bistindshandldggarna favoriserar de
kommunala utforarna. Diaremot sd framfor han att en majoritet anser att bistdnds-

handlaggarna &r affirsméssiga och att deras neutralitet kan litas pa (ibid.).
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Kommunernas konkurrensneutralitet 4r nadgonting som &dven vitsordas i en senare
studie genomford av Tillvaxtverket, som dr redovisad ovan (Tillvaxtverket 2012). Det
framgéar dven av forskning att neutraliteten dr en forutsittning for att valfrihets-

systemet ska fungera (Edebalk & Svensson, 2005).

3.3 Den enskilde och valet

Hela valfrihetssystemet vilar pd att den enskilde ska vilja en utforare. I teorin éar det
sd enkelt att ett bistdndsbeslut fattas, och ett val gors. Det finns forskning som
problematiserar valet och diskuterar olika hinder for val och omval. Det finns en rad
olika anledningar till att det kan vara svart att vilja. Tillgangen till information, eller
bristen pd information tas upp som ett hinder till val. Informationen som erbjuds gor
det svért att sdrskilja de olika utforarna. Edebalk och Svensson (2005) kom 1 en studie
fram till att en tredjedel av de intervjuade brukarna inte uppfattat att de fattat ett val.
Detta tyder pa att den enskilde befinner sig i en omtumlande och svar situation i livet.

Den enskildes psykiska och fysiska forméga diskuteras ocksé i forskningen (ibid.).
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4. Teoretisk inramning

4.1 New Public Management (NPM)

New Public Management tridde fram under 80-talet som en ny syn pa styrandet och
organisationen av den offentliga sektorn. NPM innebar att den offentliga sektorn
riktade blicken &t den privata sektorn for inspiration i styrandet. For att stimulera
effektiviteten lyftes framgéngsrika foretag fram som modeller. Sverige var ett av de
lander som péaverkades starkast av NPM-strategin (Thylefors, 2007).

Kundvalsmodellen dr en produkt av NPM. Det offentliga monopolet som funnits
inom &ldreomsorgen borjade luckras upp 1 och med att kundvalsmodeller och
bestillar-utférarmodeller introducerades till den svenska dldreomsorgen. I och med
NPM inf6rdes en mingd nya styr- och driftsformer i landets kommuner, bland annat
kommunala bolag, entreprenader och, mest relevant for denna uppsats, kundval och
bestéllar-utforarmodeller. Bestéllar-utforarmodellen introducerade en sorts kvasi-
marknad 1 dldreomsorgen 1 och med att fiktiva kdpare och séljare skapades. I samband
med att bestillar-utférarmodeller borjade anvidndas blev det ett naturligt steg att
privata utforare borjade utfora valfardstjanster (Edebalk & Svensson, 2005).

Viktigt att podngtera dr att det yttersta ansvaret for verksamheten alltid ligger hos

kommunen (Socialstyrelsen, 2007).

4.2 Kundvalssystemet dr en kvasimarknad

I och med kundvalet sa inférdes en konkurrenssituation eftersom det &r flera aktorer
som tdvlar om samma afférstillfdllen. I méangt och mycket fungerar kundvals-
marknaden som vilken fri marknad som helst. Det som tidigare var ett offentligt
monopol dr numera Sppet for privata aktorer att konkurrera med den offentliga verk-
samheten. Det finns dock stora och viktiga skillnader mellan den Oppna arbets-
marknaden och en kvasimarknad. Kundvalsmarknaden arbetar inte efter samma
forutséttningar som den ordindra arbetsmarknaden eftersom det &r en marknad som
till storsta delen finansieras kollektivt genom skatter (Edebalk & Svensson, 2005).
Det finns tvd uttalade sidor i1 kundvalsmarknaden, nidmligen utférarsidan och

konsumentsidan.
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Utforarsidan bestar av konkurrerande producenter av vélfardstjanster. Produ-
centerna dr ofta privata men kommuner kan dven ha en verksamhet 1 egen regi som
ocksé dr med och konkurrerar om konsumenterna. Konsumenterna, alltsa vardtagarna,
utovar sin makt over marknaden genom det aktiva valet och omvalet av utforare.
Konsumentsidan av marknaden dr en annan aspekt som tydliggor skillnaden mellan
en kundvalsmarknad och en ordindr arbetsmarknad. Kopkraften, vilket 1 en kund-
valsmarknad innebar vilfardsinsatsernas omfattning, bestdms 1 en kvasimarknad som
kundvalsmarknaden inte av konsumenternas mdjlighet till att betala. Kopkraften
bestdms snarare av en tredje part, bistindshandldaggaren, som bedomer och beslutar
om insatser.

Begreppet kvasimarknad borjade forst anvindas 1 Storbritannien under 1990-talet.
Det fanns en ambition om att kommunerna skulle minska sin roll som utforare och
istdllet bestdlla valfardstjédnster av oberoende aktorer. Den centrala malséttningen for
denna reform var att gd frin det som tidigare var en utbudsstyrd verksamhet till en
bestéllarstyrd, det som 1 Sverige kallas for bestéllar-utforarmodellen. En bestillar-
utforarmodell innebér att en skillnad gors mellan produktion pa ena sidan och
myndighetsutdvning, finansiering, malformulering och utvdrdering pé andra sidan
(Sveriges Kommuner och Landsting, 2010).

Ambitionen att gi dver till denna form av verksamhet anfordes av tvd anledningar.
For det forsta sa skulle en bestdllarmodell med konkurrensutsittning innebéra ett okat
brukarinflytande. For det andra sd var tanken att en bestéillar-utférarmodell skulle
uppmuntra en mer marknadsmaéssig struktur. En mer marknadsmaéssig struktur skulle
vilkomna oberoende utforare. Detta skulle 6ppna upp for en konkurrenssituation som
bade skulle framja kvalitén pa insatserna, alltsd att insatserna blev mer anpassade till
vardtagarnas behov, samt effektivisera verksamheten och pa sa vis leda till en mer
kostnadseffektiv vélfard (Edebalk och Svensson, 2005).

Edebalk och Svensson talar om tre principer som maste vara uppfyllda for att en
kvasimarknad ska fungera. For det forsta maste en konkurrenssituation finnas. Inom
kundvalet innebér detta att det finns flera olika valfardsproducenter och att det finns
en mojlighet for nya producenter att etablera sig pd marknaden. En konkurrens-
situation av denna karaktér innebar att det finns ett 6verliggande ”hot” om att kunden
byter utférare om de inte dr ndjda med sin nuvarande producent.

Den andra principen dr att rétt information finns tillgdnglig. Detta ar av relevans

bade for producent och kund. Producenten maste ha information om tjansternas
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omfattning, och dess kostnad. Kunden a andra sidan maste ha mojlighet att fa tillgéng
till relevant information da den stills infor valet av utforare. Innehallet 1 bistandet,
kvalitén pa de olika utforarna. For kunden ar priset inte relevant eftersom valfards-
tjédnsterna dr subventionerade och priset dr detsamma oavsett val. Informationen som
ges ska kunna ge kunden en 6verblick over de olika producenterna samtidigt som den
ska vara innehéllsrik och méngsidig. Informationen maste dven vara léttforstielig
eftersom kunden ofta har nedsatt funktionsformaga, fysiskt men dven i ménga fall
psykiskt.

Den tredje principen dr att det krdvs en flexibel produktion. Det kan vara svart att
forutse en kraftigt okad efterfragan av tjanster, eftersom efterfragan dr baserad pa
hjélpbehov. Hjélpbehovet hos en vardtagare kan ocksa éndras drastiskt pa kort tid.
Flexibiliteten maste finnas for att det ska finnas ett incitament f6r kunden att vélja

(ibid.).

4.3 Paverkansmetoder for den enskilde

Albert O. Hirschman utvecklade en teori om sambandet mellan producenter och
konsumenter som han kallade for exit, voice and loyalty. Denna teori diskuterar pa
vilka olika sdtt en konsument kan paverka producenten. Hirschman tog fram tvé olika

paverkansmetoder, exit (sorti) och voice (protest) (Hirschman, 2008).

Sorti

Sorti kan anses vara det mest uppenbara sittet att visa sitt missndje 1 en normalt
konkurrensutsatt marknad — dr konsumenten inte ndjd sa lamnar den leverantoren for
att utnyttja en annan. Med normal konkurrens menas hér att producenten har ett eget
utrymme till att sdtta pris och kvalitet — och att producenten har konkurrenter. Genom
att konsumenten visar sitt missndje med sorti péaverkas producentens intdkter.
Foretagsledningen bor forsoka reparera sina brister ndr den mérker att konsumenterna
lamnar foretaget (ibid. s. 54).

Sortins effektivitet beror pa en del olika faktorer. Om det finns sd pass stor efter-
fragan att det ar rimligt att anta att inkomstkéllan (konsumenten) ersdtts vid en sorti
fir denna mekanism inte samma verkan som om varje konsument dr viktig for

organisationens fortlevnad (ibid., ss. 25, 55). Om konsumenterna ersétts utan problem
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uppmédrksammas foretagsledningen inte pé att det finns brister i organisationen: de
behover inte kvalitetssékra, for de far ju sina intdkter anda.

Hur konkurrensen ser ut pd marknaden dr ocksd en faktor. Vid en absolut kon-
kurrens, alltsd dar konsumenterna &ar fullkomligt alerta och medvetna ar organi-
sationens fortlevnad otroligt beroende av hur kvalitén och prissdttningen ser ut
eftersom minsta kvalitetsforsdmring leder till sorti frdn konsumenterna (ibid., s. 55).
Om producenten har sin del av alerta konsumenter, som utnyttjar sorti vid missndje
men dven en del likgiltiga kunder som stannar kvar hos producenten och sdkrar en
viss inkomstkalla sa har producenten en mdjlighet att kvalitetssékra da ledningen upp-
mérksammas pa intéktsbortfall. Producenten ar i detta fall inte sd kdnslig for sortin att
de kan korrigera problemet innan de tvingas in i konkurs pa grund av allt for stor
sorti. P4 andra sidan konkurrensmyntet aterfinns monopolet, dir mgjligheten for sorti
inte ar ett alternativ eftersom det inte finns ndgon konkurrens. Konsumenten fér lara
sig att leva med det alternativ som finns. Om sorti inte ar ett effektivt alternativ s

finns dven protestalternativet (ibid.).

Protest

Protesten &r ett séitt for konsumenten att forsdka éndra praxis, politik och produkter
hos ett foretag eller organisation. Hirschman definierar protest som “alla forsok att
fordndra snarare dn att fly frdn ett missforhéllande” (Hirschman, 2008 s. 59).
Protesten &r i sin natur mer vanlig inom politikens omrade dn inom relationen mellan
kund och foretag. Det betyder dock inte att protesten inte har en funktion att fylla 1
foretagsvérlden. Protesten kan anvindas av konsumenten for att uppmérksamma
foretagsledningen pa organisationens brister. Det finns en liknande initial positiv
koppling mellan forhallandet forbattring/protest som forbattring/sorti, for att vid
overdriven protest kunna vara himmande for en organisations forbéttring (ibid., s 60-
61).

I en normalt konkurrensutsatt marknad ar sorti den klart dominerande paverkans-
metoden som trdder 1 kraft vid en organisations fOrsdmring. Protesten &r i1 detta
avseende en mycket mindre vanlig reaktion, det &r forst nér sorti inte dr ett alternativ
som protesten tar over. Exempel pa sddana situationer som tas upp &r staten och
familjen. Inom ekonomin dr det monopolet som framstills som det tillfdlle da sorti

inte ar tillgingligt (ibid., s. 62).
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Med bakgrund mot detta kan protesten anses komma 1 andra hand till sortin nér
den ekonomiska marknaden diskuteras. Alternativet protest vinner mer och mer

betydelse allteftersom mdjligheten till sorti begrédnsas (ibid. ).

4.6 Marknadstransparens och konsumenters behov av information

Informationssituationen pa en marknad kallas for marknadstransparens. En definition
kan vara att konsumentens kunskap om producenterna, pris, kvalité, process-
egenskaper och kontraktvillkor for varorna och tjinsterna i en specifik marknad. Ar
transparensen bristande sa har inte konsumenten mgjlighet att gora ett informerat val 1
och med att de inte har tillracklig kunskap om en eller flera delar av utbudet. Fér en
ordentlig marknadstransparens behovs tillgdng till rétt sorts information for att
konsumenten ska kunna gora ett informerat val baserat pd hans eller hennes behov
och intressen. Att misslyckas med detta innebér att det rader ett informationsbehov pa

marknaden (Stadskontoret, 2007).

4.7 Goffmans dramaturgiska perspektiv

Mainniskor agerar olika beroende pa i vilken social situation de befinner sig i. Det ar
en utgangspunkt som Goffman argumenterar for i Jaget och maskerna (Goffman,
1974). Goffman menar att, med den utgangspunkten, antar méinniskor en sorts
skddespelarroll som fordndras utefter den situation de befinner sig i och den rollen
som passar bést for att de ska nd det andamal de forsoker uppnd. Agerandet i en viss
specifik situation kallas for ett framtradande.

Framtriadandet dr den aktivitet som en person (eller en grupp personer) visar upp
for de som skadespelaren vill pédverka, de som Goffman kallar f6r publik. Jag véljer
att kalla personen som antar en roll for skadespelare. Med hjélp av framtrddandet kan
skadespelaren alltsd styra den bild av dem som de vill att publiken ska ha. Den bild
som formedlas behdver dock inte vara medveten. Goffman ndamner tva delar som en
skddespelares handlande bestar av. Dels kan skddespelaren vélja att anpassa sin roll
for att nd fram till det syfte som Onskas uppnas, dels kan handlingen vara omedveten
fran skadespelaren, utan att denne forstar inneborden av handlingen.

Goffman liknar alltsi ménniskors handlande ungefdr med en teaterforestéllning,

personer antar olika roller baserad pa den kontext de befinner sig i. Precis som
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skddespelaren i en teater sd delas minniskors verklighet upp i tvd regioner, i en
teaterforestdllning dr detta scenen, som Goffman bendmner front stage och bakom
kulisserna som kallas back stage. Jag har valt att anvinda de svenska begreppen den
frdamre regionen och den bakre regionen. Ett exempel som kan anvindas 1 koppling
till mitt &mne 4r att den frimre regionen &r sjukhuset dir en vdrdplanering dger rum,
medan den bakre regionen &r inne pd bistdndshandliggarens kontor. I den bakre
regionen kan skddespelaren bortse fran rollen som de antar 1 métet med publiken och

utvirdera sin roll utan att publiken har insyn (ibid.).

Den fridmre regionen

Den framre regionen &r platsen for skadespelet. Det dr den region som publiken har
tillgang till. I den frimre regionen tar sig skddespelaren an den roll som bedoms vara
den rétta for att uppna ett visst mal. Skadespelaren kan ta hjélp av sin omgivning for
att rollen ska framstd som mer trovirdig och hjélpa skddespelaren att framfora sin
roll. Omgivningen kallas for fasad och bestir dels av den fysiska miljo som
forstallningen dger rum 1, dels 1 rekvisita. Rekvisita kan till exempel vara fysiska
saker som kan anvédndas for att forstirka rollen och underlitta for skadespelaren.
Goffman beskriver fasaden som ”den del av individens framtrddande som regelbundet
fungerar péd ett allmint och faststéllt sitt for att definiera situationen for de som
observerar framtrddandet” (Goffman, 1974 s. 28). Exempel pa fasad kan bestd av

exempelvis en sjukhuslokal eller en lékares vita rock.

Den bakre regionen

I den framre regionen maste skadespelaren alltid uppbéra en viss roll for att framsta
som trovérdig. I den bakre regionen kan skddespelaren sldppa pa rollens borda och
andas ut, borta fran publikens 6gon. Skadespelaren forvintas ha ett visst manér och
tala pa ett visst sétt av publiken, och i1 det bakre rummet kan detta bortses fran. Det
bakre rummet dr en plats ddr skddespelaren kan tyckas vara mer dkta, mer drliga
(ibid.).

Det bakre rummet i en viss specifik situation kan intrdda s& snart publiken inte ser

skadespelaren och ger dd mojlighet for skadespelarna (om de ar fler 4n en) att kunna
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diskutera situationen med varandra och fa stdd av varandra. Den bakre regionen &r en

fristad dar kontroversiella &mnen och asikter kan dryftas och emotioner kan uttryckas.
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5. Metod

Empirin som anvéinds i denna uppsats dr resultatet av en kvalitativ studie. Jag har valt
att halla mig till en semi-strukturerad ansats. En kvalitativ studie innebér att man
héller ldngre, mer djupgaende intervjuer i motsats till den kvantitativa metoden som
fokuserar pa fasta svar och storre volym. Detta leder till mer nyanserade och
detaljerade analyser av en forskningsfrdga. Syftet med en kvalitativ metod ar att fa
fram mer fylliga svar. Johannessen & Tufte (2003) skriver att detta 4r anvdndbart da
man studerar fenomen som det inte finns s& mycket forskning pa.

Till skillnad fran en kvantitativ ansats har jag gjort ett avsiktligt val av informanter
till min studie. Utgngspunkten for informanter i en kvalitativ studie dr deras
lamplighet for studien, alltsi den sorts informant som behdvs for att belysa
forskningsfragan. Detta kallas for ett strategiskt urval (ibid., s. 84). Jag har valt mina
informanter utifran behov for att fa svar pd min forskningsfraga. Eftersom min
fragestéllning beror bistdndshandlidggarens roll vid kundvalet, sa dr det relevant att
intervjua just bistandshandldggare. Jag har valt att soka intervjuobjekt i olika delar av
landet for att fa spridning, sodra och vistra Sverige &r representerat. Vidare dr det av
intresse hur vél forankrade 1 kundvalssystemet intervjuobjekten dr, si jag har valt en
kommun dér kundvalet dr vil utvecklat samt en kommun som nyligen har infort
kundval. Jag har intervjuat fyra personer.

En kvalitativ intervju klassificeras som ett samtal med en struktur och ett syfte
(ibid., s. 96). Det finns tva ytterligheter att beakta da en intervju skall struktureras,
strukturerad och ostrukturerad intervju. Strukturerade intervjuer har en nagot
kvantitativ karaktir da den bestir av ett fast frigeformulér, med ordnings-foljden
bestimd fore intervjuns borjan. Skillnaden frén en kvantitativ intervju &r att fragorna
ar 6ppna, alltsa att det inte finns fardiga svarsalternativ (ibid., s 97).

Nackdelen med en strukturerad intervju &r att den har begrinsad flexibilitet. Den
andra ytterligheten, ostrukturerad intervju har en mycket mer svivande struktur, dér
de fasta punkterna snarare dr ett antal teman eller &mnen som skall avhandlas,
problemet med den ostrukturerade intervjun &r att eftersom strukturen &dr s svdvande
kan det bli svért att fa data som gar att jaimfora.

Jag har valt att ldgga min ansats ndgonstans mitt emellan dessa tva ytterligheter, 1

det som Johannessen & Tufte (2003) kallar for delvis strukturerad intervju. Denna
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metod dr som en hybrid mellan de tidigare nimnda ytterligheterna 1 det att den ar
baserad pa en intervjuguide som innehaller en lista med teman och generella fragor
som skall avhandlas under intervjun, men det ar inte lika viktigt att ordningen pa
frdgorna ar satta i sten, som i en strukturerad intervju. Jan Trost (1997) skriver att det
ar intervjuaren som bestdmmer innehdllet 1 en intervju, men det dr informanten som
bestammer ordningen som dessa delar skall tas upp. Trost diskuterar dven fragan om
teoretiska kontra analytiska fragor, och menar att analytiska fragor &r som stélls till
det data som samlats in. Analytiska fragor ar forskningsfragor och bor inte stillas till

informanterna, utan ”svaren” bor utvinnas ur det data som intervjuerna leder fram till.

5.1 Avgransningar

Jag har wvalt att fokusera pa tvd kommuner, ifrdn olika delar av landet.
Bistdndshandldggarna jag har intervjuat har olika mycket erfarenhet. Den ena
kommunen ligger i sdodra Sverige, den andra i véstra Sverige. Bdda kommunerna
anses ligga i1 framkant vad géller fordndringar, och bada har en borgerlig bakgrund.
Kommunen 1 sddra Sverige har jag valt dels for att jag har god kinnedom om
kommunens forfarande i egenskap av att ha arbetat dér i ett ar, och dels for att de ar
en av de f4 kommuner 1 Sverige som inte har ndgon hemtjénst alls 1 egen regi. Den
andra kommunen har jag valt pa grund av att kundvalssystemet ar relativt nyinfort och
att de har hemtjénst 1 egen regi. Eftersom det dr en kvinnodominerad sektor har jag
intervjuat tre kvinnliga och en manlig bistindshandldggare. Jag har inte intervjuat
personer fran utforarsidan och inte heller brukare, da det dr bistdndshandldggarens

situation som &r fokus for denna uppsats.

5.2 Genomforande

Forsta kontakt med mina intervjupersoner har skett genom e-mail dér jag hort av mig
till verksamhetschefer for dldrevarden i kommunen for att fraga om de kunde referera
mig till deras anstillda bistandshandlaggare. I denna forsta kontakt har jag bifogat ett
brev som personerna i fraga kunnat ta del av som informerar dem om syftet med min
uppsats samt vad som forvédntas av dem. Jag har dven vid detta tillfdlle bett om att fa

ta del av information sdsom riktlinjer och rutiner som kan ha producerats i samband
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med inforandet av kundvalsmodellen 1 kommunen. Efter detta har intervjuer skett pa
tu man hand 1 de respektive bistdndshandldaggarnas kontor.

Till min hjdlp har jag anvint mig av tidigare ndmnd intervjuguide. Jag har spelat in
intervjuerna med hjdlp av en diktafon och dven fort vissa kortfattade anteckningar dér
jag kommenterat till exempel tonldge och minspel vid behov. Ursprungligen skickade
jag ut forfragningar till 4 olika kommuner, som var valda efter ovan ndmnda kriterier
men endast 3 av de tillfragade svarade, och en av dem nekade pé grund av tidsbrist.

Intervjuerna har sedan transkriberats sa ordagrant som mojligt.

5.3 Etiska overviganden

Bistdndshandldggning ar ett omrade som ér strikt sekretessbelagt. Min studie kommer
dock inte behandla brukare och deras problem, utan kommer snarare berora bistands-
handlidggning, eller i detta fall valsituationen vid kundval, ur ett teoretiskt perspektiv,
om vilka problem och fortjanster som finns i och med bistindshandldggarens roll som
informator. Darfor ser jag inte att det foreligger ndgon risk for sekretessbrott. De
dokument som jag kommer ta del av ar direktiv och rutiner snarare én utredningar och
andra dokument av kinslig karaktdr. Dock kdnner jag inget behov av att kommunerna
och personerna som intervjuas behdver namnges, sa de kommer att avidentifieras.
Enligt vetenskapsradets forskningsetiska principer, bor alla uppgifter om intervju-
personer ges storsta mdjliga konfidentialitet och personuppgifter skall forvaras pa ett
sadant sitt att andra inte kan ta del av dem (Vetenskapsradet, 2002).

Informanterna kontaktas via e-mail som sedan inte kommer anvindas i nagot
ytterligare syfte. Infor intervjuer har informanter informerats om de etiska riktlinjer
jag foljer, och att medverkande &ar valfritt. Jag har dven informerat om att deras namn
ej kommer anvindas, och ej heller de kommuner de arbetar for. Samtliga informanter
blivit informerade om att de ndr som helst kan be att fa dra sig ur studien utan repres-
salier, och att deras svar inte kommer kunna spéras till ndgon enskild bistands-
handldggare. Samtliga intervjuer ar inspelade med ljudupptagning, och har sedan

transkriberats. Vid uppsatsens slutférande kommer detta material {orstoras.

22



5.4 Validitet och reliabilitet

Validitet 4r i en kvantitativ studie ett matt pa att fenomenet som studeras ar ratt i
forhéllande till problemet. Detta underbyggs av teorierna och métinstrumenten som
studien baseras pa. Begreppet gor sig gillande dven vid kvalitativa studier men har en
annorlunda innebdrd eftersom metoderna skiljer sig. En kvalitativ ansats handlar inte
om att leta efter monster 1 en samling kvantitativa data utan snarare om att forsta
innebdrden bakom uttalanden, att forstd kulturer och uppticka foreteelser. I en
kvalitativ ansats omfamnar validiteten hela forskningsprocessen (Patel & Davidsson,
2011).

Reliabilitet 1 den kvantitativa metoden handlar om att svaret pad en fraga eller
métning blir samma vid flertalet tillfdllen. Detta innebér att om en person far samma
fraga vid upprepade tillfillen men svarar olika, sa dr det ett tecken pa lag reliabilitet. |
en kvalitativ studie innebar detta inte automatiskt att reliabiliteten ifrdgasétts, utan
tillfallet da fragan stills kan vara av betydelse for forskningsfragan. Reliabilitets-
begreppet blir diarfor inte lika vasentligt 1 en kvalitativ studie. Patel & Davidsson
menar att begreppet reliabilitet sdllan anvinds inom kvalitativ forskning Reliabilitet
och validitet blir istéllet sammanflédtade (ibid.).

Validiteten handlar inte bara om den insamlade data som finns, utan dven hur
forskaren behandlar den. Forskarens egen forforstaelse paverkar dven validiteten. Jag
redogor for min egen forforstaelse 1 ndstféljande avsnitt.

For att oka tillforlitligheten har jag transkriberat mina intervjuer sa noggrant som
mdjligt, och citat aterges ordagrant fran mitt transkriberade material.

Jag gor inga ansprdk pa att resultatet av min uppsats ska anvindas for att
generalisera det undersoka fenomenet pa nagot vis, utan strivar efter att presentera en
tolkning av materialet for att nd en fOrstéelse for fenomenet kundval ur bistdnds-

handlaggares perspektiv (ibid.).

5.5 Forforstaelse

Eftersom att jag sjdlv arbetat som bistandshandldggare har jag med mig erfarenhet
ifran yrkeslivet med in i min uppsats. Vidare har jag arbetat i en av kommunerna som
har stillt upp pa intervjuerna och en av intervjupersonerna var dessutom kollega till

mig. Forforstaelse handlar om de erfarenheter som en person har med sig in 1 ett
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forskningsprojekt. Valet av dmne &r ett tydligt exempel pd detta eftersom det var
under min praktik som inspirationen till mitt uppsatsimne kom. En férdel med min
forforstaelse ar att jag haft en djupare forstdelse for forskningsdmnet och de mek-
anismer som samspelar vid en valsituation. Nackdelen med min erfarenhet kan vara
att jag inte ser perspektivet fran en oberoende forskares 6gon (Aspers, 2007).

Jag kinner inte att min forforstaelse har paverkat min uppsats negativt, men det ar

viktigt att redogdra min bakgrund for ldsaren.
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6. Resultat och analys

6.1 Introduktion av intervjupersonerna

Som tidigare ndmnt har jag intervjuat fyra personer som alla arbetar som bistands-
handldggare inom véard- och omsorg. Jag har bendmnt dem med IP som star for
intervjuperson, foljt av en siffra.

IP1 hade vid intervjuns genomforande arbetat som bistindshandldggare i ungefar
ett ar. Jobbet dr hens forsta sedan examen.

IP2 hade vid intervjuns genomforande ungefir 10 ménaders erfarenhet. Aven hen
var nyutexaminerad.

IP3 har en lang erfarenhet och har arbetat som bistdndshandldggare i ver 10 ar
och med kundval 1 ungefir 2 ar.

IP4 hade arbetat som bistandshandldggare i tre manader dé& intervjun dgde rum.
Hen har tidigare erfarenhet inom andra omraden av socialt arbete, som social-

sekreterare med barn- och ungdomséarenden.

6.2 Valsituationen

I mina intervjuer framkom tre olika sitt som valet av utforare gjordes pd. Gemensamt

for alla var att de sker efter att en behovsbedomning gjorts av bistdndshandlaggaren.

”[...] jaa.. vardtagaren hor av sig, onskar hjélp.. [...] det &r ju varje gdng man
gbr en behovsbeddomning egentligen.. nidr man kommit fram till att dom har

ritt till hjilp” (IP3).

Valsituation vid hembesok

Det framkom tva situationer som intervjupersonerna ansidg vara den “typiska
valsituationen”. En av dessa uppstar d& en ansdokan om bistand skickas in till kom-
munen, varvid en bistdndshandlidggare bokar tid for hembesok hos den enskilde for att
gora en behovsbedomning. I samband med detta moéte informerar bistdnds-

handlidggaren om kundvalssystemet och presenterar information och valblankett.
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Valsituation pé sjukhuset

Den andra situationen som ansags vara typisk av intervjupersonerna &r vid
sjukvardplaneringar. I den ena kommunen har varje bistindshandldggare ansvar for
att gora vardplaneringar med brukare ifran deras distrikt, medan det i den andra finns
ett ”sjukvardplaneringsteam” som enbart har ansvar for att gora vardplaneringar. I den
ena kommunen ansags denna form vara den frimsta valsituationen eftersom de ansag
att det dr dér valet blir som mest patagligt, det &r den kommun dér varje enskild

bistandshandldggare har ansvar for sina brukare.

”[...] s& maste jag pa en vardplanering siga [...] till den enskilde som kanske ar
i ett valdigt sarbart tillstdnd att [...] valj! Annars kan du inte ga hem [...] och det
ar ju ratt hart” (IP2).

”Pa sjukhus tycker jag att det dr fruktansvért, att man ska forsoka komma med

den informationen i den situationen” (IP3).

Det finns forankrat i forskning att den enskilde ar i ett forsvagat tillstdnd da valet
sker. Det framkommer 1 en studie gjord av Socialstyrelsen att kundvalet oftast dger
rum antingen pé sjukhus eller vid hembesok men att en tredjedel av de tillfragade
brukarna i studien uppgav att de inte gjort ndgot val, eller inte mindes att de gjort
nagot val (SOU 2008:15). Valet sker i1 en tid av stor fordndring for den enskilde
eftersom det foranleds av att den enskilde hamnat i en situation 1 livet d4 den inte
langre klarar av att skota sig pa egen hand, utan behover hjdlp med sin vardag. Av
studien framgar att manga av de intervjuade brukarna berittade att valet skett i en
kaotisk livssituation. I utredningen gors slutsatsen att manga av de brukare som
svarat att de inte gjort, eller inte minns att de gjort ett val ar pa grund av att de inte

haft mojlighet att uppfatta den information som tilldelats dem. (ibid.)

P& sjukhuset med planeringsteam

En av kommunerna har ett planeringsteam att tillgd for de brukare som har storst
vardbehov. Planeringsteamet &r ett team bestdende av underskoterskor, sjukskoterska,
arbetsterapeut och sjukgymnast. Syftet med planeringsteamet &r att den enskilde ska

kunna é&ka hem frdn sjukhuset snabbt d@ven om det finns ett stort vardbehov.
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Planeringsteamet dr en insats som varar i tio dygn, dir teamet aker hem till den
enskilde och hjélper till for att det ska kunna goras en ordentlig beddmning. Insatsen
ar ett rambeslut som inte &r tidsbestdmd 1 sin omfattning, utan beslutet sétts som en
heltickande insats for att bistdndshandldggaren ska kunna fa en uppfattning om det

vardbehov som finns.

”syftet dr att utreda mer detaljerat kring vilket vard- och omsorgsbehov man har

i hemmet, for det ar ofta vildigt omojligt att svara pa det pa sjukhus” (IP1).

Vardplaneringar pé sjukhus upplevs av intervjupersonerna som stressfyllda moment
dér en bedomning ska gé snabbt och den enskilde ska skrivas ut fran sjukhuset. Enligt
lagen (1990:1404) om kommunernas betalningsansvar for viss hdlso- och sjukvérd
star det i 11 § att betalningsansvar for kommunen intrdder fem vardagar efter det att
en vardplanering har kallats. Det &r déarfor av vikt att utskrivning frén sjukhus sker

skyndsamt.

”det dr en fantastisk forman att ha det teamet sd att man som bistands-

handldggare behover egentligen inte ga in pa detaljer pa sjukhuset” (IP1).

Nér rambeslutet om planeringsteam sedan fattats aker bistindshandldggaren hem till
vardtagaren efter ett antal dygn for att dar gora sin vardplanering under mindre
stressiga omstédndigheter. Det framgar av mina data att en vinst med att hélla vard-
planeringen hemma med ett planeringsteam ocksa ar att personen ges en mojlighet att
se mer tydligt vad for vard som behovs.

Oavsett var motet med den enskilde dger rum rent fysiskt sa dger det alltid rum 1
den framre regionen sett ur det dramaturgiska perspektivet. 1 kontakten med den
enskilde, anhdriga och eventuell vardpersonal uppritthéller bistandshandlaggaren en
roll for att den enskilde ska kunna ge den information som behdvs for att genomfora
en behovsbeddmning och for att kunna fatta ett val. P4 sjukhuset finns det en tydlig
fasad 1 och med den sterila miljon som underléttar for bistandshandldggaren att ro

hem sin roll som myndighetsperson (Goffman, 1974).
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6.3 Bistdndshandlidggaren informerar

Bistdndshandldggarens roll som informator vid kundvalet var gemensamt for samtliga
bistdndshandldggare jag intervjuat. I bdda kommunerna fanns det riktlinjer pa hur
informationen skulle formedlas, men det var ingen av intervjupersonerna som kunde
visa pd nagot rutindokument dér detta faststéllts officiellt. Endast en av intervju-
personerna var anstdlld dd dennes kommun inforde kundvalssystemet och berittar att i
samband med inférandet s blev bistandshandldggarna informerade om vad som var
viktigt att tinka pa vid informationsoverldmningen. Av denna information framgick

att bistandshandléggaren inte skulle frimja nagra utforare.

”[...] men chefen har varit jattetydlig med det hér.. hur man sidger saker, hur

man siljer in att dom ska vélja, och hur vi absolut inte far paverka valet” (IP3).

En intervjuperson menade pa att det var tack vare sin utbildning som hen hade
kunskap om konsumentvigledning och behovet av neutralitet, men papekade ocksa
att kollegorna varit hjdlpsamma da hen var nyanstilld. En annan intervjuperson
berittade att hen inte fatt ndgon information fran sin chef om exakt hur hen skulle ga
till vdga d& hen informerade, utan snarare hade fatt till sig informationen fran sina
kollegor. D& var det mycket praktisk information hen fick veta, till exempel vilka
blanketter och broschyrer som ska tas med vid ett méte med brukare men dven hir,
vikten av att inte paverka valet. Den intervjuperson som arbetat kortast tid berdttade
att hen upplevt att hen kastats in i sitt arbete utan nagon ordentlig introduktion och
snappat upp information fran sina kollegor under arbetets gang och dven denna

person tog upp att:

”[...] man ska beskriva dom olika foretagen pa ett neutralt sitt och att det ar

vardtagaren som far [...] bestimma” (IP4).

Gemensamt for alla bistdndshandldggare var alltsd att de skulle presentera
informationen pé ett neutralt sétt och inte paverka valet. Det framgéar dock inte om
nagon av kommunerna har mer strikta riktlinjer om exakt vad som fér och inte far
sdgas, forutsatt att det inte péaverkar neutraliteten, utan detta l&mnas till

bistdndshandldggaren sjilv att avgora.
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Goffmans teori om regioner kan hir tillimpas for att forklara skapandet av
bistdndshandldggarens roll. En tydlig koppling mellan det fraimre och bakre rummet
trider fram ur bistindshandliggarnas svar. Aven om det inte fanns fasta riktlinjer sa
diskuterades och forbereddes skidespelet med kollegor. Aven den bistinds-
handldggare som inte fick ndgon som helst utbildning om kundval innan hen gav sig
ut pa sitt forsta hembesok hade forhort sig med sina kollegor och med hjélp av denna
information format sin roll 1 den frimre regionen (Goffman, 1974). Goffman talar
dven om en s.k. anteciperande socialisation. Detta innebir att en skadespelare, 1 detta
fall bistdndshandldggare, borjat kénna sig sd bekvam i sin roll att det inte behdvs
nagra allt for fast uttalade rutiner. Det &r intressant att koppla detta till IP4s
beskrivning av hur hen kastades in 1 sitt arbete utan nirmre introduktion. Nir en
person stélls infor en ny roll finns det sdllan fullstandiga riktlinjer pa hur rollen ska
utforas. En bistdndshandldggare forutsétts ha en viss kunskap redan da hen anstélls
vilket gor de knapphindiga riktlinjer som intervjupersonerna redovisar for hogst
rimliga. Bistdndshandldggaren dr informerad om att konkurrensneutralitet forvéntas
och forvintas sedan sjélv anpassa det till de olika situationerna. Goffman tar som
exempel upp hur en teaterpjds har ett vdl utformat manus, men att uttrycks-
overforingen, som dven den dr en viktig del av forestdllningen endast stods av

knappa anvisningar (ibid.).

6.4 Hur presenteras informationen?

Samtliga intervjupersoner framforde att de olika utforarna hade en broschyr som
lamnades ut vid valsituationen. Dessa broschyrer utformas av utférarna sjdlva. |
forfragningsunderlagen fran kommunerna framgar det att samtliga utférare maste
fylla 1 en presentationsmall, s& utformningen rent grafiskt dr begrinsad. Den ena
kommunen uppmuntrar sina utforare att profilera sig. De bada kommunernas mallar
skiljer sig lite till utformningen, 1 den ena finns det med en faktaruta som beskriver
foretaget, till exempel med geografiskt omrédde och antal anstillda. Gemensamt for
bada kommunernas broschyrer ar att de utgar ifrdn en mall med rubriker som ar
gemensamma for alla utforare, men att innehdllet 1 texten skiljer sig &t en del.
Foretagen far en mojlighet att presentera sig. Presentationen handlar vad foretaget
kan erbjuda for tilliggstjdnster, vad personalen har f6r kompetens samt péverkans-

mojligheter for den enskilde. Det dr viktigt att informationen som presenteras i
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informationsbroschyrerna haller sig inom ramarna for dessa mallar eftersom
information som denna bor vara systematisk for att underlétta jamforelser mellan de
olika alternativen (Edebalk & Svensson, 2005). Detta dr ndgonting som dven regleras
i lagen om valfrihetssystem. I 9 kap 1 § LOV star det:

9 kap. Information och ickevalsalternativ

1 § Den upphandlande myndigheten ska till enskilda ldmna information om
samtliga leverantérer som myndigheten tecknat kontrakt med inom ramen for
valfrihetssystemet. Informationen ska vara saklig, relevant, jamforbar, lattforstaelig
och lattillgdnglig. Lag (2008:962)

Forutom att informationsbroschyrerna ldmnas ut vid varje valsituation av
bistdndshandldggaren sd& framgick det att samma information finns tillginglig pa
internet i bada kommunerna. Det framgick inte i nagon av intervjuerna huruvida
informationen finns inlést eller 1 blindskrift. P4 en av kommunernas hemsida finns
aven ett jdmforelseverktyg dédr samtliga utforare finns representerade.

Bistandshandldggarna framfor att de informationsbroschyrer de har med sig ofta
blir ett underlag som de utgér ifran da de informerar om de olika utforarna. I min
analys fick jag uppfattningen att det inte alltid &r materialet som &r det viktiga utan att
det dr di bistdndshandldggaren berdttar vad som star pa broschyrerna som den
primdra informationsdverlamningen sker, och att materialet sedan ldmnas kvar hos
brukaren.

Edebalk & Svensson (2005) tar upp att det kan vara negativt med for mycket
information, precis som det kan vara negativt med for lite information. Om det finns
manga utforare att vilja pa blir det svarare att samla in information om alla, &ven om
den enskilde skulle ringa runt till utférare. Detta dr nagonting som jag uppfattar i
mina intervjuer med bistindshandldggarna ocksd. IP1 uttrycker att informations-
utdelningen blir ett problem for bistindshandldggaren i samband med beddmningen

eftersom hen anser att det dr f6r mycket papper. Hen uttrycker det starkt:

”[...] det &r sa fruktansvdrt mycket papper, det dr s mycket information att folk
blir kndckta. Det &r verkligen inte att overdriva att folk orkar inte gora ett val
och det dr min erfarenhet att.. nar du viss sjukdomsstadie [...] s& orkar du inte

bemdda dig med sént hér [...]” [min kursivering] (IP1).
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Denna instillning delas av de andra bistandshandldggarna ocksa. En av dem uttrycker
att det dr s4 mycket information att hen betvivlar att all information blir ldst over
huvud taget. Uppfattningen hos bistandshandldggaren ar istillet att valet fattas utifran
information som bistdndshandldggaren ger muntligen och fran information fran

vanner.

6.5 Bistandshandldggarnas uppfattning om valbroschyrerna

Den instéllning som bistdindshandldggarna har till den skriftliga informationen é&r att
det ar ett underlag for dem att utga ifran da de informerar om kundvalet. Det &r en
viktig punkt att belysa eftersom det visar pa att samtliga respondenter anser att rollen
som informator ar en viktig del av deras yrke. De forlitar sig inte fullt ut pa att kunna
lamna fram informationen och lata valet ske naturligt eftersom det inte skulle fungera
lika smidigt di. En av bistandshandlaggarna uttrycker att eftersom de personligen

informerar om vad som stér i broschyrerna sa blir det tydligare:
”’[...] née, det hade nog vart svart att lasa sig till det” (IP2).

Det finns delade meningar om materialet som presenteras hos bistdndshandldggarna.
En av de som ér kritiska till materialet dr den bistdndshandldggare som varit anstélld
kortast tid. Hen menar att eftersom hen inte kénner till foretagen bra sa blir
informationen pé pappret sdmre. Detta tyder pa att det finns en instillning att enbart

broschyrerna inte ger en tillrdcklig bild av utférarna.

”[...] ja den kunde ju varit mycket béttre, kdnner jag [...] det ligger ju pd mig
séklart att ta reda pé foretagen da och ge en béttre presentation, men jag tycker
den har varit bristféllig [...] just utifrdn att jag har bristfillig kunskap om
foretagen” (IP4).

Denna instillning finner stdd 1 forskning, da studier har visat att valet for den
enskilde kan forsvaras av att informationen pa de individuella broschyrerna skiljer sig
for lite mellan varandra och att det kan vara svart att se skillnader, till exempel vilka
fordelar en utforare kan ha 6ver en annan (Edebalk & Svensson, 2005).

En annan bistdndshandléggare presenterar en mer positiv instéllning till materialet

genom att enkelt konstatera:
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’[...] det ar ganska vél utfort deras séna informationsbroschyrer” (IP1)

Den skiljande meningen som bistdndshandlidggarna har om informationsbroschyrerna
ar intressant ur det dramaturgiska perspektivet. Speciellt intressant dr det for de
bistandshandldggare som inte tycker att materialet dr bra. Goffman menar att fasaden,
eller inramningen &r en fast plats i de allra flesta fall, men tar upp vissa exempel pa
inramningar som foljer med skadespelaren. Bistandshandldggarna har sina hembesok
pa olika platser hela tiden och har déarfor med sig sin fasad. Jag anvinder denna
tolkning for att applicera pa informationsbroschyrerna som bistdndshandliaggarna
framfor som de framsta hjdlpmedlen de anvénder 1 sitt informerande. Det som
bistdndshandldggaren privat anser vara ett daligt material i den bakre regionen blir

det frimsta verktyget for dem att na sitt mal i den frimre regionen (Goffman, 1974).

6.6 Vad berittar bistdndshandldggarna for den sokande?

En av de tematiska fragorna som jag utgick ifrdn i min intervjuguide handlade om
informationen som bistandshandlaggarna meddelade muntligen. I mina data framgar
det att det var lite olika instédllningar till hur detta skedde och vad som sades. Det &r
intressant att podngtera att det radde skiljande meningar hos intervjupersoner som
arbetar inom samma kommun. Detta kan tyda pa en osédkerhet som till viss del stirker
det som tidigare framkommit angdende att det inte finns skriftliga rutiner pa hur
bistdndshandldggaren bor forhalla sig till materialet. Alla bistandshandlaggare har
valbroschyrerna som utgangspunkt nir de informerar muntligen men har lite olika
instdllning till vad som ska sdgas. Hédr kan erfarenhet spela roll eftersom den
bistdndshandldggaren med minst erfarenhet beréttar att hen utgar ifrdn materialet och

ingenting annat, medan personen med lidngst erfarenhet sager att:

”[...] men det blir 4nda véldigt naturligt att man gor det [pratar utdver broschyren,
min anm.] for dom undrar.. [---] jag forklarar att dom ska vara jambdrdiga och att
det inte ska spela ndgon roll... jag kan ju ddremot beritta att ett foretag ar ett

valdigt vildigt litet [...] s& det ar en liten personalgrupp” (IP3).

Det finns alltsé en instédllning hos bistindshandldggaren att det finns information att

formedla utover vad som star pa materialet som kan berittas utan att neutraliteten
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ifrdgasitts. Denna instéllning bekréftas av ytterligare en intervjuperson, som beréttar
att hen informerar om hur de olika foretagen kan profilera sig.

Forutom att informera den enskilde om vad som star pa broschyrerna si berttar
bistdndshandldggarna dven att de far forklara mer Overgripande om sjilva kundvalet
och varfor det finns. Att forklara kundvalets syfte ansdg mina bistdndshandlédggare
komma naturligt eftersom de sd ofta ombads att vilja foretag it den enskilde, att de
istillet fick motivera varfor de inte fick hjélpa till med valet. En av respondenterna
menade pa att hen gdrna undvek att beskriva foretagen allt for ingdende eftersom det
bjod in till diskussion som Oppnade upp for att bryta neutraliteten. Da kédndes det

snarare pa sin plats att forklara varfér kundval fanns 6ver huvud taget.

”[...] det &r snarare s att folk fragar [...] *varfor finns det olika foretag? Ar det
inte samma sak man gor?’ Da brukar jag informera om att det finns till exempel
foretag som inriktar sig pé sprakliga [...] det finns till exempel en hemtjénstgrupp
som pratar ménga sprak [...] det dr sant jag brukar forklara.. syftet med att man
tillater olika foretag. S& jag brukar aldrig egentligen forklara vad dom har for

utbud [...] utan snarare varfor det finns och vad det kan vara for skillnader.” (IP1)

Bistandshandlaggarna &r séledes alla eniga om att de inte far ge nagra rad om val,
men de har utrymme till att vigleda den enskilde i1 valet utan att paverka neutrali-
teten. Bistandshandlaggaren kan ge fakta om utforarna, till exempel vilka som ligger
i den enskildes nidromrade eller vilken utforare som har demensteam (Edebalk &

Svensson, 2006).

6.7 Konkurrensneutralitet

Den ursprungliga tanken som fick mig att undersdka fenomenet kring
bistandshandldggning och kundval har sin upprinnelse i att jag sjalv i mitt yrke
dagligen motte fradgan om varfor jag inte kunde vilja utforare at den enskilde. I mina
data framkommer det att detta &r en fraga som samtliga bistdndshandliggare far
bemota vid hembesok. Gemensamt f6r bdda kommunerna ér att det finns riktlinjer pa
att bistdndshandldggaren ska ha en konkurrensneutral hallning som informatér och

inte paverka valet. Detta kan bli problematiskt for bistindshandlaggaren eftersom de
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stdndigt uppmanas av bade brukare och anhoriga att ge specifik information om olika

utforare som kan paverka valet.

”[...] dom vill ju girna att man ska vélja at dom [...] dom vill gérna veta om nan

ar battre 4n ndn annan och sént dér, och det kan jag ju inte heller sdga” (IP3).

”[...] d& kan det vara svart ibland, om man ir pa en stressad och pressad situation
pa sjukhuset och sédga, ’nej nej nej jag kan inte 1dgga mig i det hér, ni far minsann

lasa igenom det har’” (IP1).

Aven om det inte stir uttryckt i lagen att en bistindshandliggare maste forhalla sig
neutral i valet s framgar det i propositionen att det dr en fOrutsdttning for att
kundvalssystemet ska fungera pad ett konkurrensneutralt séitt (Prop. 2008/09:29).
Detta dr en instidllning som finner stdd bade 1 forskning och i mina intervjuer med
bistdndshandldggarna (Edebalk & Svensson 2005; 2006, Tillvaxtverket 2012,
Charpentier 2002, Socialstyrelsen 2004).

Det framkommer saledes inga skiljande asikter vare sig i forskning eller i mina
intervjuer gillande att bistdndshandldggare ska forhélla sig neutrala vid valet. Det
som ddremot framkommer dr att det finns situationer da bistdndshandlédggarna kénner
att en sarskild utforare skulle kunna utfora uppdraget béttre, det uppstar en inre

konflikt hos bistdndshandldggarna.

6.8 Konflikt

Alla bistdandshandlaggarna ansag att det kunde uppsta en inre konflikt da den enskilde
ska vilja foretag. Det blir problematiskt for bistindshandliggare om de anser att en
utforare passar battre 4n en annan eftersom de har riktlinjer som séger att de ska vara
neutrala, men de har samtidigt mdjligheten att paverka genom att rekommendera
utforare om de sa skulle onska. Det blir istillet en fraga om professionalitet och
arlighet eftersom det kan vara svart att bevisa att en bistdndshandldggare varit
opartisk. Bistdndshandldggarens objektivitet framstdr som en nyckelfraga i
kundvalets konkurrensneutralitet (Charpentier, 2002).

Bistdndshandldggarna jag intervjuat beréttade att det uppstod flertalet situationer

dér de kidnde en konflikt eftersom de ansag att de har ett ansvar att se till sé att varden
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blir s bra som mojligt for den enskilde samtidigt som de ska vara helt neutrala 1
valet. Bistdndshandldggaren har naturligtvis mer kunskap om de individuella
utforarna eftersom de arbetar sa pass ndra med dem. Det framkom att bistdnds-
handlaggarna ansag att vissa utforare passade vissa brukare béttre. I Charpentiers
studie (ibid.) framkom det att privata utforare hade farhdgor om att bistands-
handliaggare frimjar egenregi-verksamheten, ndgot som jag inte fann stod for i mina
data. En av respondenterna menade att en kollega hade ett stort dilemma eftersom

egenregi-verksamheten i hennes distrikt var dysfunktionell:

”Jag vet ju till exempel en tjej i kontoret intill, hennes hemtjanstgrupp ar
jattedysfunktionell, den fungerar inte. Det ar jatteproblematiskt, personalen gor
inte det dom ska, chefen &r svag och det finns ingen riktig struktur, sa hon vet ju
att viljer man till exempel kommunen i det hdr omrddet [...] s kan man fa

mycket sémre hjilp.” [egen kursivering] (IP1).

Liknande asikter framkom angaende privata utforare:

[...]jag har ju vart med om ndn som har haft stora omsorgsproblem [...Joch sa
har dom valt det minsta privata foretaget som dessutom inte fungerar bra [---]
och dér kénde jag ju att jag hamnade i en konfliktsituation [---] och det hér [...]
foretaget visste jag inte skulle klara det [...] dar hamnade jag i ett sdnt dilemma

dér jag kénde att &h! Vilj kommunen!” (IP1)

999

okej! Jag viljer det hir foretaget!” och sd vet man att det har kommer aldrig

g4!” [min kursivering] (IP2)

Den konflikt som bistdndshandldggarna namner ar ett tydligt exempel pd nir den
fraimre och bakre regionen skiljer sig, och problematisk eftersom bistands-
handlidggarna berdttar om en vanmakt mellan att vilja gora det som de anser 4r bist
for den enskilde och vad deras riktlinjer stipulerar. Bistdndshandldggarnas agerande
forviantas folja vissa normer. Goffman talar om dekorum, vilket han menar ar en
samling normer om hur skadespelaren agerar da de befinner sig i den framre regionen
men inte talar direkt till publiken. Dekorum delas in i tvé kategorier, moraliska och
instrumentella krav (Goffman, 1974). De moraliska kraven handlar bland annat om

anstdandighet och att inte blanda sig i andras angeldgenheter. De instrumentella kraven
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handlar om till exempel skyldigheter som en arbetsgivare kraver av en anstilld, sdsom
uppfyllande av arbetsnormer. Jag menar att dessa tvd krav visar pd ett sdtt for
bistdndshandldggarna att kunna agera utefter konsumentvégledarrollen. De moraliska
kraven stipulerar att bistindshandlaggaren inte ska blanda sig i andras angeldgenheter,
alltsd inte fatta valet at den enskilde och de instrumentella kraven styr bistands-
handlidggaren genom de regler som arbetsgivaren har gillande konkurrensneutralitet. |
det bakre rummet kan de tala om sin frustration med kollegor och reflektera dver den

konflikt som uppstér (ibid.).

6.9 Brukarnas anhoriga

Da en brukare star infor valet av hemtjinst ar det oftast pa grund av att man péa grund
av alder eller sjukdom ar i daligt skick. Under intervjuerna framkom det en generell
instillning att bistandshandlaggarna upplever det som att valsituationen ar ndgonting
som den enskilde sillan orkar med, och att det ar pa grund av detta som de far fragan
om de kan vélja foretag at den enskilde. Eftersom bistandshandléggaren ska forhélla
sig konkurrensneutral och inte hjilpa till med valet blir anhoriga en viktig aktor
eftersom de kan hjilpa den enskilde att vilja ett foretag utan krav pa neutralitet. Vid
de tillfdllen som den enskilde ar for sjuk eller har for déligt allméntillstdnd for att
kunna vilja blir anhoriga en viktig hjilp i valsituationen (SOU 2008:15). Det framgar
av bistandshandlidggarna att anhoriga och vinner dr en viktig killa for information.
Jag tolkar det som att anhoriga dr nadgon som den enskilde litar pad och att
informationen fran dem darfor viger tyngre som informationskélla dn informations-
broschyrer och kommuntjanstemén, ndgonting som Edebalk & Svensson tar upp i sin
studie (Edebalk & Svensson, 2005). En bistdndshandldggare berédttar om hur

information kring valet brukar fungera vid hembesok:

”[...] ringer runt till sina goda vénner och kollar vad dom har.. det gér dom

medans man fortfarande dr kvar och hor vad dom tycker att man ska vélja.” (IP3)

I kontakten med anhoriga blir bistdindshandldggarens svara situation fortydligad, av
mina data att doma, da det dr i den kontakten som problematiken med att utfora ett
val 1 den stressiga och pressade situation som kundvalet ofta innebér blir uttalat rakt

ut. Bistdndshandldggarna uttrycker sig starkt om detta:
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”Och sen givetvis sd pressar ju manga anhoriga [..] *'men for helvete, du kan vél
sdga? Du vet ju detta! Vi vet ju att du vet!” och d& kan det vara svart ibland”.

(IP1)

?[...] ’ar du inte klok? Ska min mamma hér, 90 ar gammal sitta och vilja ett
foretag? Det fattar du vil att det inte gar?’ [...] "kan du inte bara rekommendera

nat?’” (IP2)

6.10 Icke-val

I 9 kap. 2 § LOV star det att ”for den enskilde som inte viljer leverantdr ska den
upphandlande myndigheten tillhandahélla ett ickevalsalternativ’ (SFS 2009:962).
Detta kan motiveras med att den enskilde ar i ett forsvagat tillstdnd da valet sker, det
ar inte alla som orkar eller klarar av att utfora ett val. En bistandshandlaggare berattar
att hen upplevt att vissa brukare inte ens orkar ldsa en sida och ifradgasitter hur ett
informerat val da ska kunna goras. Det finns ndgonting som beteendeekonomer kallar
“mjuk paternalism” som blir aktuellt vid de tillfdllen di den enskilde inte kan vélja
(SOU 2008:15).

Neutralitetsprincipen kvarstar hos bistdndshandldggaren, men den enskilde
behover dnda hjélp med att fatta ett val. Mjuk paternalism innebér att hjilp att fatta
valet erbjuds, utan att den enskildes ritt att vilja blir inskrdnkt. Dels sa kan
informationsbroschyrerna anses vara en form av mjuk paternalism eftersom de skapar
jamforbart material och pé sa vis underldttar valet, men dven ett sa kallat “default-
alternativ”, eller ett alternativ for den som inte viljer dr en form av mjuk paternalism.
(ibid.) Det framkommer av intervjuerna att bistdndshandldggarna anser att kundvalet

aven det dr en viktig del av konkurrensneutraliteten.

?[...] det &r viktigt ifall man vill ha ett dkta konkurrenssystem s& har man ju
turordningslistan [---] sd det dr ingen san hdr dumbhet, for det gor mig vansinnig
till exempel ndr jag hor [kommun] vet jag har ju ett system dér alla som inte viljer
aktivt [...] far kommunen! [---] d& tdvlar man inte pa samma villkor som

privatforetagare” [min censurering] (IP1)
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I bada kommunerna som jag har med 1 studien &r ickevalsalternativet baserat pa
turordning. I den ena kommunen &r foretagen indelade efter arets veckor, pa ett
rullande schema och i1 den andra kommunen sker ickevalet efter en turordningslista

arende for arende.

6.11 Viljer den enskilde?

Det framkommer tydligt av mina data att de allra flesta faktiskt gor ett aktivt val.
Samtliga bistdndshandldggare uttrycker att det inte &r alls ofta som ickevals-
alternativet anvinds. I den ena kommunen berdttar bistindshandliggarna att de
uppfattar de flesta av sina brukare som insatta 1 kundvalet och i de alternativ som
finns. Det framgar att de som inte viljer dr folk som inte bryr sig av olika
anledningar. Ett exempel som tas upp éar till exempel en man som brutit benen och
enbart behovt hjélp en kortare stund. En av bistdndshandlidggarna tar upp egenregi-
verksamhetens anknytning till kommunen som en anledning till att sa fa véljer att inte

valja:

”[...] assd de flesta sdger ju, om de &r osdkra sa dr det rotat att ’ndd, men

kommunen kinns tryggt.”” (IP1)

6.12 Byter ndgon utforare?

For att en kvasimarknad som valfrihetssystemet ska kunna fungera kravs att det
uppstar en konkurrenssituation. Konkurrenssituationen inom kundvalet uppstér
genom den enskildes pdverkansmojligheter. (Edebalk & Svensson, 2005) Den
enskilde kan paverka genom att antingen byta utforare, det som Hirschman kallar for
sorti eller genom att rikta sina synpunkter och klagomal till utféraren, den
paverkansmetod som kallas for protest. I och med valfrihetssystemet och dess
mojlighet till val och omval mojliggors sortin for den enskilde. I en marknad dér sorti
inte dr mojligt blir protesten den enda kvarvarande reaktionsmekanismen
(Hirschman, 2008). En sddan marknad kan anses vara den kommunala omsorgen
innan valfrihetssystem infordes, eftersom den enskilde inte hade nagot val att

anvinda sig utav det kommunala monopolet.

38



Den mest uppenbara paverkansmetoden blir hir sortin, alltsd att byta utforare,
nagot den enskilde har ritt till (Socialstyrelsen, 2007). Bistandshandldggarna har en
viktig roll att fylla som informatdrer i och med bytet av utforare. Det framgér dock
av mina intervjuer att det inte 4r manga brukare som véljer att valfritt byta utforare.
En av bistandshandlaggarna hade aldrig haft ett byte, medan de andra redovisade ett
fatal. En av bistandshandldggarna berittar att de flesta byten som hen fatt in handlade
om att vissa bolag specialiserade sig pa att kora hem mat fran valfria restauranger,
nagot som den storsta utforaren inte gjorde. De serverade endast mat fran sin egen
restaurang. Bistdndshandlaggaren gladde sig at detta eftersom hen sig det som ett
bevis péd att konkurrensen hade en paverkan pa valet. Byte av utforare har dock
tvingats pd brukarna i bdda kommuner i samband med att privata utforare valt att
avsluta sin verksamhet av en eller annan anledning. I en studie frdn 2009 framgick
det en statistik pa att det dr ungefar 4 % av brukarna som byter utférare, varav
ungefir en femtedel var pa grund av ett patvingat byte pa grund av att bolaget upphor
sin verksamhet (Szehebely, 2011).

En av anledningarna till att det &r s& fa som byter utforare kan harledas till att det
innebdr en stor pafrestning for den enskilde att byta utforare. Kontinuitet &r en
central kvalitetsaspekt inom &dldreomsorg (ibid.), vilket dr en synpunkt som fram-

kommer 1 mina intervjuer:

”[...] valdigt fa ar faktiskt beredda att g& igenom den jdvla [sic] process det
innebdr att byta en utforare [...] alltsd att riva upp det allt vad det innebar med
rutiner, att man kinner igen personalen, dom vet och kénner en, vet hur man vill

ha sakerna...” (IP1)

I beteendeeckonomisk forskning framkommer det att konsumenter véljer att byta
leverantor mer séllan 4n véntat, dven vid de tillfdllen d& den personliga kostnaden for
att byta ar forhéllandevis liten. Val skjuts pa framtiden eftersom nuet dr viktigast.
Inom hemtjénsten finns det en hogre kostnad att byta utférare eftersom det finns en
oro for att sira personal som den enskilde har en néra relation med. Det finns dven en
oro for att inte veta vad det dr den enskilde byter till. Kanske dr den andra utforaren

lika bristfallig som den forsta (SOU 2008:15).

”[...] dom kdnner sa daligt samvete gentemot personalen” (IP1)
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Négonting som ddremot framkom under intervjuerna var att, &ven om det var fa
brukare som faktiskt valde att byte foretag, sa var det madnga som pratade om att gora
det. Bistdndshandldggarna framférde en uppfattning om att mojligheten att byta
foretag 1 sig var en trygghet.

”[...] dom diskuterar &tminstone med sig sjdlva som att kinslan dr skonast, man

kan byta, men dom haller kvar vid det 4nda” (IP1)

Pétvingat byte

I en av kommunerna avslutade tre utforare sina avtal med kommunen samtidigt. Det
var en fordndring som kom plotsligt och 1 avtalet med kommunen fanns det endast en
manads uppsiagningstid. Detta innebar att bistindshandldggarna fick hora av sig till
de vardtagare som paverkades av bytet och informera om vad som skett och att de
var tvungna att vilja ett nytt bolag. En bistdndshandldggare framfor att en kon-
sekvens av detta blev att brukare och anhdriga ringde till kommunen och var bade
oroliga och upprorda. Detta paverkade konkurrenssituationen pé ett negativt eftersom

de flesta valde kommunen:

[...] folk ringde alla i korridoren hdr och var vansinniga! ’vad i h-vete ar detta?
Och s har vi precis valt och nu skiter dom i detta och vi har byggt upp en
struktur och rutin har och min mamma kénner personalen och nu hoppar dom av!
Vi ska aldrig ha ndgot annat 4n kommunen, for dom kan dtminstone inte sluta!’”

[min kursivering] (IP1)

Slutsatsen av att ett foretag hoppade av blev alltsd att det fick svallvidgor som
paverkade andra utforare ocksé. Eftersom s& manga brukare blev av med sin privata
utforare for att de valde att sdga upp sitt avtal sé tappades fortroendet for de privata

bolagen till forméan for kommunens egenregi.

6.13 Vad tycker bistaindshandldggarna om kundval?

Den generella instéllningen hos bistindshandldggarna jag intervjuade var att kund-

valsystemet 1 sig dr bra. De framforde kritik om hur det implementerats och hur sjdlva
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valsituationen gar till. Kritik som framfordes var att det gér for fort. Brukarna fér inte

tid att sétta sig in 1 valsystemet och de olika alternativen ordentligt.

”Det gar for fort. De hinner inte sétta sig in i [...] produktbladen, for d& hade
besoket tagit manga timmar. Utan det dr ju pa en hoft, sa det dr inte jattemanga

som gor ett insatt val [...] det dr ndstan lotteri” (IP3)

En annan av bistandshandliggarna menade pa att det finns stora fortjdnster med att

ha ett kundvalssystem, men dven att det finns stora risker.

”Jag tror att det viktigaste for [...] en kommun som inte infort det, det ar att man
lagger enormt mycket arbete pa forberedelser, att man lar av andra kommuner
och att man ténker igenom vilka vinsterna skulle vara, for gér man nidgonting sant

hér halvdant [...] s& kommer det garanterat skada mer &n det tjanar till.” (IP1)

Detta sades med bakgrund mot de tre fOoretag som sagt upp sina avtal, dir
bistdndshandldggaren menade pa att systemet ar valdigt sarbart. Det &r ett problem
eftersom att foretag inte kan garantera att de kommer finnas kvar for evigt, och nir
ett foretag gar omkull sa orsakar det stora problem for alla inblandade, framst for den
enskilde som maste byta utforare. Bistandshandliggarna menade att det ar viktigt att
kommunerna ska ha funderat igenom kundvalssystemet ordentligt innan det

implementeras.
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7. Avslutande diskussion

I detta avsnitt kommer jag belysa slutsatser som framkommit i min studie. Det dr dock
inte bara svar som kommit som ett resultat av denna uppsats, utan dven en méngd
fragor. Jag kommer att lamna forslag pa framtida forskning inom omréadet. Det finns
mycket som &r oklart kring bistindshandlaggarens roll, mycket som inte ryms inom
ramen for denna uppsats.

Uppsatsen for fram hur bistindshandldggarna jag intervjuat upplever sin roll i
kundvalssituationen och de konflikter som uppstar i deras yrkesutdvning som
“konsumentvégledare” eller informatdér. Resultaten belyser de moment av val-
situationen som innebdr en svar situation for bistandshandldggaren och lyfter fram
komplexiteten 1 fenomenet. Jag har valt att anvinda mig av de teorier som forklarar
kundvalssystemets mekanismer for att fortydliga for ldsaren vad kundvalet innebér
och hur det fungerar. Med en forstaelse for kvasimarknad och péverkans-metoder for
den enskilde konsumenten hoppas jag att ldsaren far en forstaelse for varfor
valfrihetssystemet finns och hur dess mekanismer fungerar. Goffmanns dramaturgiska
perspektiv ar ett bra verktyg for att forklara den konflikt som bistdndshandldggarna
berdttar om ndr de uppritthdller en konkurrensneutralitet trots att de personligen
skulle vilja foresla vissa foretag for vissa brukare.

Det som jag uppfattat som den storsta killan till konflikt 1 bistindshandldggarnas
yrkesutovning rorde sig kring dmnet neutralitet. Det framgéir att samtliga
bistdndshandldggare pa ett eller annat sétt befunnit sig i en situation déar deras
neutralitet stdllts pd prov. En av bistdndshandldggarna mélar upp en bild av en
situation dér hen ansdg att ett sdrskilt val rent av kan vara negativt for den enskilde.
En fraga som jag skulle vilja se mer forskning pd ar huruvida det finns nagon
mojlighet for bistindshandlaggaren att paverka ett, enligt dem, negativt val utan att
inskridnka den enskildes integritet och sjdlvbestimmande. Jag anser att det uppstar ett
dilemma i denna situation eftersom bistdndshandldggaren har som uppdrag att se till
att brukaren far den bésta varden som mgjligt, inom ramen for bistdndsbeslutet men
samtidigt har ett uppdrag att forhélla sig neutral och inte paverka valet.

Jag frigade bistdndshandldggarna om de anség att ndgon annan an just de var
battre lampade att vara konsumentvigledare men ingen av de tillfragade sag att det

skulle gora nagon storre skillnad.
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Informationsmaterialet som finns att tillga gillande de olika utforarna anségs av
bistandshandldggarna vara alldeles for mycket for att ta in i den pressade situation
som valsituationen vanligtvis dr. Den ansdgs vara for likartad, vilket ledde till att
brukarna inte alltid ldser den information som erbjuds. Jag efterlyser ytterligare
forskning kring informationen som delges vid kundvalet. Det finns redan forskning
som diskuterar problemet pa ett dversiktligt plan (Edebalk & Svensson 2005, SOU
2008:15), men forskningen konstaterar snarare att for mycket information &r daligt
men kommer inte med l9sningar pa hur problemet kan 16sas.

Jag identifierade fler perspektiv som fenomenet kundval kan belysas fran, men det
finns inte utrymme 1 en studie som denna att gora en djupdykning i dem allihop.
Beslutet att infora eller inte inféra LOV 1 en kommun fattas av politikerna. Beslut om
att inféora LOV é&r 1 manga av fallen ett ideologiskt stidllningstagande vilket kan
fortydligas av den majoritet av kommuner med alliansstyre som infort kundval (Stolt
& Winblad, 2009). Jag efterlyser ytterligare forskning pa vilka anledningar
kommuner har for att inte vdlja att inféra LOV. I samband med denna forskning &r det
aven intressant att undersoka vad for mgjligheter det finns for att inféra LOV 1
glesbygdskommuner, och hur detta skulle paverka det lokala niringslivet.

I min uppsats framgér det att det foreligger en mingd hinder for den enskilde att
vilja. Det dr bade psykologiska och fysiska hinder. Valet underléttas inte heller av att
det ofta sker 1 under en tidspress. Den ena kommunen jag intervjuat 1 har till viss del
16st problemet i den mest utsatta situationen vid vardplaneringar pa sjukhus genom
planeringsteamet, men dven i dessa fall uttryckte bistindshandldaggarna att det fanns
en motvilja till val. Den enskildes hinder till val d4r ndgonting som jag endast sett
konstateras 1 den befintliga forskningen men inte sett ndgon fordjupning inom.

Inte bara den initiala valsituationen framstar som ett hinder for den enskilde.
Omvalet framstar som ett hogst outnyttjat paverkansverktyg. Ett av huvudsyftena med
kundvalet har varit att den enskilde brukaren far ett 6kat inflytande. Den frimsta
metoden for brukarinflytandet d&r mdjligheten till sorti. Det kan tinkas att mojligheten
till sorti ar en paverkansmetod i sig, men eftersom sa fa faktiskt byter utférare undrar
jag om bytet kan underlittas pa nigot vis.

Om vi nu flyttar fokus till de privata bolagen sa forde en av de intervjuade
bistandshandldggarna en diskussion om bolagens marknadsforingsmetoder. Bistands-
handldggaren malade upp en bild av bolag som ringde runt till dldre personer som inte

annu hade bistdnd for att uppmana dem att sdka insatser, en bild av bolag som
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uppmanade sina befintliga kunder om att ansoka om mer insatser. Det finns riktlinjer 1
kommunernas forfradgningsunderlag som reglerar att marknadsforing far ske men att
den inte far inkrdkta pa den enskildes integritet och privata sfiar. Den bild som
bistdndshandldggaren mélade upp var inte i enighet med detta. Hur langt far ett bolag
ga for att vinna nya kunder? Det &r ett intressant fenomen att undersoka, speciellt med
bakgrund mot kvasimarknadens unika utformning. Aggressiv marknadsforing kan bli
ett sétt for bolagen att 6ka antalet afférstillfallen.

Sammanfattningsvis har min studie malat upp en bild av bistandshandldggaren i en
position som &r forenad med mycket makt, men ocksd mycket patryckningar fran
olika hall. Bistdndshandldggarna framfor bade fortjdnster och problem med
kundvalssystem. De agerar i en milj6 som ir reglerad av direktiv som inte &dr fullt
utvecklade, med ett stort faktiskt men inte sa stort regelméssigt handlingsutrymme.
Med detta menar jag att bistindshandldggaren i praktiken skulle kunna siga till den
enskilde vilket foretag den borde vilja. Da agerar bistindshandlaggaren inte i enighet
med reglerna och underminerar konkurrenssituationen, men kan 1 vissa fall géra den
enskilde ndjd. Denna paternalism kénns dock inte onskvérd eftersom det ligger for
mycket makt i den enskilde handldggarens hénder.

Konkurrensutsittningen av vélfarden ar fortfarande ett relativt nytt forsknings-
omrade, och just kundvalet i sig dnnu nyare. Jag tror att det finns mycket att vinna
med valfriheten bade for den enskilde och for kommunerna, da jag tror att bade
flexibiliteten och effektiviteten 6kar med ett vilfungerande valfrihetssystem. Det
finns ddremot mycket fragetecken kvar som behover rétas ut, och jag hoppas att detta

avslutande kapitel gett prov pa vad dessa framtida studier kan komma att handla om.
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Bilaga 1: Intervjuguide

Del 1: Information om intervjupersonen
Namn:

Yrkestitel:

Erfarenhet av kundval:

Vad kallar du brukaren?

Del 2: Kundvalet

Hur ldnge har kommunen haft kundval?

Riktlinjer fran arbetsgivare kring kundvalet

* Skriftlig (om ja, be om att fa ta del av)
*  Muntlig?

Vad tycker du om informationsmaterialet?

Vad berittar du for ndgonting?

* Komplettera med information utéver informationsmaterial?

Beskriv en typisk valsituation (6ppen fraga)
Hur ser du pé bistdndshandldggarens roll som informator?

Ar kundvalet valfritt eller obligatoriskt?

*  Om valfritt: hur manga valjer att inte valja?

Hur ménga byter utforare?



