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The purpose of this study was to describe and analyze the home care services quality work,
and to what extent the quality work actually safeguards the quality aspects formulated as
important by the municipality, the home care services and the users. The purpose was further
to investigate in which way the presence of private home care providers has influenced
quality work and the view on quality. The study was based on twelve semi-structured
interviews with managers and staff from municipal and private home care service groups
along side with analysis of the municipality's own governing documents, concerning quality
work and home care services. The general findings was that the larger part of the quality work
takes place in the relationship between the user of home care services, and the staff, a fact that
has both good and bad sides. The municipalities documents focuses on the process (how to
work), and the staff focuses on the result: i.e. if the user is satisfied, the quality is deemed to
be good. The presence of private home care providers influenced both the daily work, how the
user is perceived and how the municipality works with quality issues. The study also showed
that ideas, concepts and strategies like quality and user orientated work travels through the
organization and becomes translated several times to be able to adapt to the daily work. Even
though a clear user perspective is present at every level of the organization, there is big
differences in how it manifests itself, due to different moral values and goals at different
levels in the organizations.

Key words: Quality, quality work, home care services, exit/voice, translation model of
change.
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Forord

Denna studie tar sin utgangspunkt i mitt deltagande i forskningsprojektet Konkurrensutsatt
aldreomsorg - utmaningar och dilemman som var ett samarbete mellan Linnéuniversitetet i
Kalmar, Lunds universitet samt forskare fran University of Warwick i Storbritannien. Aven
kommunerna Vastervik, Hultsfred och Kalmar deltog i projektet, genom att materialet till
forskningen hamtats framst fran dessa kommuner och det gjordes tre kommunala delstudier
med inriktning pa kvalitet inom aldreomsorgen i den specifika kommunen och hur detta
paverkats av inforandet av ett starkt kundval. Forskningsprojektet drevs med stod av
Kampradstiftelsen, samt av de deltagande kommunerna. Min roll i forskningsprojektet var att
genomfora studien och forfatta magisteruppsatsen for Vasterviks kommun. Jag arbetar ocksa
som handlaggare inom aldreomsorgen i kommunen sedan flera ar. Jag utvecklar detta i

metoddelen av uppsatsen.

Ett stort tack vill jag rikta till alla deltagare i forskningsprojektet for hjélp och inspiration!
Goda rad och uppmuntran har jag fatt fran min handledare Professor Jan Petersson, som hjalpt
mig att skapa ordning i det strukturerade kaos som stundom ratt i mitt uppsatsarbete. Stort
tack!

Till sist vill jag tacka alla intervjupersoner som gett mig av sin tid och engagemang. Alla dem
jag mott under studien har utan undantag visat pa ett stort engagemang och en positivt

instéllning med brukaren i centrum!

Vastervik 2016-10-10
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1. INLEDNING

Studien tar sin utgangspunkt i begreppet kvalitet ar ett exempel pa hur det formuleras och
anvands i hemtjanstens kvalitetsarbete i en kommun. Exemplet hamtas fran Vastervik som ar
min arbetsplats. Ett 6kat fokus pa kvalitet inom hemtjansten har tagit fart inom manga
kommuner parallellt med att manga aktorer slapps in, sa ocksa i Vastervik. Tre forandringar
inom politikomradet under 2000-talet har okat kvalitetsbegreppets relevans: Lagen om

Valfrihetssystem, Socialstyrelsens 6ppna jamforelser och ledningssystem for kvalitet.

1.1. Lagen om Valfrihetssystem

| propositionen 2008/2009:29 menades att konkurrensutsattning av den kommunala varden
skulle leda till 6kad kvalitet och effektivitet i verksamheterna. Privata foretag skulle
konkurrera pa samma villkor som de kommunala verksamheterna, med kvalitet och inte med
pris. Kommunerna skulle fa stélla krav pa foretagen. Fordelen for brukarna skulle vara
mojligheten att byta utférare om de inte var ndjda, eller valja utférare med specifik
kompetens. | propositionen betonas vikten av att infora ett systematiskt kvalitetsarbete.
Socialstyrelsen fick i uppdrag att utveckla ett nationellt system for 6ppna jamfoérelser av bland
annat kvaliteten pa dldreomsorgen, som skulle vara lattillganglig for allmanheten (se nasta
avsnitt) vilket sags som en forutsattning for att brukarna ska kunna géra informerade och

sjélvstandiga val.

Lag (2008:962) om valfrihetssystem (harefter LoV ) tradde i kraft 1 januari 2009 och innebar
att brukare av halsovard och sociala tjanster (t.ex. hemtjanst) sjélva kan vélja utforare forutsatt
att privata foretag etablerat sig i kommunen och motsvarar kommunens kvalitetskrav.

Ar 2014 fanns det privata utforare av hemtjénst verksamma i 121 av landets 290 kommuner
(Socialstyrelsen 2014). For att tillforsakra brukarna en god kvalitet satter kommunen upp
kvalitetskrav och later foretagen besvara ett forfragningsunderlag. Foretag som klarar kraven

far teckna avtal med kommunen.
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1.2. Oppna jamforelser

Sedan ar 2013 gor Socialstyrelsen en arlig brukarundersokning bland alla som har
aldreomsorg genom enkéten "Vad tycker de aldre om aldreomsorgen?" och resultatet
presenteras i Socialstyrelsens 0ppna jamforelser. Liknande rapporter har tidigare publicerats
ar 2008 och aren 2010-2013 (Socialstyrelsen 2014). Tanken &r att allmanheten latt ska fa en
bild av kvaliteten pa hemtjansten hos olika utforare. De senaste aren har fokus flyttats fran
egna brukarundersékningar hos kommunerna till Socialstyrelsens 6ppna jamforelser, vilket &r

fallet bland annat i VVastervik.

Jag sammanfattar nu delar av Socialstyrelsens studie fran 2015 *(for lasbarheten avrundas
nagra procentenheter.) Svaren refererar till hela studien, pa nationell niva. Nastan 90% av
brukarna &r mycket/ganska néjda med hemtjansten, tycker att samarbetet mellan personal och
anhoriga fungerat bra och ar mycket/ganska néjda med hur personalen utfér sina uppgifter. 82
% tycker att personalen oftast/alltid har tillrackligt med tid for att utféra sina uppgifter hos
dem. 18% menar att personalen sallan/aldrig meddelar dem i forvag om tillfélliga
forandringar. 87% sager att personalen alltid/oftast tar hansyn till deras 6nskemal, men vilket
klockslag de ska fa besok menar 22% att de sallan eller aldrig kan paverka. 13% sager att det
hant att personal upptratt olampligt. Endast 62% vet vart de kan vanda sig med klagomal pa

hemtjénsten (Socialstyrelsen 2015)

1.3. Ledningssystem for kvalitet

Det finns ett tryck fran myndigheter att kommuner ska ha Ledningssystem for kvalitet, bland
annat for verksamheter som verkar under Socialtjanstlagen, dar hemtjénst och aldreomsorg

ingar.

Socialstyrelsen gav ar 2006 ut foreskrifter och allméanna rad om detta. Dér framgar bland
annat att kommunerna ska ha ett systematisk kvalitetsarbete med tydliga mal som foljs upp
och dokumenteras, samt att bade brukarorganisationer och personal ska géras delaktiga i
kvalitetsarbetet. Det ska aven finnas rutiner for hur klagomal hanteras, och hur fel och brister i

verksamheten identifieras, atgardas och fljs upp (SOFS 2006:11).
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1. 4. Problemformulering

Min studie fokuserar pa aldreomsorgen i Vastervik och illustrerar hur en idé, ett arbetssatt och
varderingar kan tolkas, anvandas och omarbetas av olika delar av verksamheterna i ett

omrade. Jag aterkommer till diskussionen om Vastervik som exempel under kapitel 2.

Socialtjanstlagen (SFS 2001:453) tydliggor att insatser ska vara av god kvalitet och att
kvaliteten ska utvecklas och sékras pa ett systemetiskt satt. Det framgar att brukarna ska ha
inflytande Over insatserna. Socialstyrelsen (2009) har tagit fram kvalitetsindikatorer for
aldreomsorgen, men dessa ar inriktade pa halso- och sjukvardsinsatser med indikatorer som
fall, undernaring och trycksar, och fungerar mer som ett komplement till

brukarundersokningen.

Innebdrden i begreppet kvalitet beskrivs ofta ha bade en relationell och materiell sida.

Den relationella sidan ar kopplad till brukarinflytande och bemotandefragor. Vardegrunder &r
ett redskap som ofta anvands for att astadkomma en god relationell kvalitet i verksamheter.
Den materiella sidan bestar av egenskapskomponenter och varderingskomponenter:
Egenskaper &r ibland svara att definiera, och darfor anvands ofta olika indikatorer. Man kan
hér utga ifran SoL och anvénda sig av vardeord som t.ex. tillganglighet och kontinuitet, eller
anvanda begrepp som ar mer politiskt grundande som rattsakerhet. Indikatorer kan da vara
stabilitet i personalgruppen (kontinuitet) eller att det finns rutiner foér dokumentation
(rattsékerhet).

Lagrosen och Lagrosen (2009) menar att det &r kunden/brukaren som bedémer kvaliteten och
att kvalitetsarbete darfor maste inriktas pa att forbattra det slutgiltiga resultatet, skapa ett
varde, for denne. Om kvalitet alltsa ses som ett subjektivt begrepp framhalls brukaren/kunden
som den som framst ska vardera vad som &r god kvalitet. Kvalitet kan dven betraktas som ett
objektivt begrepp som kan beddémas av organisationsforetrddare och politiker eller métas med
objektiva kriterier. Edvardsson (2000) framhaller att for att uppna en god totalkvalitet maste
brukare, anstallda och verksamhetens &gare vara ndjda. Kvalitetssékringen blir ett
plussummespel, dar man bor stréva efter att tillgodose alla intressenters forvantningar och
behov for basta utfall. Sammanfattningsvis handlar kvalitet om egenskaper och hur dessa

varderas (Harnegard 2013).

Vad som innefattas i begreppet kvalitet nar det galler hemtjéanst varierar beroende pa vem som

definierar begreppet. Bestallaren (kommunen), utféraren (hemtjanstgruppen, privat eller

8
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kommunal) och brukaren har olika ingéngar och prioriterar kanske olika saker? Ar
kvalitetsarbetet tydligt for alla, eller ar det en fraga som riskerar att "forsvinna pa vagen" fram
till brukaren?

Ett exempel pa hur begreppsforskjutning kan intraffa ett nytt arbetssatt implementeras
beskrivs av Johansson och Bergman (2014) avseende ett salutogent arbetssatt. Begreppet
salutogenes dversétts och forpackas om av konsulter i exemplet. Nar det sipprat ner genom
organisationen och nar personalen pa golvet har det packats om och anpassats till
organisationens ekonomiska villkor, sa att personalen kanner att det egentligen inte tillfor
nagot nytt, eller att det inte finns nagon mojlighet for dem att verkstalla det onskade
arbetssattet. Kan begreppet kvalitet nar det hanteras inom aldreomsorgen riskera att genomga

samma begreppsforskjutning?

Koskis (2013) genomgang av kommunernas utforaravtal visar att de flesta krav som stalls
handlar om lagar/regler, och mindre om brukarens sjélvbestdmmande, delaktighet och
helhetssyn. Skrivningarna ar till stor del inriktade pa processen (hur nagot ska utforas), inte pa
resultatet (vad som ska utforas). Det medfor att utforarna far ringa maéjlighet att sjalva avgora
hur de ska uppna en god kvalitet och att det ofta blir oklart vad resultatet forvantas bli och hur
en god kvalitet ska se ut. Resultaten/kraven ar i basta fall mojliga att félja upp, men ofta inte
majliga att mata.

Liknande iakttagelser kan goras i vissa kommuners mal och visioner for aldreomsorgen, dar
skrivningarna ofta ar diffusa och inte ger nagon direkt vagledning. Malen ar mer till for att
vara meningsskapande for personalen an riktlinje for det resultat man vill uppna (Petersson
2006).

Hur kvalitet definieras pa olika nivaer paverkar kvalitetsarbetet. Hur kvalitetsarbetet ser ut
och vilket fokus detta har lagger grunden for vilken kvalitetshojning som kan uppnas. Ett
effektivt kvalitetsarbete paverkar mojligheten att utveckla kvaliteten, vilken hemtjanst
brukarna far samt informationsunderlaget for lokala politiska beslut. Darfor menar jag att det
ar relevant att studera kvalitetsarbetet. Med kvalitetsarbete asyftas i denna uppsats allt som
intervjupersonerna beskrivit som just kvalitetsarbete. Jag &r alltsa intresserad av deras
definition av begreppet. Mot bakgrund av férhoppningarna i proposition 2008/2009:29
studeras hur inférandet av kundval i Vastervik paverkat det dagliga arbetet och synen pa

kvalitetsarbetet och om en begreppsforskjutning/dverséttning har skett.
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1.5. Syfte och fragestallningar

Syftet med studien &r att beskriva och analysera hemtjénstens kvalitetsarbete och i vilken
utstrackning kvalitetsarbetet tillvaratar de kvalitetsaspekter som formulerats som viktiga av
kommunen, hemtjansten och brukarna. Syftet ar vidare att undersoka pa vilket satt narvaron

av privata utférare paverkat kvalitetsarbetet och synen pa kvalitet.
Studien inriktas pa foljande fragestéllningar:

e Hur betraktas brukarna av omsorgspersonal, chefer och socialférvaltningen centralt
och hur paverkar deras installning kvalitetsarbetet?

e Hur framstalls kvalitetsbegreppet i de centrala styrdokument som finns i kommunen
och i de olika hemtjanstgruppernas kvalitetsarbete?

e Vilka likheter och skillnader finns i kvalitetsarbetet hos de olika utférargrupperna,
mellan de privata och de kommunala grupperna, och hur ska dessa forstas?

e Hur upplever personer pa skilda nivaer inom aldreomsorgen att tillkomsten av privata

utforare paverkat kvalitetsarbetet i kommunen?

1.6. Begreppsdefinition

Jag har valt att anvanda mig av termen brukare genomgaende i studien, dels for att det &r det
begrepp som mina intervjupersoner automatiskt anvént sig av i intervjuerna och som de

uppfattar som neutralt samt som rekommenderas av Socialstyrelsen (2013-04-09).

| ndgra passager har jag valt att anvanda mig av begreppen kund och omsorgstagare som
komplement till brukare nér jag vill illustrera en mera aktiv (kund) eller passivt mottagande

(omsorgstagare) brukare.

1.7. Avgransningar

Fragan om hur god kvaliteten faktiskt ar inom hemtjansten i Vastervik ar givetvis intressant,
men alltfor stor for att avhandlas i denna studie. Jag kommer ej undersoka om kvaliteten &r

bra/dalig, eller hur brukarna véljer utforare. Privata utforare som endast erbjuder
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serviceinsatser (stad, tvatt och arenden) innefattas ej da dessa sysslar med mer standardiserade
uppgifter, samt att brukarna dar i storre utstrackning kan forvantas agera som kund, da deras
hélsa ar battre. Att brukarna inte involveras direkt i mitt empiriska material beror pa att jag
medvetet inriktat mig pa att studera organisationsnivan, brukarna framtrader indirekt via

personalens berattelser.

1.8. Fortsatt framstéllning

| nasta kapitel ges en bakgrund till varfor Vésterviks kommun &r intressant och relevant som
exempel, samt hur situationen i VVastervik ser ut. Jag redogor for relevant tidigare forskning i
kapitel tre. | kapitel fyra utvecklar jag mitt metodval och fragor om forskningsetik och
studiens tillforlitlighet. De teorier jag anvénder presenteras i kapitel fem. Resultat och analys
av dessa aterfinns parallellt i kapitel sex. | kapitel sju avslutar jag med en sammanfattande

diskussion.
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2. EXEMPLET VASTERVIK

Vastervik var en av de forsta kommunerna att infora LoV (Lagen om Valfrihetssystem) ar
2010. Hosten 2015 fanns fyra privata utforare som erbjod hemtjanst i form av personlig
omvardnad (Nyman 2015-03-13). Eftersom narvaron av privata utforare varit stabil i flera ar
finns det goda forutsattningar for intervjupersonerna att ha bildat sig en uppfattning om hur
LoV paverkat situationen i kommunen. | jamforelse med t.ex. Kalmar som inte haft privata
hemtjanstfortag sarskilt 1ange eller storstadskommuner dér det ofta finns hundratals utforare
att vélja pa, ar Vastervik mer lamplig som undersokningsplats, bade i erfarenhet och i storlek.
Vastervik ar darfor en lamplig kommun om man vill studera hur valfrihet inom hemtjansten
och tillkomsten av privata utforare paverkat eller inte paverkat hemtjansten och

kvalitetsarbetet (FOr mer information om Vastervik se bilaga 1).

Vastervik har haft en Kvalitetssamordnare pa Socialforvaltningen sedan ar 2008, vilket kan
ses som en del i ambitionen att leva upp till Socialstyrelsens krav pa ledningssystem och nya
rutiner for kvalitetssékring. Socialstyrelsens 6ppna jamforelser har tagit dver kommunens

interna brukarundersokningar.

Pa Socialforvaltningen pagick under hosten 2015 ett arbete med att definiera kvalitet inom
hemtjansten och centralt har kommunen enats om sex begrepp: Bemdétande, Trygghet,
Delaktighet, Kontinuitet, Tillganglighet (hur latt det ar att fa kontakt med den person du
soker) och Utférande (hur hjalpen utforts). Jag kommer att lana dessa i min analys.

12
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3. TIDIGARE FORSKNING

Som bakgrund presenteras har viss tidigare forskning av relevans for mitt forskningsomrade.
Aldreomsorgen har genomgatt stora forandringar, vilket paverkat hur vardagen i hemtjansten
ser ut och i forlangningen hur personalen bemaéter brukarna. For att forsta intervjupersonernas
beskrivningar ger jag en beskrivning av denna utveckling. Jag beror vad forskningen har att
sédga om brukarnas perspektiv.

Underlaget till kapitlet har tillkommit dels via en genomgang av Brunnbergs (2013)
sammanstallning av avhandlingar samt sokningar av nyare avhandlingar rérande dldreomsorg,
kvalitet och hemtjéanst via avhandlingar.se. Genom en sokning i LIBRIS Bibliotekssystem har

jag funnit 92 uppsatser (kandidat/magister/master) och valt ut vissa med relevanta teman.

3.1. Utvecklingstendenser inom aldreomsorgen

Aldreomsorgen har genomgatt omfattande organisatoriska forandringar dar ett tydligt drag &r
det stora inslaget av marknadsinfluerade styrformer — New Public Management (NPM) som
till exempel atskillnaden pa bestallar- och utforarrollen, vilket ar en forutséttning for att
verksamheten pa sikt ska kunna konkurrensutséttas t.ex. via kundval. Bestallningarna fran
bistandshandlaggarna har blivit mer detaljerade, ofta med tidsangivelser for olika insatser och

olika instrument har utvecklats for att mata kvalitet (Szebehely 2006).

Blomberg (2004) visar att de kommuner som valt att sarskilja bestéllar- och utférarollen har
gjort det av skilda skal. Hos kommuner som stéllt sig positiva till konkurrensutséttning av
verksamheten har sadan sarskiljning varit en nddvandig forberedelse som betraktas som
positiv. For kommuner som var negativa eller ointresserade av konkurrensutsattning av
aldreomsorgen framstalldes en sadan omorganisation som nodvandig for att fa
bistandsbedomningarna enhetliga och rattsakra (och effektiva i tid/pengar), vilket resulterade
I att &ven dessa kommuner senare inforde forandringen. Organisationsmodellen tillskrivs fler
och fler positiva egenskaper och blir med tiden ett tecken pa att organisationen & modern.
Sarskiljningen har medfort att handlaggaren fatt en utokad roll som resursfordelare till

verksamheterna och att besluten blir mer detaljerade.
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Omsorg av aldre definieras som ett kanslomassigt engagerat arbete (Szebehely 1996:22;
Eliasson 1992) men att utfora omsorgen pa ett sadant satt stoter pa problem nar verksamheten
blir hart reglerad (Stone 2000; Szebehely 2006). Krav pa produktivitet for omsorgsarbetet
svarar mot en lopandebandsprincip som forsvarar for vardgivarna att utfora ett kanslomassigt
engagerat arbete (Waerness 1983; Eliasson 1992; Szebehely 1995 och Wolmesjo 2005).

Att 6kad kompetens hos personalen ger en 6kad kvalitet pa hemtjansten for brukarna, och att
valutbildad personal battre ser brukarens behov ar ett vanligt resonemang (Markstrom 2007,
Evertsson och Johansson 2007 och Socialstyrelsen 2013). Brukarna ser daremot formell
utbildning som positivt for personalen, men tror inte att det sjalvklart skulle medfora battre
kvalitet for dem. Brukarna fokuserar pa personalens personliga egenskaper, engagemang, att
de har gott om tid for att utfora sitt jobb och har praktiska kunskaper i hur man skéter ett hem
(Elmersj6 2014).

Om kontaktmannaskap inom aldreomsorgen finns ytterst lite forskning. Den som gjorts visar
att kontaktmannaskapet 6kar brukarens mojlighet att bli sedd utifran sin livssituation, men
aven att rollen som kontaktman kan vara betungande och kravande fér omsorgspersonalen
(Jaeschke-Pellonpaa & Larsson 2009).

| Elmersjos (2014) studie framgar att enhetscheferna far en roll som "vardegrundsledare" och
forvéntas fora vardegrundssamtal med omsorgspersonalen och se till att de ratta varderingarna
sprids i organisationen. Cheferna fick varken utbildning eller végledning i detta och det

lamnades at varje chef att sjélv tolka vardegrunden och avgora hur detta skulle formedlas.

3.2. Ett brukarperspektiv

| en sammanfattning av flera finska studier som fokuserat pa vad som bidrar till en
god/bristande kvalitet pa hemtjanst framgar flera viktiga faktorer. For en god kvalitet ar ett
bra samspel mellan vardare och brukare viktigt, att vardaren kan ge socialt stod och har
tillrackligt med tid for insatserna, att insatserna ges pa ett sékert och tillforlitligt satt (att det
t.ex. finns tydliga rutiner och brukaren far ratt medicinering). Omvant kan bristande tid,
(antingen genom att brukaren inte fick tillrackligt socialt stod eller k&nde sig stressad) eller att
hjalpen gavs for snabbt och da ej blev bra utford, ge bristande kvalitet (Paljarvi et al. 2011).
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| svensk forskning framgar att for brukarna ar det viktigt att hjalpen ar individanpassad och
inte sa detaljstyrd. Brukarna vill veta vem som kommer, nar hjalpen kommer och hur lange
besoket varar (Szebehely 2005). Det ar ocksa viktigt att personalen ar fa och kommer pa fasta
tider, samt att brukaren sjélv kan paverka hjalpens innehall beroende pa hur dagen ser ut
(Szebehely 1995, Szebehely 2006 och Ingvad 2003).

Forskningen visar pa flera faktorer som minskar den aldres mojlighet att paverka sin omsorg:
Aldrande medfér fysiska, psykiska och sociala begransningar som gér det svart att vara aktiv
och kréava delaktighet (Hellstrém, Persson & Hallberg 2004). Manga éldre har anhériga som
arbetar for den anhoriges basta, men samtidigt kan éven detta bli begransande for den aldres
mojlighet gora sin rost hord (Damberg 2010). Organiseringen i sig ar ocksa en hindrande
faktor: organisationen (har hemtjénsten) ska vara effektiv och ge goda resultat, och den aldre
far ofta anpassa sig till organisationens forutsattningar och mal an tvartom (Szebehely 1995
och Antonsson 2013).

Wikstroms (2005) studie visar pa liknande problem. Brukarna ville ha inflytande, men var
begréansade till foljd av flera faktorer; bristande tid (personalen &r dar sa kort tid, brukarna
hann ej framfora onskemal), bristande kunskap (brukaren vet inte sina rattigheter) och
innehallet i bistandsbeslutet. Brukarna &r i en beroendestéllning och hade svart att stalla krav.
Arbetet i hemtjanstgruppen praglas av olika perspektiv pa brukaren: ett medicinskt, ett socialt
och ett marknadsekonomiskt perspektiv dar graden av forvantad styrning fran brukaren
varierar och avgor hur hemtjanstpersonalen bemdoter brukaren och vem som ges
tolkningsforetrade. Styrningen fran ledningen paverkar vilket perspektiv som blir

framtrddande i arbetsgruppen.

Elmersjo (2014) visar ocksa att delaktighet for brukaren kan forvandlas till deltagande, i
omsorgsgivarens tolkning utifran omsorgsgivarens tolkning. Att tillforsékra brukaren
delaktighet kan bli en fraga om att férma brukaren att delta i aktiviteter/sysslor. Brukare
uppmuntras t.ex. att delta i stadningen trots att han/hon helst bara vill fa stadat, eller brukaren
som kokar grot for att han inte tycker att hemtjansten klarar av det, trots att han inte orkar. For
personalen &r det en vinst om brukaren &r aktiverad och deltar. Fér brukaren kan det vara en
forlust da han/hon inte vill bli aktiverad utan endast fa hjalp. For att hantera omvandlingen av
delaktighet till deltagande ser EImersjo flera reaktioner hos brukarna. Brukaren accepterar
situationen och de begransningar som finns, och anpassar sig till regler och rutiner. Brukaren

kan valja att helt avsta fran nagot eller vélja att inta en positiv hallning.
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Kjellberg (2012) har gjort en djupdykning i klagomalshantering inom aldreomsorgen ur ett
brukarperspektiv. Bade att klaga/rapportera om missforhallanden blir ofta en anstrangande
uppgift for brukaren/anhériga/hemtjanstpersonal. Nér ett klagomal dokumenteras ar
forvantningarna ofta att nagot ska handa och forbattras, men Kjellberg visar att klagomalen
ofta ger inga/andra effekter an vad som avsetts. Ansvariga anvander sig av olika
neutraliseringstekniker for att forskjuta ansvaret och det &r inte givet vilken typ av handelse
som far storst effekt. Trots tal om brukarinflytande far rutiner ofta fortur framfor brukarnas
individuella 6nskemal. Brukarnas mojlighet att paverka ar begransad och kréaver starka
brukare eller starka anhoriga. Det galler att klaga lagom, och i ratt forum. Aven i Lex. Sarah-
anmalningar och avvikelser tenderar brukarperspektivet att forsvinna. Fokus laggs pa den som
felat istallet for brukaren som drabbats och hur denne ska stottas. Klagomal fungerade sallan
som en kvalitetsforbattringsmekanism! Jag finner detta sérskilt intressant da det ar en central
tanke i inférandet av LoV att brukare som far bete sig mer som kunder ska kunna paverka

kvaliteten pa ett positivt satt.

Harnetts studie (2010) om &ldres forsok till inflytande pa sitt dldreboende visar att Gnskemal
som krockade med verksamhetens rutiner hade liten chans att fa gehér. Onskemal (t.ex. fa en
promenad/dusch) kunde bli framflyttade pa obestamd tid. Studien visar dven pa att de aldre
sjalva &r en del i att reproducera rutinkulturen, samtidigt som studien visar att just rutinerna
forsvarar for de aldre att fa leva som de vill och for personalen att vara flexibla. EImersjo
(2014) beskriver hur brukarnas lojalitet till personalen kan forhindra kritik. Relationen
brukare - vardgivare ar asymmetrisk och omsorgsrelationen ar central for brukaren. Kritiken
placeras istallet ndgon annanstans t.ex. hos politiker/chefer och manga brukare tar avstand
fran andra brukares klagomal. Aven nar brukarna upplever ett problem, t.ex. bristfallig
stddning, tenderar de att minimera problemen och visa 6verseende med hanvisning till

personalens arbetssituation.

Trots ett idogt arbete att forbattra dldreomsorgen visar alltsa forskningen att det finns
atskilliga svarigheter bade for personal och brukare att uppna en hemtjanst som

Overensstammer med en samstdmmig uppfattning om vad god kvalitet &r.
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4. METOD

Jag har valt att gora en kvalitativ intervjustudie. Materialet bestar av tolv semistrukturerade
intervjuer samt av lokala dokument som beror kvalitet och kvalitetsarbete i hemtjénsten i

Vastervik.

4.1. Val av metod och tillvdgagangssatt

Da mitt syfte ar att studera hur brukarfokus yttrar sig pa olika nivaer inom hemtjansten ar det
naturligt med en kvalitativ studie. Bryman (2011) skriver att kvalitativ forskning fokuserar pa
hur individer upplever och tolkar sin sociala verklighet och att den sociala verkligheten ar
standigt foranderlig.

Jag har genomfort tolv semistrukturerade intervjuer med intervjupersoner med skilda
funktioner och pa olika nivaer, for att kunna se och jamféra om synen pa brukaren, kvalitet
och kvalitetsarbete skiljer sig at. Intervjun som forskningsmetod ar lamplig da jag vill fa fram
intervjupersonernas kanslor och personliga erfarenheter (Denscombe 2000). Valet av just
semistrukturerade intervjuer bottnar i mitt mal att fa intervjupersonerna att associera mer fritt
och spontant inom en férutbestamd ram och 6ppna upp for att fa kompletterande data som jag
inte forutsett eller direkt efterfragat, samt kunna folja upp intressanta teman och kommentarer
som lag utanfor mina férberedda fragor. Jag har utgatt fran en intervjuguide (bilaga 2), men i
huvudsak fokuserat pa de specifika teman jag sett, och kastat om fragorna efter hur intervjun
utvecklats. Valet av mindre strukturerade intervjuer 6ppnar for en béttre forstaelse for
exemplet Vastervik men medfor att mojligheten att generalisera resultatet till andra
kommuner minskar (Bryman 2011). En testintervju med en bitrddande chef genomfordes
varen 2015 dar jag provade intervjuguiden och kunde fa nya idéer till studien.

Intervjuerna har dokumenterats via diktafon och stédanteckningar. Inspelningarna har
transkriberats 16pande av mig. Jag har atergett intervjun ordagrant, men "stadat" texten nagot
for lasbarhetens skull. Pauser, skratt, gester och annat som jag beddmt som meningsbérande
togs med (Aspers 2011 s.155ff). Bearbetning och analys skedde darefter med fargkoder, dar
jag tematiserar innehallet och letar efter idéer, foreteelser, likheter och skillnader i texterna

(Aspers 2011 och Denscombe 2000). Jag har darefter anvant mig av meningskoncentrering
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(Kvale 1997) dar jag efter manga genomlasningar sammanfattat intervjupersonernas utsagor
och darefter tematiserat dem, baserat pa innehallet.

For att fa en bredare bild av synen pa brukaren, kvalitet och kvalitetsarbete pa
organisationsniva har jag valt att komplettera intervjuerna med analys av tva skriftliga
dokument av Socialférvaltningens stab och som ror kvalitetsfragor, namligen kommunens
Utforaravtal (bilaga 4) och kommunens lokala Vardighetsgarantier for hemtjansten (bilaga
5), for att undersoka vilken idé om och vilken tolkning av begreppet kvalitet som anvands. Jag
har sokt efter vems rost som far komma till tals i materialet (Lindgren 2011). Har har jag valt
att aterknyta till kommunens egna kvalitetskriterier for hemtjanst (se s.13) for att undersoka
om dessa kan aterses i dokumenten. De ord och formuleringar i dokumenten som skulle kunna
vara en kvalitetsaspekt har &ven tagits upp i intervjuerna for att se om intervjupersonerna
betraktat dessa som en kvalitetsaspekt och i sa fall hur viktigt och hur narvarande i

hemtjansten vardag den i sa fall ar. Jag har dven gatt igenom kommunens avvikelsestatistik.

4.2. Urval

Jag valde att intervjua omradeschefer och personal i hemtjéansten for att fa en bild av hur
kvalitetsarbetet bedrivs i de olika grupperna pa tva olika nivaer. En forfragan (bilaga 3) om
deltagande i studien skickades till alla kommunala omradeschefer (fyra personer) samt fyra
chefer for privata utforare. Jag fokuserade pa grupper som utfor personlig omvardnad och
valde bort privata foretag som enbart erbjuder serviceinsatser (stad, tvatt och handel).
Anledningen &r att intimiteten i relationen brukare-personal (i min synvinkel) inte &r
jamforbar med insatser med fokus pa hushallet och att kompetenskraven pa personalen ar
mindre. Ett nystartat privat féretag hade annu inte fatt sin forsta brukare nar forfragan
skickades, och hade da intervjuomgangen avslutats endast hunnit fa tva brukare. Jag bedomde
deras kundunderlag och erfarenheter for ringa och uteslot dem. Totalt intervjuades fem chefer.
En kommunal chef och tva privata besvarade ej forfragan. Av forskningsetiska skl valde jag
att inte aterupprepa forfragan till dem. Jag skulle narmast beskriva urvalsprocessen som ett

andamalsenligt urval (Denscombe 2014).

De underskoterskor som deltagit har fatt forfragan via sin chef. Jag har framfort att jag
onskade intervjua nagon ur personalen och bett chefen vidarebefordra fragan. Hur manga som

tillfragats pa respektive arbetsplats, om nagra tackat nej 0.s.v. vet jag inte. Med kritisk blick
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kan man upptécka risken att detta medfort en viss skevhet i urvalet. Har den jag tréffat varit
representativ for hur personalgruppen i stort tycker och tanker, eller ar den jag fatt traffa en
person som ansetts som ett "gott foredome" av arbetsledningen? Det gar inte att ge ett svar pa.
Mitt val av tillvagagangssatt ar sprunget ur ambitionen att tillgodose aven andra etiska
aspekter (se avsnitt 4.3.). Omsorgspersonalens deltagande i studien skedde alltsa snarare
genom ett slags snobollsurval eller bekvamlighetsurval (ibid.), men det blev slumpmaéssigt da
jag har haft liten insikt i hur diskussionen ute i arbetsgrupperna sett ut.

Tva representanter fran Socialforvaltningens stab har ocksa intervjuats, och dven har har jag
gjort ett andamalsenligt urval (ibid). Bade dessa var personer som jag kande till satt pa
nyckelinformation for mina forskningsfragor varfor jag tillfragade dem. Vid tidpunkten for
studien uppgav dessa att det inte fanns ndgon annan som arbetade med kvalitetsfragor inom
hemtjéansten centralt pa Socialforvaltningens stab.

Valet av de centrala dokument jag studerat d.v.s. Vardighetsgarantierna (bilaga 5),
Utforaravtalet (bilaga 4) samt avvikelsestatistik har gjorts i samrad med intervjupersonerna
fran Socialforvaltningens stab, speciellt Utvecklingsledaren under flera kontakter da vi
diskuterat vilka dokument som kan finnas och som berdr kvalitet pa nagot sétt. Genom min
egen forforstaelse och erfarenhet, har jag ocksa haft egen kunskap om vilka dokument som
kunde vara aktuella. Intervjupersonerna har alla tillfragats om det fanns interna dokument
rorande kvalitet eller kvalitetsarbete. Endast den stora privata utforaren hade egna sadana

dokument och system, vilka jag tyvarr inte hann fa tillgang till under studiens gang.

4.2.1. Presentation av intervjupersonerna
Tolv personer intervjuats: Tre & kommunala omradeschefer som arbetat inom kommunen i
manga ar och har hogskoleutbildning. Tva ar chefer pa privata vardféretag, ett mindre och ett

stort.

Utvecklingsledaren arbetar med forbattringsarbete, t.ex. ny teknik/nya arbetsmetoder och
olika utredningsuppdrag. Nar LoV implementerades var han ansvarig for att ta fram

forfragningsunderlag och avtal. Han &r de privata utférarnas kontaktman pa kommunen.
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Kvalitetssamordnaren ansvarar for synpunkts- och klagomalshantering, deltar i Lex Sarah
utredningar samt arbetar med ledningssystem, riktlinjer och rutiner och har hand om
kommunens "Oppna jamforelser" och statistik.

De fem representanterna fran omsorgspersonalen bestar av tre underskoterskor fran
kommunen och tva fran privata utforare. De tre fran kommunen har manga ars erfarenhet fran
hemtjansten, fungerar som formell/informella samordnare, men arbetar ocksa direkt med
brukarna. De privatanstallda skiljer sig at. En & samordnare men arbetar ocksa dagligen med
brukare och &r kontaktman, en arbetar dagligen hos brukare men ar ej kontaktman och ar den

enda som ej ar har nagon formell utbildning.

4.3. Etik

Jag tar har upp min forforstaelse och dubbla roller och hur dessa kan ha paverkat
forskningsarbetet. Vidare redogor jag for olika etiska 6vervéganden jag gjort och knyter an till

Vetenskapsradets forskningsetiska krav.

4.3.1. Forforstaelse och dubbla roller

En viktig omstandighet som ber0r etiska dilemman kopplat till forskarrollen &r néar forskaren,

i detta fall jag, har dubbla roller. Férutom att vara magisterstudent som goér en studie ar jag
anstalld som &ldrehandliggare pa Vasterviks kommun. Aven om jag under tiden studien har
pagatt haft delvis andra arbetsuppgifter sa har jag i mitt yrke traffat nagra av
intervjupersonerna. Intervjupersonerna kéanner till mig som handldggare och avséndare av
hemtjanstuppdrag sedan tidigare, d&ven om vi ej traffats. Jag har inte deltagit i inférandet av
LoV eller i skapandet av nagot av de kvalitetsdokument eller rutiner som finns i Vastervik och
kan inte ha gjort mig kand som nagon med sarskild politisk uppfattning avseende vare sig
LoV eller ndgot annat.

Da studien &r en del av ett forskningsprojekt dar mitt deltagande haft en specifik funktion har
det ej varit mojligt for mig att valja en annan kommun eller ett &mne som inte alls beror
aldreomsorgen. Darfor blir det extra viktigt hur jag forhaller mig till de etiska dilemman som
uppstar. Bryman (2011, s.142ff) diskuterar dilemman kopplat till etik och politik som kan
uppsta, t.ex. genom forskningsanslag fran kommunala organisationer. Da min 16n bekostas av
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Vasterviks kommun som aven dragit upp riktlinjerna for mitt forskningsomrade, &r det
omojligt att som Bryman uttrycker det bedriva min forskning i "ett moraliskt vakuum®” (ibid.
s.143). Dock ar min text, mina konkreta forskningsfragor och inte minst mitt material, mitt
eget, inte kommunens eller projektets, vilket vi ar 6verens om. Utvecklingsledaren har vidare
uttryckt att studien ska presenteras och hanteras som en del i kommunens utvecklingsarbete
och valkomnar kritiska punkter. Som Bryman skriver ar detta mycket viktigt for att jag som
forskare ska kunna fa tillgang till faltet och att intervjupersonerna ska kéanna sig trygga med
mina motiv och hur jag hanterar materialet (ibid. s.143ff). Jag har darfér genomgaende
informerat alla jag intervjuat bade skriftligen och muntligen i forvag om vem jag &r, mina

dubbla roller och projektet jag deltar i.

4.3.2. Forskningsetiska 6vervaganden
Jag kommer nu kort att beréra Vetenskapsradets (u.a.) forskningsetiska krav gallande
information, samtycke, konfidentialitet och nyttjande och pa vilket sétt jag tar hansyn till dessa

i min studie.

Intervjupersonerna har fatt skriftlig och muntlig information om studien och vad ett
deltagande innebar. Forfragan skickades per mejl, och den som ej svarat har ej fatt fler
pastétningar. P.g.a. mina dubbla roller sag jag det av vikt att inte "tjata" till mig deltagande
och fa det att framstd som att deltagande var obligatoriskt. Samtycke inhamtades i samband

med intervjun.

Genom mitt urvalsforvarande visste alltsa cheferna vem ur personalen jag talat med, det ar
aven troligt att vissa av den intervjuades kollegor kanner till detta. Hari finns givetvis nagra
etiska dilemman, men dven foérdelar: Genom att chefen involverades kunde jag stéra den
dagliga verksamheten sa lite som majligt, samt att underskoterskan kunde delta pa arbetstid.
Det visar respekt for personalens arbetssituation. Vidare kunde intervjupersonen kanna sig
trygg med att chefen var fullt informerad om studien, d.v.s. skett pa ett 6ppet sétt. Personalen
deltog inte i "hemlighet” och kunde ké&nna sig tryggare med att delta. Jag har diskuterat detta
med intervjupersonen infor intervjun och forklarat att han/hon dock kommer att vara anonym
i sjalva uppsatsen, dven om andra pa personens arbetsplats kanner till att han/hon deltagit.
Med ett sadant forfragningsforfarande finns risken att personen inte uppfattar deltagandet som
frivilligt utan som en arbetsuppgift. Jag har forsokt att bemota detta genom att vara tydlig vid

forfragan till chefen att det ar viktigt med frivilligt deltagande, och att det &r okej om det inte
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skulle finnas nagon som hade tid/lust att delta och dven diskuterat saken med intervjupersonen

sjélv.

Intervjupersonen kan ocksa uppleva att han/hon representerar sin arbetsgrupp och maste
framstalla arbetsplatsen i god dager. Jag har forsokt att forhalla mig till detta dilemma genom
att vid intervjutillfallet patala att intervjupersonen nar som helst kan "angra sig" under
samtalet, om kanslan av att ha sagt "for mycket"/fel uppstar och att jag da inte tar med den
delen i studien. En intervjuperson valde att censurera delar av ett svar i efterhand. Mitt syfte
och fragestallningar har aven varit till hjalp har da jag har kunnat patala att jag inte &r ute efter
att peka ut vilken grupp som ar "bast" eller "samst" pa kvalitet. Om utrymme och tid funnits
for att involvera flera representanter fran personalgrupperna hade jag kanske fatt annorlunda
svar. Det finns en risk att de jag métt i min studie varit "Goda exempel". Bade nackdelar och

fordelar foreligger saledes.

Utvecklingsledaren har garanterat att undertecknad ager ratten till det material och
information som framkommer. Ljudupptagningar och utskrifter fran intervjuerna har férvarats
dar endast jag har tillgang till dem vilket intervjupersoner upplysts om. Graden av anonymitet
varierar mellan intervjupersonerna, vilket de tydligt informerats om. Intervjupersonerna fran
omsorgspersonalen har anonymiserats helt i uppsatsen, cheferna sa langt det varit mojligt utan
att tappa vérdefull information. Informationen som insamlas for denna studie kommer att
presenteras i en magisteruppsats. Kommunen och forskningsprojektet kommer endast ta del
av den fardiga uppsatsen, med undantag av min handledare som sett delar av materialet under

arbetets gang.

4.4. Studiens tillforlitlighet

Bryman (2011 s.351ff) namner flera kriterier for att bedoma kvaliteten pa
samhallsvetenskapliga undersékningar och hénvisar till Lincoln och Gubas (1985) kriterier
som &r battre anpassade for kvalitativ forskning. Trovardigheten tillgodoses genom att jag
I6pande bett intervjupersonerna kommentera hur jag tolkat deras svar. Overforbarheten ar en
svar aspekt, men jag hoppas att jag genom mina omfangsrika intervjuer och tita empiriska
beskrivningar ska kunna ge en bild av hur applicerbara mina fynd ar pa andra liknande
kommuner med samma utveckling. Genom att forankra dessa i teoretiska resonemang kan jag

ocksa genomfora vissa analytiska generaliseringar. Kvales (1997) definition ar att forskaren
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vid en analytisk generalisering gér en noggrann bedémning om resultaten som kan gélla i en
annan liknande situation, och att generaliseringen da bygger pa en analys mellan vilka likheter

och skillnader som kan ses i bada situationerna eller exemplen.

For att sakra studiens palitlighet har tillvagagangssatt och informationssamling beskrivits
noga. Jag har I6pande diskuterat detta med min handledare, som kunnat lamna kommentarer
och forbattringsforslag, vilket 6kat palitligheten. Genom att jag &r tydlig med min dubbla roll
som forskare/anstalld i kommunen, bade i uppsatsen, infor mig sjalv och mina
intervjupersoner, hoppas jag visa att jag bedrivit min forskning med é&rliga avsikter, och gjort
mitt basta for att undvika att pa ett otillborligt satt Iata detta farga min studie. Nagon
fullstandig objektivitet ar knappast mojlig, men méjligheten att styrka/konfirmera mina

slutsatser hoppas jag uppna.

Genom ett medvetet val av ett storre antal intervjupersoner fran olika nivaer i organisationen
tillgodoses kravet pa akthet, att studien ger en réattvis bild av det som studeras. Dock ar inte
studien heltackande och det &r mycket mojligt att svaren skulle se annorlunda ut med andra
intervjupersoner. Ambitionen med studien ar dock aven fran kommunens sida att kunna dra
nytta av det som framkommer i min uppsats, och pa sa satt vidareutveckla kommunens
kvalitetsarbete. Bade pa organisatorisk och individuell niva kan mina fragor och studien

medverkat till att 6ka intresset och autenciteten (Bryman 2011 och Lincoln & Guba 1985).
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5. TEORI

De valda teorierna har skilda fokus och ar valda for att belysa min studie utifran
organisationsniva, verksamhetsniva och brukarniva. | problemformuleringen gav jag exempel
pa hur begrepp och arbetssétt kan forandras pa vagen nar de fardas genom en organisation.
For att analysera hur sadan forandringar kan uppsta anvander jag mig av nyinstitutionell teori
och olika begrepp inom denna. Hasenfelds (2010a, 2010b) teori om ménniskobehandlande
organisationer kommer hjalpa mig analysera hur liknande hemtjénstgrupper kan ha olika
tankar och arbetssatt kring kvalitet, trots samma uppgifter. Hischmans (2008) teorier om
konsumentreaktioner anvands for att analysera och aterknyta till intervjupersonerna och
dokumentens beskrivningar av brukarna som kunder. Beskrivningarna nedan &r ett utsnitt av
de fullstandiga teorierna, dar jag valt att endast aterge de delar av teorierna som jag bedomer

ha direkt relevans for min studie och analys.

5.1. Nyinstitutionell teori

Jacobsen & Thorsvik (2008) beskriver att organisationer byggs upp av bade formella och
informella element. Organisationen har formella delar som mal (vart organisationen stravar
och en tidsplan for detta), strategier (hur organisationen ska uppna malet) och struktur. Mal
formas ofta efter vilka medel som star till buds, och i offentlig verksamhet ofta &r svart att fa
mal och medel att ga ihop. Organisationen paverkas ocksa av mer informella delar, som kultur
och maktforhallanden. Nyinstitutionell teori & som ordet séger en inriktning som ser pa
institutioner och institutionalisering pa ett annat sétt dn “traditionell” institutionell teori. Vari
ligger da det "nya”?

Revik (2000) beskriver att organisationsforandringar kan ske genom ett verktygsperspektiv
eller ett symbolperspektiv eller en blandning av bada. | verktygsperspektivet ar en
organisationsférandring verktyget for att 16sa ett upplevt problem i verksamheten.
Verksamheten identifierar alltsa forst ett problem och soker darefter en lamplig l6sning pa

problemet och valjer den lI6sning (verktyg) som bast l6ser uppgiften.
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Med symbolperspektivet dr ordningen omvand: organisationen hittar en intressant l16sning
som tilltalar organisationens normer, och soker darefter problem i verksamheten som skulle

kunna minskas genom inférandet av den lockande organisationsférandringen.

Med nyinstitutionell teoris perspektiv pa organisationer forstas att organisationer paverkas av
sin omgivning och maste forhalla sig till de idéer och arbetssétt som uppfattas som moderna
just nu. Rgvik (2000) menar att organisationer far legitimitet genom att visa att de kan ta till
sig dessa. Vissa idéer/arbetssatt institutionaliseras, och betraktas som sa sjalvklart positiva att
organisationer inte langre utan kritik kan vélja bort dem. Kvalitetssékring ar ett sadant
begrepp. Att organisationens identitet utmanas kan ocksa vara ett skal till forandring.
Organisationen stravar efter att jamfora sig med andra framgangsrika och valsedda
organisationer, och markera avstand fran organisationer med samre rykte. Bl.a. Blomberg
(2005) visar pa att organisationers beteende fokuserar pa l6sningar (superstandarder med

Raviks ord) som reser runt i globaliseringens kdlvatten och soker problemformuleringar.

Organisationer maste balansera krav pa effektivitet (t.ex. ekonomi) med omvarldens krav pa
att organisationen ska fa legitimitet. Organisationerna far ofta hantera flera koncept som
helt/delvis motséger varandra och anvénder sig da av frikoppling* (Brunsson 1986, 1989):
Organisationen infor ett koncept/arbetssétt men bara pa papperet, eller i delar av
organisationen, sa att det far begransad inverkan pa den dagliga verksamheten och ej minskar
effektiviteten. Detta fungerar ofta relativt bra, da konkurrerande recept (Reviks begrepp)
séllan ses tillsammans, eller bara for kortare perioder. Rgvik beskriver att begrepp som
adapteras enbart sprakligt (i dagligt tal/dokument) av organisationen efter hand kan spridas
aven till det praktiska arbetet, dd manniskor borjar arbeta som de sager att de gor.

Verksamheten kan inte att framsta som inkonsekvent en langre tid utan att tappa legitimitet.

Det &r tydligt att flera reformer i den offentliga sektorn som formuleras inom New Public
Management (Hood 1995) hamtar kraft ur en nyinstitutionell logik genom att de ska skapa
legitimitet for en verksamhets procedurer och arbetssétt. Darfor har jag funnit det fruktbart att
se pa kvalitetsarbete/kvalitetssakring genom en lins av nyinstitutionell teori. Det finns manga

begrepp att hamta fran nyinstitutionell teori och jag har valt att dven lyfta nedanstaende.

* Begreppen frikoppling och lésryckning beskriver olika foreteelser och ska ej forvéxlas. Frikoppling &r en medveten strategi, l6sryckning &r

en del av en process.
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Czarniawska och Joerges har utvecklat 6versattningsmodellen som beskriver pa vilket satt
idéer fardas genom en organisation och hur de dversétts i olika steg. Jag anvander mig av
Lindberg och Erlingsdéttirs (2005) version och begrepp inom dversattningsmodellen och
hanvisar darfor till deras arbete. Oversattningen av idéer sker i flera steg och kan dverlappa
varandra eller utebli. Vid varje dversattning/ mellan varje steg, kan idén forandras helt eller
delvis. Processen kan delas in i foljande steg:

Losryckning™ - En idé/inspiration hamtas fran en tid/plats till en annan, och blir kontextls.
Paketering - Idén paketeras om och konkretiseras till en modell lamplig att presenteras vidare
for den tankta publiken.

Mottagning - Det nyforpackade konceptet mottas eller forkastas av den lokala praktiken.
Handling - Idén/modellen omsétts lokalt till handling, inférlivas i vardagen.
Institutionalisering - Nar idén &r 6versatt till handling och anvands reguljart blir den slutligen
en sjalvklarhet och institutionaliserad (Lindberg och Erlingsdottir 2005).

Jag anvénder dversattningsmodellen for att folja hur idéer och arbetssétt som implementeras i
Vasterviks kommun fardas och férdndras inom organisationen och hur begrepp som kvalitet

och kvalitetsarbete kan tolkas och hanteras olika ju langre idén féardas.

5.2. Ménniskobehandlande organisationer

Hasenfeld (2010a) diskuterar métet mellan brukare och omsorgspersonal och dess betydelse.
Bematandet fran personalen har stor betydelse for brukarens upplevelse, och darfor kan denna
upplevelse skilja sig inte bara mellan olika organisationer utan &ven inom samma

organisation.

Inom manniskobehandlande organisationer finns olika teknologier som paverkar hur
organisationen behandlar brukaren: kartlaggande, uppratthallande/bevarande och férandrande

arbete. En organisation kan ha inslag av flera (Hasenfeld 1983).

* Begreppen frikoppling och 16sryckning beskriver olika foreteelser och ska ej forvaxlas. Frikoppling &r en medveten strategi, 16sryckning

&r en del av en process.
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Enligt Hasenfeld (2010a och 2010b) bedoms klienter olika beroende pa vilka sociala
varderingar (moraliska regler) som &r dominerande inom organisationen. Han tydliggor fyra
kallor av moraliska regler som alla méanniskobehandlande organisationer forhaller sig till, fran

makro till mikroniva:

Samhallsniva - Moraliska regler kommer fran olika intressegrupper som verkar genom de
politiska organ som utformar socialpolitiken. Detta resulterar i en socialpolitik som innehar

bade uttalade och implicita moraliska antaganden.

Lokal niva - Lokala politiker/myndigheter utformar det lokala/lkommunala arbetet efter sina
ekonomiska forutsattningar, det politiska laget och moraliska antaganden som bekréftar dessa.
Andras de lokala férutsattningarna hittas nya moraliska antaganden som rattfardigar att

arbetet bedrivs i annan riktning.

Organisationsniva - Aven i organisationerna, eller genom samarbete mellan organisationer
(t.ex. lokala intressegrupper) kan regler dndras och transporteras inte bara nedat utan dven
uppét i verksamheten. Ar organisationen tillrackligt stark kan den forandra sig sjalv och dven
paverka regler p& en hogre niva. Aven de lokala organisationerna har egna moraliska

varderingar som styr hur regler ovanifran hanteras/tolkas.

Individniva - Slutligen méter organisationens regler de yrkesverksammas egna personliga
uppfattningar och moraliska antaganden. De anstéllda tolkar reglerna efter sin egen
uppfattning, pa ett satt som ska mojliggora for dem att hantera sin arbetssituation och de

begransningarna i resurser/tid som finns (ibid.).

5.3. Hirschmans teori om konsumentreaktioner

Hirschmans (2008) teori om konsumentreaktioner i form av sorti (exit) eller protest (voice)
samt hur dessa paverkar/inte paverkar foretag kan aven appliceras pa kommunal verksamhet.
Kunden kan vélja att forsoka forandra politiken/praxis/produkten genom att klaga. Om en
kund ej far gehor for klagomalen och inte ar néjd med kvaliteten pa sin vara/tjanst kan han
gora sorti och bli kund hos nagon annan. | bada fallen borde kundens sorti eller protest vara
en véackarklocka for foretaget som déarefter sanker priset/forbattrar kvaliteten/andrar sig for att

ej forlora kunder/inkomster, eller fa besvarlig kritik.
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Vad kunden valjer dr beroende av flera faktorer: finns det nagon annan organisation/utforare
eller ga till? Hur mycket har kunden fatt kdmpa/betala for att fa tillgang till varan/tjansten fran
borjan? Kénner kunden en lojalitet till foretaget? Finns det kostnader (ekonomiska eller
kénslomassiga) eller straff forknippande med en sorti? Har kunden en tilltro till att hans
protester kommer att bli lyssnade pa? Bade sorti och protest kan medfcra kostnader for den
enskilde, t.ex. i form av tid, resurser och energi eller genom att kunden far daligt rykte. A
andra sidan kan den som protesterar kanna ett varde i att gora réatt och astadkomma en

forandring som andra kan dra nytta av (ibid.).

Agevall och Olofsson (2008) utdkar Hirschmans modell med begreppet beroende for att
battre analysera dessa fenomen inom t.ex. dldreomsorgen, dar brukaren ej pa samma sétt kan
vara en aktiv och informerad "kund". Den &ldre kan ha bristande mgjligheter att valja sorti
eller protest (t.ex. pa grund av sjukdom), och kénna lojalitet med personalen och darfor ej
vilja klaga. Lojalitet i kombination med beroende kan medféra sortitrotthet, brukaren orkar
inte byta utforare dven om alternativet finns. | ett system som ar utformat sa att den som inte

ar nojd ska valja en annan utférare minskar incitamentet att arbeta med kvalitetssakring.

Teorin speglar vilken bild av brukaren som finns pa olika plan i organisationen. LoV bygger
pa tanken att brukaren i hemtjansten ska kunna fungera som kund, vilket paverkar hur

systemet med kundval och privata/kommunala utférargrupper konstrueras i kommunen.
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6. RESULTAT OCH ANALYS

Jag presenterar resultaten genom fyra huvudteman, forst hur inférandet av LoV (Lagen om
Valfrihetssystem) paverkat situationen i Vastervik. Ovriga teman ar Kvalitet, Kvalitetsarbete
och Brukarperspektiv. Sammantaget menar jag att dessa teman ger en helhetsbild av
kommunens kvalitetsarbete. Jag lanar Socialférvaltningens egna kvalitetsbegrepp
(Bematande, Trygghet, Delaktighet, Kontinuitet, Tillganglighet och Utférande) och aterknyter

till dem i analysen.

6.1. Hur paverkar LoV situationen i Véstervik?

Intervjupersonerna upplever att de privata utforarna &r har for att stanna och att LoV har en
fast forankring i kommunen som medforde att de privata kande sig valkomna.

Det som annars &r lite speciellt som vi tycker har varit vélfungerande har,
forutom att vi har haft en positiv attityd hos politiker till det har, sa har vi
haft en positiv attityd hos tjansteman, och det ar inte helt oviktigt faktiskt.

/Utvecklingsledaren

Utvecklingsledaren berattar att en forhoppning fran politikernas sida var att mindre lokala
foretag skulle uppsta. Forhoppningarna har infriats. Tre hemtjanstforetag hade vid studiens
genomforande startats lokalt och vuxit fran enmansforetag till flera anstéllda. Dessa aterfinns

pa landsbygden dar storre privata foretag generellt inte har sa stort intresse av att etablera sig.

Nar avtal skrevs med de privata utférarna fick de kommunala grupperna ett fortydligat
uppdrag, och nér de privata borjade lamna in verksamhetsberattelser/planer sa kade kraven
aven pa de kommunala gruppernas verksamhetsberattelser. Kvalitetssamordnaren upplever att
tillkomsten av privata utforare bidragit till att de kommunala grupperna tanker och arbetar pa
ett annat satt, och att chefer som kanske hade det tanket redan innan fick ett annat gehor for

sina idéer. Detta bekraftas av omradescheferna:
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Jag kéande ju att det blev lattare att gora, att gé lite utanfor ramarna... innan
vi hade LoV:en sa var det ju mycket 'vi gor det, men vi gor inte det'. [...]
Men idag sa har vi ju oftast inte de diskussionerna. Allt du kan gora, brukar
jag saga, som inte gar ut dver din arbetsmiljo, ska du gora [...] Sa det kiande

jag ju att det blev ganska tydligt nar LoV:en infordes. /Chef2

En chef uttrycker ocksa att brukarna idag ar mer upplysta och vet vilka krav de kan stalla pa
hemtjansten. Cheferna anser att det finns ett annat tank efter att de privata kommit, "brukaren
i centrum™ &r idag sjalvklart. I ett omrade i kommunen bedrevs ett projekt for okat
brukarinflytande redan ar 2007, flera ar innan LoV infordes. Pa senare ar har arbetsséattet
spridits till 6vriga omraden i kommunen, i olika stor omfattning, dar patryckningen fran LoV

var en del i processen.

Bland omsorgspersonalen har konceptet LoV fatt en annan innebord. For den kommunala
personalen handlar allt om huruvida de forlorar brukare eller ej. De ser inga direkta vinster
med LoV. Férandringar och forbattringar som uppstatt kopplar de inte till LoV, utan till nagot

hemtjansten alltid gjort eller énskat gora.

Det var val mer pa personalmétena och sé vi pratade lite om det att vi maste
hélla oss attraktiva sa att de aven i fortsattningen vill ha oss. Men att vi
gjorde nagot konkret sa det vet jag inte. Vi har val en bra hemtjanst
redan...(skratt) /Personal3

Den privata omsorgspersonalen ser valmojligheten som nagot positivt men menar att de i stort
jobbar pa samma satt som kommunens hemtjanst. De upplever dock att deras verksamhet

kritiseras och kontrolleras hardare &n kommunens grupper.

Trots den dvervagande positiva installningen till LoV pa ledningsniva finns problem i
samarbetet. Nar brukarna vill/behdver ga 6ver granserna mellan den privata/lkommunala
verksamheten uppstar fragetecken kring hur detta ska hanteras och vem som ska ansvara for
vad. Nagra exempel ar nar brukare med privat hemtjanst anvander trygghetslarmet (eftersom
det alltid & kommunen som besvarar larm) eller vill beséka en kommunal dagverksamhet.
Aven i skriftlig information fran staben har det hant att formuleringar blivit fel, s att brukare
med privata utforare oavsiktligt uteslutits. Bade privata och kommunala intervjupersoner talar

om att det fortfarande uppstar problem med koppling till LoV déar det inte finns fardiga
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I6sningar. De privata kan uppleva att de far vara forsokskaniner, vilket kanns betungande.

6.1.1. Analys

Implementeringen av LoV i Vastervik har genomgatt flera steg och LoV har paketerats om pa
vagen, helt i linje med 6versattningsmodellen. Fran statens sida var tanken med LoV att
forbattra kvalitet, 6ka valfriheten for brukarna och ge en béttre effektivitet for verksamheterna
(Prop. 2008/09:29). Genom lokala politiska beslut och forfattandet av lokala dokument
paketerades LoV om och fick delvis nya malséttningar (antalet lokala hemtjanstforetag som
startats far ocksa sdgas vara ett tecken pa att LoV mottagits positivt, och att konceptet
mottagits av den lokala praktiken.) I min mening har implementeringen av LoV skett utifran
ett symbolperspektiv fran politikernas och Socialforvaltningens sida, och genom ett
verktygsperspektiv fran hemtjanstens sida. Omradescheferna har ocksa paketerat om LoV. |
den kommunala verksamheten anvands LoV som en sprangbrada och patryckningsmedel.
Narvaron av privata utforare har 6kat chefernas majlighet att fa gehor for sina idéer och sitt
kvalitetsarbete, och varit effektivt for att motivera medarbetarna att delta i forandringsarbetet.
Detta dverensstammer med Rgviks (2000) beskrivning av att koncept kan lagras inom
organisationen och reaktiveras nar battre forutsattningar uppstar. LoV blev ett instrument for
att fa arbeta pa det sétt ledningen lange forordat. 1dén om LoV genomgar samma forvandling
langs vagen som begreppet Salutogenes i Johansson och Bergmans (2014) studie.

Min tolkning &r att férvandlingen av brukarna fran att vara en mottagare av hemtjanstens
omsorger till en kund med mojlighet till sorti (Hirschman 2008) genom inférandet av LoV har
gett den kommunala hemtjéansten ett nytt forhallningssatt, vilket beskrivs pa flera nivaer i
verksamheten. LoV omsétts till handling hos de kommunala grupperna, i form av forbéttrat
kvalitetsarbete, och inforlivas da de privata foretagen inte langre ses som en dagslanda.
Konceptet dr institutionaliseras, &ven om fragetecken fortfarande uppstar i vardagen. En
mojlig forklaring till problemen och krockarna kring trygghetslarmen kan vara att idén om
brukaren som kund hér frikopplats fran verksamheten da den krockar med verksamhetens
krav pa effektivitet. Tydligt &r att implementeringen av LoV fortfarande &r en pagaende
process och att det uppstar problem i vardagen bade for kommunala och privata verksamheter

samt for brukarna.
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6.2. Vad ar kvalitet?

Jag kommer i den har delen att beskriva hur kvalitetsbegreppet anvands i de tva centrala
dokumenten samt hur intervjupersonerna tolkar begreppet kvalitet. Jag anvander mig av

Socialforvaltningens kvalitetskriterier (se s.12) for min analys och presentation.

6.2.1. Kvalitetsbegreppet i dokumenten

Utvecklingsledaren beréttar att nar LoV infordes konstruerades ett forfragningsunderlag till
presumtiva privata utforare. De foretag som lever upp till kraven i forfragningsunderlaget far
skriva pa ett utforaravtal (bilaga 4). Avtalet bestar till stor del av att leverantoren forbinder
sig att uppratthalla den standard som de utlovat i forfragningsunderlaget samt ska félja lagar,
forordningar och alla nya arbetssatt som kommunen implementerar. Kommunen som
bestallare har ocksa ratt att kontrollera kvaliteten pa arbetet hos leverantéren samt underséka
att leveranttren lever upp till avtalskraven. De kommunala utférarna har ett motsvarande
dokument som kallas Uppdrag (grunduppdrag). Innehallet och kraven pa utforaren &r i princip
detsamma som i avtalet som de privata utforarna skriver pa. Innehallet i utféraravtalet har
Utvecklingsledaren till stor del tagit fram sjélv genom att félja Socialstyrelsens rad och
studera andra kommuners avtal. Avtalet har bearbetats av en projektgrupp och en

parlamentarisk grupp.

Kommunen har ocksa formulerat lokala Vardighetsgarantier (bilaga 5) for hemtjansten.
Vérdighetsgarantierna tydliggor att hemtjanstinsatserna ska halla "hégsta méjliga kvalitet".
Brukarna ska veta vad de kan forvanta sig av hemtjansten och Socialnd&mnden utlovar att
hemtjéansten lever upp till garantierna. Om garantierna ej foljs ombedes brukaren att anméla
det. Som malsittning anges att brukaren ska fa "...mervirde i form av 6kad trygghet,
delaktighet, sjalvbestammande, individanpassning, integritet, kontinuitet samt ett battre
bemdtande.” Brukaren ska fa "...makten att paverka och bestimma 6ver din egen tillvaro

samt mojlighet att uttrycka dina synpunkter och dina 6nskemal." (se bilaga 5).

Utvecklingsledaren berattar att Vardighetsgarantierna utformades tillsammans med en
parlamentarisk grupp av politiker, anhériggrupper och pensionarsrad och antogs 2011.
Garantierna skulle vara tydliga, matbara och konkreta, och det skulle ga att svara ja/nej pa om
de uppfyllts. Deltagarna ville ha konkreta 16ften géllande t.ex. kontinuitet, men forvaltningen

valde att tona ner vissa saker och endast skriva in sadant de kéande att de verkligen kunde
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garantera.

6.2.2. Analys

Nar jag jamfor innehallet i Vardighetsgarantierna med kommunens kvalitetskriterier (s.13)
syns det snart att Trygghet, delaktighet och kontinuitet aterfinns i Vardighetsgarantierna.
Bemotande aterfinns avseende hur klagomal och synpunkter ska hanteras, men inte lika
tydligt i det vardagliga métet. Fokus pa hur brukaren upplever sjalva utforandet har lagts till,
vilket kan ses som en forlangning av bemdtande. Tillganglighet tas inte upp i

Vardighetsgarantierna.

Innehallet i Vardighetsgarantierna aterspeglar det som forskningen visat viktigt for brukaren
(Szebehely 1995, Szebehely 2005, Szebehely 2006, Ingvad 2003 samt Paljarvi et al. 2011),
dock inte allt. Graden av individanpassning som erbjuds ar diffus. Brukaren ska fa paverka,
inte bestamma. Nagra konkreta l6ften om tid, eller att brukaren inte ska behdva kanna sig
stressad finns inte, trots att detta &r ndgot som forskningen visat &r viktigt for brukarna. De
vaga beskrivningarna far sin forklaring i Utvecklingsledarens uttalanden, att kommunen inte
velat lova mer an de garanterat kan halla. Jag tolkar detta som att VVardighetsgarantierna
skapats mest utifran ett symbolperspektiv dar det varit viktigt for kommunens legitimitet att ha
vardighetsgarantier, men att det i utformandet blev tydligt att konkurrerande recept har skulle
samsas i samma dokument och att en frikoppling (Brunsson 1986, 1989) fran det ursprungliga

syftet, att ge brukarna konkreta garantier, uppstod.

Jamfor man Vardighetsgarantierna (riktat mot brukarna) med Avtalet (riktat mot utforarna)
syns tydliga skillnader och likheter. Bada dokumenten talar om att brukaren ska fa ett
bra/battre bemdtande och skrivningarna gallande kontaktman, genomférandeplan och
klagomalshanteringen ar mycket lika. Avtalet ar betydligt mer specifikt pa manga punkter
(hantering av nycklar och pengar, samverkan med anhdriga etc.) och det borde vara av stort
intresse for brukarna att garanteras vad de har rétt till. Malsattningen god kontinuitet aterfinns
i bada dokumenten men preciseras inte, vilket forsvarar for bade kommun och brukare att
hé&vda brister. Skillnaden mellan de ofta diffusa VVardighetsgarantierna och det betydligt mer
konkreta Avtalet, menar jag beror pa att Avtalet konstruerades som en l6sning pa ett formodat
problem, dvs. att de privata utforarna inte skulle skéta sig. Kommunen hade hér ett
verktygsperspektiv och kunde da vara betydligt mer konkreta i sina krav. Forst senare uppstod
tanken pa att de kommunala grupperna ocksa skulle leva upp till samma skrivningar. Texten i
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bade Avtalet och Vardighetsgarantierna stammer enligt mig 6verens med det som Koski
(2013) fann i sin studie, dar fokus i dokumenten &r pa processen, inte resultatet. T.ex. finns
manga exempel pa hur grupperna forvantas arbeta for att ge brukaren 6kad trygghet, men

ingen operationalisering d.v.s. vad.

6.2.3. Kvalitetsbegreppet hos utférarna

Vikten av delaktighet och brukarinflytande uttrycks pa olika sétt av intervjupersonerna.
Skalan ar glidande, alltifran att brukaren ska ha mojlighet att paverka och ha visst inflytande
dver hur insatserna ska utforas till starkare uttryck som "brukaren i centrum” och olika uttryck
dar intervjupersonen tydligt tar stéllning for att brukarens vilja och énskan ska vara helt

avgorande for hur insatsen ska verkstallas.

Egentligen tycker jag att dldreomsorgen &r sa himla enkel for man behover
ju aldrig tanka langre &n till sig sjalv, hur skulle jag vilja ha det, eller hur
skulle jag vilja att mina narstaende hade det och sa [...] for mig sjélv ar det
viktigt att jag far fortsatta 'vara jag' och bestamma Gver mig, mitt liv, och
mitt hem./Chefl

Vikten av att brukaren ska ha inflytande éver sin hjalp uttrycks av alla och bedéms viktigast

for god kvalitet pa hemtjansten. Nojda brukare och anhdriga likstalls med god kvalitet.

Ett professionellt och gott bemétande fran personalen namns ocksa av flera i sasmmanhanget.
Det &r viktigt att personalen trivs pa jobbet for att de ska kunna gora ett bra arbete och ge ett
gott bemotande. Personalens upplevelse och arbetsvillkor dterkommer i intervjuerna som
viktiga faktorer for brukarens kvalitet. Det ar viktigt med en god relation mellan brukaren och
personalen. Vad som &r en god relation &r inte sjalvklart, manga patalar tvartom att det &r
viktigt att tdnka pa att olika individer vill och behdver bli bemotta pa olika sétt. Flera namner
att det ar viktigt att lyssna pa brukaren och att brukaren kanner att den blir lyssnad pa, vilket

inte alltid &r samma sak.

Kunskapen maste finnas dar ocksa, inte bara om brukaren utan om allt
runtomkring ocksa. Lite om mediciner, hur man ser om de mar bra eller

inte mar bra eller om det ar nagot speciellt./Personall
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Personalen har ansvar for att skapa en fortrolig relation, for att upptacka om brukaren inte mar
bra, ar missndjd eller saknar nagot. Brukaren ska kanna sig bekvam med att be om hjalp,
berétta personliga saker och uttrycka missndje.

Kontinuitet ar en aterkommande faktor vilket de kommunala grupperna arbetat mycket med,
och kommit olika langt. Ambitionen &r dock att halla antalet personal per brukare sa lagt som

mojligt. En chef uttrycker storre ambitioner:

Sen om man gar ett steg langre, att man ska som kund kunna, i den bésta av
varldar, fa paverka vem som utfor hjalpen ocksa. Alltsa inte vilken utforare,
utan vilka personer jag vill ska komma till mig. Det tanker jag ar kvalitet.
/Chef2

De aspekter av trygghet som finns med i VVardighetsgarantierna och Avtal upplevs som
sjalvklara av intervjupersonerna. Det finns emellertid ingen tydlig struktur for att folja upp
hur verksamheten lever upp till dem, och det finns en medvetenhet om att verksamheten
brister ibland. Nyanstallda far information under introduktionen, men for ordinarie personal
géller "frinet under ansvar”. Alla intervjupersoner ndmner dock brukarnas trygghet som ett

viktigt mal for arbetet.

Vikten av tillganglighet for brukaren namner manga. Hos den mindre privata utforaren har
chefen valt att sjalv fungera som kontaktperson for alla brukare, och ha telefonjour dygnet

runt for brukarna, for att ge maximal tillganglighet (och kontroll).

Chef3 upplever att det finns stora problem med tillgangligheten: Handlaggarna ar allt svarare
att na for brukarna, informationen till allmanheten ar bristfallig, hemsidan ar rérig och otydlig
etc. Da far istallet hemtjanstcheferna ta "alla" fragor, eftersom han/hon &r den person som
brukarna kanner till och vet hur de kan na. Intervjupersonerna talar om tillgangligheten som
ett betydelsefullt forbattringsomrade, inte bara hos hemtjansten, utan hela
Socialforvaltningen. Majoriteten av intervjupersoner uttrycker att det blir otydligt for

brukarna vart de ska vanda sig, bortom kontaktmannen och dennes narmaste chef.

Graden av kvalitet pa utforandet hanger pa att brukaren ska kanna sig nojd och fa hjalpen
utford pa det satt som brukaren onskar. Individanpassningen ar central for att lyckas. Det ar
viktigt att personalen ar medveten om att det &r brukarens definition som galler, och inte tar

over med sin egen/anhdrigas definition.
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For det kan ju vara som det hdr med stid... en del tycker inte att det &r viktigt
med helt rena golv, utan de trivs med att ha det litet stokigt och tycker att det ar
viktigare att man har tid att ta en kopp kaffe efterdt... Och det ar ju en liten
avvagning, for da tanker man ibland att da kanske de anhériga kommer sen och
tycker att vi stidar daligt... men jag tycker vil #nda att man far forsoka hitta
nagon medelvag dar for att halla alla néjda. For samtidigt vill jag ju sta for mitt
jobb liksom att jag gjort ett ordentligt jobb, och dnda kan det ju vara lite skit

kvar i hornen.../Personal3

Nagon tydlig skillnad mellan de privata och de kommunala intervjupersonernas satt att
definiera kvalitet framgar ej. Alla namner aspekter pa kvalitet som de upplever saknas, t.ex.
mer individanpassning, mer fokus pa maten och maltidssituationen dven i hemtjansten, battre
kundperspektiv hos kommunen (t.ex. dalig tillganglighet, bristfallig information och
forvirrande hemsida). Flera namner ocksa brist pa tid som en kvalitetsaspekt, att insatserna
maste utforas pa kortare och kortare tid och att det inte langre finns nagon "luft i systemet"

och saknas tid for att prata nér det behovs.

6.2.4. Analys

Styrdokumentens definitionen av kvalitet aterfinns hos verksamheterna. | dokumenten syns att
idéer och aspekter av kvalitet har spridit sig uppat, fran verksamhet till stab. Min tolkning ar
att det pa den lokala nivan (Socialférvaltningen) fokuseras pa kvalitetsaspekter som ar
matbara och tydliga gentemot utférarna, men inte mot brukarna. Hos utforarna ligger fokus pa
brukarnas upplevelse av resultatet, inte pa vagen dit. Ett exempel pa att verksamheterna pa
organisationsniva ar starka och formar paverka och forandra regler och arbetet uppat i kedjan,
ar att tillganglighet antagits som ett av Socialforvaltningens kvalitetsmatt. En majlig slutsats
ar att skillnaden i definitionen pa kvalitet som finns pa nivaerna harror fran skilda sociala
varderingar som aterfinns pa nivaerna, och att personal och chefer som star narmare brukarna
i vardagen utvecklat en definition som ligger narmare brukarens egen. "Ar brukaren néjd &r
kvaliteten bra". Avseende kontinuitet har hemtjansten gatt langre an Socialforvaltningen, i att
forsoka tillgodose brukarens integritet och sjalvbestammande.

Att just tidsaspekten, att slippa kdnna sig stressad, &r viktigt for brukaren talar tidigare
forskning om (Paljarvi et al. 2011) och &ven problemet att fa ett kanslomassigt engagerat
arbete med god kvalitet att ga ihop med en hard reglerad/tidsstyrd verklighet (Stone 2000,
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Szebehely 2006, Waerness 1983, Eliasson 1992, Szebehely 1995 samt Wolmesjd 2005). Det
ar anméarkningsvart att detta inte innefattas i VVardighetsgarantierna. Det kan i min mening ses
som ett exempel pa konkurrerande recept, namligen kommunens krav pa effektivitet kontra

god kvalitet.

Sammanfattningsvis speglar bade definitionen av kvalitet i de centrala dokumenten och bland
intervjupersonerna i stort det som forskningen tidigare funnit brukarna anser ar god kvalitet,
med nagra undantag. Anpassning mot brukaren &r en mer uttalad vilja langre ner i kedjan.
Intervjupersonerna fokuserar mer pa resultat, och de centrala dokumenten pa process.
Vardighetsgarantierna ar otydligast, vilket gor det svart for brukarna att veta vad de kan

forvénta sig, och att bete sig som en "kund".

6.3. Kvalitetsarbetet

De vanligaste exemplen pa kvalitetsarbete dr kanske standardiserade brukarundersokningar,

och darefter hanteringen av klagomal och hur de forsoker lara fran dessa.

Merparten av kvalitetsarbetet bedrivs i det dagliga motet mellan brukare och omsorgspersonal
och intervjupersonernas definition av kvalitetsarbete &r betydligt vidare &n beskrivningen
ovan. Sadant kvalitetsarbete bedrivs pa olika satt, och i olika skeenden. Det finns ett
forebyggande kvalitetsarbete, dar hemtjanstgrupperna med en tydlig strategi arbetar for att
sakerstalla att brukarens upplevelse och kvalitet ska bli bra fran start. Kvalitetsarbetet med
befintliga brukare ser annorlunda ut. | bada dessa har kontaktpersonen en nyckelroll.

Slutligen beskrivs hur kvalitetsarbetet ser ut efter att uppdrag avslutats.

6.3.1. Hur undersoks kvaliteten?

Utvecklingsledaren berattar att kommunen tidigare gjort egna brukarundersékningar, men

slutat med detta ungefar samtidigt som LoV inférdes och Oppna jamférelser tog form.

Socialstyrelsen skickar ju ganska ofta ut enkéter, sa det kdnns som att

kommer var egen ocksa sa kan det bli att man inte svarar. /Chef4

Flera intervjupersoner anser att dock att Socialstyrelsens enkét saknar viktiga aspekter och att
det finns konkreta skrivningar i avtalet som skulle kunna féljas upp men aldrig undersoks.
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Ingen av de kommunala grupper som ingar i studien genomfor nagon egen form av
brukarundersokningar, utan hanvisar till det personliga motet och relationen mellan
kontaktperson och brukare som framsta informationskélla gallande kvalitet och kundndjdhet.

Endast den storre privata utféraren gor egna brukarundersékningar.

Samtliga intervjupersoner anfor att de daremot bevakar Socialstyrelsens brukarundersékning,
och cheferna tar upp dem till diskussion med sin personal. Flera exempel ges ocksa pa att
omradescheferna och personalen tagit fram forbattringsomraden som sedan fokuserats pa att
forbattra, och att bade personal och chefer intresserat foljer de nya resultaten. | den mindre
privata utforaren involveras inte personalen pa det séttet. Chefen menar att hon sjélv ar den
som ser pa kvalitet i ett storre perspektiv och att samla personalen for sadana diskussioner inte

ar forenligt med verksamheten.

6.3.2. Analys

Jag noterar att det endast &r den storre privata utforaren som gor egna kundundersokningar,
vilket skulle kunna forklaras med att foretaget har ett tydligare fokus pa brukarna som kunder
och aven anvander sig av kundndjdhet i sin marknadsforing. Har syns alltsa ett tydligare
marknadsekonomiskt perspektiv (Wikstrom 2005). De kommunala grupperna marknadsfor sig
inte pa samma satt och den mindre privata utféraren har direktkontakt med alla brukare och

anser sig inte behdva mer information.

Kommunens beslut att inte géra egna brukarundersékningar presenteras som sprunget ur en
medvetenhet om brukaren som svag och bristen pa egen brukarundersékning som omtanke
om brukaren. Man kan dven se kommunens val att helt forlita sig pa Socialstyrelsens
undersdkning som ett uttryck fér kommunens vilja att vinna legitimitet (Rgvik 2000) genom
att ratta in sig i ledet efter Socialstyrelsens 6nskan ha likvardig omsorg nationellt sett, ett
uttryck for ett symbolperspektiv. Kommunen ser ytterligare vinster i form av en arbetsuppgift

som kan dverldamnas till Socialstyrelsen och dérigenom spara tid.

De tydliga skillnader som ocksa framtrader ar i vilken utstrackning personalen involveras i
kvalitetsarbetet. Hos de kommunala grupperna och storre privata utforare, finns det en central
ledning som far ansvara fér mer langsiktiga och strategiska fragor. De intervjuade cheferna
som inte samtidigt &r "hogsta ledning" involverar sin personal i storre utstrackning i

kvalitetsarbetet. I min mening bedrivs det mindre foretaget har fortfarande som ett
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enmansforetag, trots att det finns fler anstallda. Individniva och organisationsnivan
(Hasenfelds begrepp) blir ett och samma for chefen som utgar ifran att det endast ar chefens
egna moraliska regler och installning som ar relevant. Chefens roll som vérdegrundsledare
som beskrivs av EImersjo (2014) och ar nagot forvanande franvarande i det mindre privata

foretaget.

6.3.3. Klagomalshantering

Klagomalshantering och rapportering av avvikelser (fel i arbetet) ar en viktig del i
kvalitetsarbetet. Detta kommuniceras till brukarna i Vardighetsgarantierna och i en katalog
over valbara utférare som nya brukare far. Katalogen lamnas ut av handlaggarna,

Vérdighetsgarantierna lamnas ut av nagra kommunala grupper, men inte av de privata.

Socialforvaltningen har arbetat aktivt for att personalen ska bli battre pa att rapportera in fel
och brister. Alla avvikelser (som inkommer via den egna verksamheten) och alla klagomal
(fran brukare/anhoriga/andra) behandlas pa samma satt och ingdr i en gemensam statistik. (Jag
kommer harefter kalla dem alla for klagomal). Inom hemtjansten ar det framst brukarna sjélva
som hor av sig med klagomal. De vanligaste klagomalen fran brukarna ar att brukaren ej fatt
veta vem som ska komma, inte fatt den insats som beviljats, eller klagomal pa personalens

bemotande.

Det fors statistik pa vad klagomalet handlar om, men ej vem som framfort det. Det gar inte att
utlasa om felet uppstod inom hemtjénst eller pa ett boende, eller i en kommunal eller privat
verksamhet. Da statistiken inte ar sérskilt detaljerad ar det svart for lasaren fa nagra lardomar
av den. Klagomalshanteringen ar framst till for att forbattra verksamheternas rutiner och

kvalitet i stort, vilket framhalls i bade dokument och av intervjupersoner.

Alla klagomal hanteras pa samma satt, och tanken &r att personalen ska involveras i
héndelseanalysen. Hemtjanstchefernas beréttelser visar att har finns skillnader i
verksamheterna. Vissa tar upp klagomal i samband med st6rre personalméten, andra har
mindre grupper av kvalitetsansvariga som skoter analysen och andra involverar de
medarbetare som de bedomer kan ha nagot att tillfora, eller arbetar hos berord brukare. Hos en
privat utforare dr svaret att det aldrig kommit nagra klagomal till dem! Da statistik ej fors over
vilken enhet som berdrs &r det svart att veta om det stimmer. Kvalitetssamordnaren
efterfragar antal klagomal som inkommit nar de privata utférarna sammanstéller sina

verksamhetsberattelser, men de flesta privata utforare svarar aven dar att de aldrig far nagra
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klagomal. Det framkommer dock under intervjuerna att klagomal forekommer, men att de inte

ses som "klagomal".

Alltsa de kan ju papeka saker och ting... nir jag dr ute och jobbar det ir ju
da det kommer fram saker och da tar jag upp det med tjejerna. De kanske
har stddat toaletten for daligt och sant dar... ja, da tar jag tag i det. Och da
vet jag ju att da blir de ju battre mina tjejer ocksa./Chef3

Enligt intervjupersonerna klagar brukarna vidare pa maten, fel pa fakturor, bristande
kontinuitet (tid/antal personer), brukaren upplever att den inte far sin tid eller insats utford,
brister i stadning, daligt bemdtande, bristande information eller personal kom gj i tid/kom ej
alls.

Intervjupersonerna tror alla att brukarna och anhériga vet till vem de kan vénda sig med
klagomal. De flesta talar har om att brukarna far kontaktuppgifter till hemtjanstgruppen och
till chefen, vilka anvands i ganska stor omfattning. Nagra intervjupersoner beréttar att de
ibland erbjuder klagande brukare en blankett fér klagomal, men att de sedan inte vet om den
fylls i eller ej.

Manga klagomal "stannar" alltsa pa verksamhetsniva, vilket intervjupersonerna bekréaftar.
Klagomal som kan &tgardas direkt genom att "gora battre nasta gang", eller beror pa bristande
information, skrivs séllan ner och betraktas inte som ett klagomal som ska rapporteras, utan

som normal kommunikation. Det &r ofta forst nar en tvist uppstar som en rapport skrivs.

Ibland kan det ju vara mindre saker sa, och da blir det ju sa att man suger in
den medarbetaren direkt, man gor inte hela den hér

pappersproceduren.../Chefl

Pa bade stab och chefsniva finns en medvetenhet om detta, och det antas att det tillsammans
med tidsbrist hos medarbetarna, gor att sa fa avvikelser skrivs. Staben implementerar nu ett

nytt avvikelsesystem for att underlatta for personalen.

Det ar ju likadant med dokumentation, alltsa den social dokumentationen
har vi fortfarande jattebrister i, medan den medicinska biten &r det sjalvklart
att man dokumenterar om nagon har feber, eller slagit upp ett sar och man

kontaktat skoterskan, men kring den social biten dér ar vi ju usla.../Chefl
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Nar fragan om avvikelser stalls till hemtjanstpersonalen ar den forsta (och ibland enda)
associationen laékemedelsavvikelser och fallrapporter. Dessa skrivs regelbundet av personal,
diskuteras pa teamtraffar, och hanteras av MAS (Medicinskt Ansvarig Sjukskoterska) eller
MAR (Medicinskt Ansvarig for Rehabilitering) men ingar inte i statistiken ovan. Sociala

avvikelser daremot, framstar i manga intervjuer som nagot okant for hemtjanstpersonalen.

6.3.4. Analys

Min uppfattning ar att brukaren i férhallande till klagomalshanteringen pa alla nivaer
forvéantas agera som en kund som har mojlighet och vilja att protestera mot brister i
utforandet. Varfor hor da inte fler brukare av sig till Socialforvaltningen med klagomal? Ser
man till Hirschmans (2008) teori finns flera mojliga forklaringar. For att fa hemtjanst maste
brukaren anséka och han/hennes behov beddmas vilket kraver bade tid och energi av
brukaren. Genom den nara kopplingen till sin kontaktperson kan brukaren kanna lojalitet och
darigenom valja att inte klaga. Det ar ocksa kostsamt i tid och energi att klaga och brukaren i
hemtjansten har ett annat beroende till sin utférare, an en vanlig kund (Agevall & Olofsson
2008). Klagomalshanteringen ar framst till for verksamheten och ar inte detaljerad.
Mojligheterna for en utomstaende eller en politiker att dra slutsatser av statistiken ar minst
sagt begransade. Min tolkning &r att statistikens syfte framst ar uppratthallande av en rutin och
en symbol for legitimitet. Detta Overensstammer med Harnetts (2010) studie, dar hon &ven
beskriver att brukaren tenderar att glémmas bort.

Brukarna framfor kritik till personalen men denna fors inte vidare. En forklaring kan i min
mening vara att personalen hér betraktar brukaren som en kund istéllet for omsorgstagare, en
form av neutraliseringsteknik (Kjellberg 2012) dar ansvaret for att ta klagomalet vidare laggs

pa brukaren/kunden.

Trots att det pa lokal niva finns information och rutiner om hur klagomal ska hanteras,
kommer sjalva begreppet klagomal och definitionen av nér ett sddant ska sandas vidare uppat
bli annorlunda pa organisationsniva (hemtjanstgrupperna) an pa individniva
(omsorgspersonalen). De anstallda tolkar reglerna pa ett satt som ska mojliggora for dem att
hantera sin arbetssituation och den begransade tid for administration som finns. Aven
personalens personliga upplevelse av vad som ar "vanlig kommunikation™ avgoér hur regeln

om avvikelsehantering hanteras i vardagen (Hasenfeld 2010a och 2010b).
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Klagomalshanteringen kan har sagas vara foremal for medveten/omedveten frikoppling
(Revik 2000) dar rutinerna for klagomalshanteringen omdefinierats da de krockar med

organisationens effektivitet, dvs. tidsbrist hos personalen.

6.3.5. Kvalitetsarbete i vardagen

Intervjupersonerna anger kontaktmannen som den som férvéntas hantera det férebyggande
och l6pande kvalitetsarbetet genom sin nara relation till brukaren. I de centrala dokumenten
star tydligt att brukaren ska ha en kontaktman. Matchningen &r viktig for att kontaktman och
brukare ska fa ett gott samarbete. Forutom alla praktiska aliggande ingar dven
relationsbyggande som en viktig arbetsuppgift for kontaktmannen. Malet &r att brukaren ska
kanna fortroende samt vaga uttrycka énskemal och klagomal. Jag beskriver nu kvalitetsarbetet
I uppdragets olika faser:

Nya brukare gar tillsammans med sin kontaktman igenom uppdraget fran handlaggaren,
skriver en genomforandeplan och diskuterar hur brukaren vill ha insatserna utférda. |
Virdighetsgarantierna och Avtalet (bilaga 5 och 4) star att en genomforandeplan ska uppréttas

inom tva veckor, tillsammans med brukaren. VVad som skrivs i dem varierar:

Hur de vill bli bemétta, hur de vill ha sina rutiner, hur de vill ha sina
insatser. Vissa kanske om de har duschhjalp, inte vill ha en manlig/kvinnlig
till hjalp och da maste vi lyssna pa det. Vissa kanske som har promenad vill
ha det pa eftermiddagen och inte pd morgonen, for att de &r s3 morgontrétta.
Sa i genomforandeplanen star det ju exakt vad man ska gora hos brukaren.
Och det star ju om bemdtande... om man ska tinka pa nigot speciellt...

nagon som hor daligt kanske sa man ska tala tydligt och hogt.../Personal2

En kortfattad genomférandeplan, eller ett mindre uppdrag kan kompletteras nar kontaktman
och brukare lart kdnna varandra. Genomgaende stammer dock de centrala dokumenten och
intervjupersonernas bild éverens. Undantaget ar den mindre privata utféraren, dar chefen sjélv

fungerar som kontaktperson for alla brukare och skéter planeringen.

Brukarna har en hel del dnskemal: Vem de vill ha som kontaktperson, vilka dagar/klockslag
de vill ha sin hjalp, att de vill fa félja med och handla eller byta dag pa en insats om de ska
resa bort. Ofta kommer generella 6nskemal fran brukarna om "mer tid", vilket tolkas av

intervjupersonerna som 6nskemal om mer séllskap. Aven den mindre privata utféraren
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uttrycker att de snalt tilltagna tiderna begransar. Intervjupersonerna menar anda att utrymme

finns for att tillgodose individuella 6nskemal.

Och i hemtjansten, for jag har ju sarskilt boende ocksa, ar det ju lattare att
ge en bra kvalitet och det har med brukarinflytande, for dér ar ju
utformningen i utredningen sa specifik [...] Pa sabo ar det ju mer hel-
inackodering./Chef4

Hos befintliga brukare ska uppféljning av genomforandeplanerna géras minst var 6:e manad.
Intervjupersonerna beskriver detta som en form av regelbunden uppféljning av kvaliteten,
men att det kan i praktiken ta langre tid innan en genomforandeplan uppdateras. Upplégget av
det dagliga arbetet revideras l6pande nar brukaren har 6nskemal, eller brukarens halsa
forandras. Flera patalar att brukarnas tillstand ej ar statiskt, utan kan bade forbattras och
forsamras flera ganger. Hemrehab och teamtréffar (se bilaga 1) omnamns som arbetsredskap
for att folja upp och forbattra kvaliteten. Darutdver gors ingen strukturerad uppféljning av
arbetet hos befintliga brukare fran de kommunala utférarnas sida. Alla chefer uttrycker en
onskan om mer tid och utrymme for egna uppféljningar hos brukare. Idag gors det endast nar

det finns problem kring arbetsmiljon, eller brukaren framfort klagomal.

Att det finns bade fordelar och nackdelar med att kvalitetsarbetet till stor del bygger pa nara
relationer mellan brukare och personal finns en viss medvetenhet om hos intervjupersonerna.
Det kan vara svarare for brukaren att vaga komma med kritik, eftersom det latt blir valdigt

utpekande, menar flera chefer.

Det var faktiskt ett valdigt bra upplagg att ha nagon som inte var chef och inte
underskaterska utan som var mitt emellan, for da vagade brukarna prata pa ett
helt annat sétt. Liksom chefen ringer man inte till for da upplever man det som
att man vill klaga, och till underskoterskan sager man inte heller nagot for att de
kan ta illa upp. Och det finns ju faktiskt fortfarande brukare som tanker sa att jag
vagar inte sdga nagonting for annars kanske jag inte far ha hjalpen kvar, och 'de

ar ju anda sa snélla'.../Chefl

Nagon strukturerad uppfoljning av tidigare brukare och avslutade uppdrag gors ej. Ibland vet
hemtjansten att det forekommit missnoje och vari detta bestar och forutsatter da att detta ar
orsaken till bytet. Ibland blir bytet 6verraskande, och da uttrycker intervjupersonerna en

onskan att fa veta orsaken, sa att problem och misstag kan réttas till. Intervjupersonerna
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uppger att personal och chefer givetvis pratar med varandra, speciellt efter att tuffa uppdrag
avslutats, men det gors mer i forbifarten och for att personal kan behdva prata av sig.

Generellt sa stalls inga fragor sa lange personalen tror att det vet varfor uppdraget avslutats.

6.3.6. Analys

Tanken om kontaktmannens roll i kvalitetsarbetet som syns i intervjuerna gar i linje med vad
Jaeschke-Pellonpad & Larssons studie (2009), d.v.s. att kontaktmannaskapet 6kar brukarens
mojlighet att bli sedd utifran sin livssituation.

Det finns &ven en baksida. Ju mer hemtjansten arbetar med kontinuitet (ju farre personal som
arbetar hos brukaren) desto kénsligare blir det om samarbetet mellan brukare - personal inte
fungerar. En nara relation till sin kontaktman okar brukarens beroende och lojalitet vilket
forsvarar att framfora kritik (Hirschman 2008 och Agevall & Olofsson 2008). Intervjuerna
visar pa ett visst medvetande om brukarens utsatta position och beroende av sin

kontaktperson, som i min mening gar emot rollen som aktiv kund.

Jag menar att implementeringen av genomforandeplaner och kontaktman har fardats relativt
intakt genom den kommunala organisationen. En bidragande orsak kan vara att arbetssattet
med kontaktman har spridit sig fran en av verksamheterna och uppat i organisationen.
Mottagandet av dessa idéer skiljer sig hos de privata utférarna, dar ompaketeringen och
I6sryckningen &r patagligare hos det mindre féretaget. En mojlig tolkning &r att andra sociala
varderingar géaller i de privata organisationerna och da i storst utstrackning i det mindre
privata foretaget, déar chefens egen tolkning (individniva) blir hela foretagets (lokal niva) satt
att forhalla sig till idéerna (jmf. Hasenfeld 2010a och 2010b).

Genom stdd och guidning fran kontaktmannen kan brukarens 6nskemal tillgodoses trots
bristande information om vilka réttigheter och mgjligheter brukaren har, och trots
begransningar i bistandsbeslut och riktlinjer. Ett hinder mot detta ar bristande tid for brukaren

att framfora onskemal, och bristande tid for kontaktmannen att arbeta med dessa fragor.

Det I6pande kvalitetsarbetet préglas av de dominerande sociala vérderingarna i organisationen
(Hasenfeld 2010a och 2010b). Jag noterar att pa hogre plan i kommunen finns lokala sociala
varderingar med LoV som nagot positivt, och brukaren som kund ar utgangspunkten. Det

I6pande kvalitetsarbetet som mest bedrivs pa individniva, blir da till stor del fargat av
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kontaktmannens personliga uppfattning och moraliska varderingar som ska fa ambitionerna

att ga ihop med tid och resurser.

6.4. Brukarperspektiv

En dubbel syn pa brukaren som bade kund och som en utsatt person i beroendestallning,
aterfinns bade i centrala dokument och i intervjuerna pa alla plan. Samtliga intervjupersoner
uttrycker tydligt att de ser brukarna som individer med personliga behov, och att det &r sa
hemtjéanstens bild av brukaren ska vara. Det har dock inte alltid varit sa och det &r ett standigt

pagaende arbete att fa personalen att behalla ratt grundinstallning.

Innan LoV inférdes sa var det ett ganska daligt fokus pa brukaren, det var
mer fokus pa personalen och vilka tider de jobbade, att de inte gjorde det
hér, de tar inte ut mattor, stadar bara 2 rok och hela hemtjénsten var byggd
pa vad vi inte gor. Sen har det kommit in en massa privata utforare som
varit mycket mer flexibla fran borjan och det ar val for att de inte ar vana
vid den gamla kulturen kanske, men ocksa for att de har ett servicetank och
vet vad som kravs for att fa kunder. Sa de har varit valdigt flexibla att gora
vad brukarna vill, inom de ramar som finns i.a.f.[...] Men jag tror att vid det
hér laget nar LoV funnits i fem ar att det blivit en stor skillnad 6verallt anda.

[...] Vi sager att saga nej far inte forekomma langre. /Utvecklingsledaren

Kommunala chefer beskriver att det finns problem med organisationskulturen och synen pa
brukaren. Trots att det ar tydligt vilken installning som férvantas idag bade fran chef och
Socialforvaltning, finns det kvar en tidigare organisationskultur dar brukaren "ar en dusch"
som fortlever hos medarbetare som hamnar i dldreomsorgen och bara blivit kvar, istéllet for

att aktivt sokt sig dit.

... s gjorde vi en maktforskjutning kan man sdga. Fran att vi var experterna
som talade om att vi kan komma da och da och da gor vi det hér och det
hér... alltsd ndr man kom in i en hemtjinstgrupp sd kunde man sitta och
lyssna pa medarbetare som pratade om att de hade si och sa manga stad och
dusch och sa vidare. De pratade liksom inte om att det var Kalle de skulle

hem och duscha utan Kalle 'var' en dusch, thats it sa. Och det har vande vi ju
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pa da och skat 6ver makten till brukarna, att det var de sjalva som visste nar

vi skulle komma och vad vi skulle géra och sa./Chefl

Nagot som avviker fran installningen med brukarfokus framtrader nar intervjuerna kommer in
pa trygghetslarmen. Idag skots alla trygghetslarm av kommunen, dven hos brukare som valt
en privat utforare. Utvecklingsledaren patalar att "...det handlar ju ocksa lite om att brukarna
ska forsta nar man ska anvanda larmet eller inte". Liknande asikter aterfinns i
verksamheterna. Flera chefer berattar hur det ibland uppstar konflikter nar personal anser att
brukare anvant larmet pa "fel satt".

Den dubbla synen pa brukaren framtrader dven i dokumenten (bilaga 4 och 5). | Avtalet
forutsatts att brukaren deltar i planeringen, ha énskemal, kan vilja byta en insats mot en annan
eller handla tillaggstjanster. Brukarna &r individer med personliga 6nskemal, asikter och
upplevelser: "Vad som upplevs som en god service och omvardnad varierar fran person till
person”. En medvetenhet om brukarens utsatthet i forhallande till utforaren finns ocksa med i
dokumentet, t.ex. i olika skrivningar som berdr brukarens trygghet.

Synen pa brukaren hanger tatt samman med synen pa hemtjanstpersonalen. Cheferna talar om
att det ar viktigt att ha medarbetare som vill vara i aldreomsorgen, och inte sadana som bara
"hamnat™ dar och blivit kvar. Personalen beskrivs som kompetenta, kunniga och resursstarka
och det finns en tydlig 6nskan om att fa fortsatta utveckla arbetsplatsen och yrket at ett hall
dar personalen far mer ansvar, & mer kompetent och i férlangningen blir lattare att rekrytera.
| de kommunala grupperna uttrycker cheferna bestdmt vikten av utbildad personal. Har syns
en skillnad mot de privata utférarna, dar cheferna framst talar om den personliga

lampligheten.

6.4.1. Analys

Den dubbla synen pa brukaren som aterfinns pa alla plan i mitt material stammer val Gverens
med Agevall och Olofssons (2008) beskrivning. Brukaren ses pa manga satt som en kund,
samtidigt finns en forstaelse for att kundbegreppet inte kan anvandas fullt ut, och att brukarna

star i en annan beroendestéllning an en vanlig kund.

Vissa intervjupersoner beskriver att organisationen anpassat sig till individen till foljd av LoV
(tvart emot fynden hos Szebehely 1995 och Antonsson 2013) andra menar att LoV blev en
draghjalp for redan existerande arbetssatt. | likhet med Alvessons (2001) beskrivning av
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ledarens/grundarens inverkan pa organisationskulturen, beskriver de kommunala cheferna hur
de arbetar med vardegrundsarbete vilket tyder pa att de ser sig som vardegrundsledare (jamfor
Elmersjo 2014) och upplever att deras arbete med ideologiska 6verforingar (Hellstrdm Muhli
2003) i stort varit framgangsrikt. Synen pa brukaren forefaller har ga at det som Wikstrom
(2005) kallar det marknadsekonomiska perspektivet. Brukaren ska bemdtas som en kund som

har ratt att stélla krav.

Materialet visar att det finns ett synsatt pa flera plan att brukaren ska anpassa sig till hur
hemtjansten anser att trygghetslarmet ska anvéandas, att det finns ett rétt och fel satt att
anvanda det. Ndgon motsvarande syn pa ovriga hemtjanstinsatser (t.ex. duschhjalp eller
promenader) verkar inte finnas. Det utrymme for individualisering som aterfinns gallande
ovriga hemtjanstinsatser lyser har med sin franvaro. Fragan ar hur personalen hanterar
"problemet". Forsoker man hitta en 16sning eller fokuserar man pa att ratta brukaren? Av
intervjuerna att doma tyder mycket pa det senare. Har rader i min mening ett medicinskt
synsatt. Brukaren betraktas som en ett objekt, en patient, och personalen som expert med
tolkningsforetrade. Endast brukarens medicinska behov &r relevanta och brukaren forvantas
inordna sig efter organisationens regler (Wikstrom 2005).

De moraliska regler (Hasenfeld 2010a och 2010b) som omgérdar trygghetslarmen
overtrumfar aterkommande malet att ha brukarens upplevelse i fokus. Bade pa
organisationsniva och individniva finns alltsa en stark bild av att trygghetslarmen kan
anvandas pa ratt respektive fel satt. Kan forklaringen vara att just trygghetslarmen, som kréaver
att personal snabbt stéller om arbetet, och till stor del paverkar situationen for nattpatrullerna
med fa anstéllda, ar ett uttryck for att de anstallda har har sarskilt svart att fa ihop sin
arbetssituation? Losningen blir da att utarbeta ett "moraliskt riktigt" satt att anvanda larmen,
och applicera detta pa brukarna. Har sker en frikoppling (Brunsson 1986, 1989) av bade
begreppet brukarfokus och idén om brukaren som kund da det strider mot verksamhetens
effektivitetsmal. Pl6tsligt ar inte langre den &ldre en kund med rétt att stalla krav, utan en
individ i beroendestallning som inte ska krava for mycket. Verksamheten séger att den har
brukarens upplevelse och vilja i fokus, men nér detta méter konkurrerande recept i form av

krav pa effektivitet i organisationen, far det forra sta tillbaka.

Brukarens mojlighet till sorti (Hirschman 2008) ar starkt begransad, da det endast ar de

kommunala grupperna som handhar trygghetslarmen. Bade sorti (att valja bort larm helt) eller
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protest (att "larma fel” eller kritisera bemotandet) ar forknippat med kostnader for den

enskilde.

Tanken om trygghet aterfinns pa manga satt i dokumenten och intervjuerna. Brukarens
trygghetskansla laggs pa personalen, inte pa brukaren sjalv. Har syns en medvetenhet om att
brukarna inte endast ar aktiva kunder utan ocksa en utsatt grupp som behéver tillforsakras

trygghet och stabilitet, med kontaktménnen som garant for detta.

| takt med att dldreomsorgens brukare blivit individer och getts ratten att bestamma sjéalva, har
kraven okat pa personalen som ska tillhandahalla den nya individualiserade omvardnaden.
Brukaren ar en kund som har ratt att forvanta sig att fa hjalp av kompetent personal, som vill
vara pa jobbet. Personalen ses som en resurs med kompetens. Nar brukaren far hogre status

far aven personalen det.
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7. AVSLUTADE DISKUSSION

Auvslutningsvis reflekterar jag 6ver mina resultat i forhallande till studiens syfte och

fragestallningar, samt aterknyter kort till diskussionen om kvalitetsbegreppet fran inledningen.

Syftet med studien har varit att beskriva och analysera hemtjanstens kvalitetsarbete och i
vilken utstrackning kvalitetsarbetet tillvaratar de kvalitetsaspekter som formulerats som
viktiga av kommunen, hemtjansten och brukarna. Syftet ar vidare att undersoka pa vilket satt
narvaron av privata utforare paverkat kvalitetsarbetet och synen pa kvalitet. Lat mig forst

kommentera den forra delen av syfte och till detta knutna fragestallningar.

Kvalitetsarbetet ar kort sagt av varierande kvalitet. Det kvalitetsarbete som bedrivs &r till stor
del nagot som sker mellan brukare och kontaktman. Det kan i sig ses som nagot positivt, ett
uttryck for att verksamheten och personalen & medvetna om att brukarna befinner sig i en
kéanslig situation samt att brukare ar individer med olika mal och fokus. Baksidan &r att det
kan vara svart att framfora kritik mot nagon brukaren har en nara relation och
beroendestallning till, samt att mycket av klagomalen omdefinieras till kommunikation, aldrig
rapporteras vidare eller syns i statistiken. | Socialstyrelsens enkat fattas flera aspekter som
kommunen lyfter fram som viktiga i sina dokument. Vissa delar som &r mycket konkret
formulerade i Styrdokument och Vardighetsgarantier undersoks inte alls. Krav som &r mycket
tydligt formulerade i Avtalet, ndmns inte alls i Vardighetsgarantierna, vilket jag tolkat som att
utvecklingsarbetet skett i ljuset av bade ett verktygsperspektiv (Avtalet) och ett
symbolperspektiv (Vardighetsgarantierna) vilket medfort att de blivit pafallande olika. Hur
ska brukarna veta vad de har ratt att forvanta sig? Det gar darfor inte att siga om hemtjansten
lever upp till kraven eller ej. Eftersom brukarnas asikter och klagomal fors fram till
hemtjanstpersonalen, och manga ganger stannar dar, gar det inte att havda att hemtjansten
lever upp till allt som det ej inkommer formella klagomal om. Ledningsfunktionen, de
centrala dokumenten och systemet med klagomalshanering ar mer inriktade pa process men
hemtjanstens chefer och personal fokuserar mer pa resultat. Liknande tendenser kan ses dven
i tidigare forskning. De formuleringar som pa olika satt beror kvalitet i de centrala
dokumenten och intervjupersonernas egna definitioner av kvalitet stimmer 6verens med vad
tidigare forskning funnit vara viktigt for brukarna. Skillnaderna pa de olika nivaerna i
verksamheten harror fran skilda sociala varderingar och att personal och chefer som star

nérmare brukarna i vardagen utvecklat en definition som ligger ndrmare brukarens egen.
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Nagra aspekter pa kvalitet saknas i styrdokumenten, eller har fatt vaga formuleringar, t.ex.

kvalitet avseende tid.

Syftet har vidare varit att underséka pa vilket satt narvaron av privata utférare paverkat
kvalitetsarbetet och synen pa kvalitet. | Vastervik ar det tydligt att LoV och de privata
foretagens intag gett effekter och ringar pa vattnet som till stor del upplevs som positiva.
Kvalitetssakring som foreteelse ar inte ny, men har blivit mer etablerat. Forfragningsunderlag
och Avtal har fatt en viktig roll for kvaliteten, och numera stélls samma krav pa de
kommunala grupperna. Pa ledningsniva upplevs LoV ha medfort ett kat kvalitetstank och
kvalitetsarbete med fokus pa brukarinflytande och individualisering. De projekt och tankar
som redan fanns i kommunens verksamhet, som verkade at detta hall, fick draghjalp av LoV.
Nérvaron av privata utforare upplevs till stor del som positiv eller oproblematisk. Jag har
belyst detta genom 6versattningsmodellen och visat att tanken pa LoV som nagot positivt
fardats relativt intakt genom den kommunala organisationen. Idén har delvis omdefinierats,
men grundinstallningen finns kvar bade i férvaltningen och hos cheferna. Omsorgspersonalen
anser dock att de alltid arbetat for brukarna och upplever inte ndrvaron av privata foretag som
har paverkat. Tydligt ar att implementeringen av LoV fortfarande ar en pagaende process och
att det standigt uppstar nya problem och fragor som maste I6sas mellan de kommunala och

privata gruppernas arbete.

Studien har visat att det finns ett tydligt brukarfokus i centrala dokument, hos chefer och hos
omsorgspersonalen men hur dessa gestaltar sig i praktiken skiljer sig at. Synen pa brukaren
som kund, med individuella asikter och 6nskemal som ska respekteras aterfinns pa alla plan,
samtidigt finns en medvetenhet om brukarens utsatthet. Det tydligaste avsteget fran principen
om brukaren i fokus som noterats, var anvandandet av trygghetslarmen, dar
brukarperspektivet ofta prioriterades ned till forman for personalens arbetssituation, vilket jag
tolkat som ett uttryck for att olika moraliska regler géller pa skilda plan i organisationen, och
att anstéllda tolkar reglerna efter sin egen uppfattning och situation efterféljande Hasenfeld
(2010a och 2010b). Idén om brukaren som kund frikopplas nar den méter organisatoriska

begrénsningar kring trygghetslarmen.

Jag forvantade mig att finna patagliga skillnader mellan de privata och kommunala
verksamheterna, men fann att skiljelinjen istéllet fanns mellan de sma utférarna och de storre
(privata eller kommunala). Hos stora utforare finns det nagon langre upp i kedjan som tar

ansvar for ett mer dvergripande kvalitetsarbete. Hos mindre utforare tenderar kvalitetsarbetet
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att stanna pa chefsniva. Det finns tendenser till att de privata utforarna i storre utstrackning

ser brukaren som kund.

For att avslutningsvis aterknyta till diskussionen i problemformuleringen kring olika
definitioner av kvalitet, sa kan man notera att VVasterviks kommun tagit fram ett antal
kvalitetskomponenter relaterade till vardeord som ska vagleda kvalitetsarbetet. Nagra
konkreta indikatorer pa om och hur de operationaliseras aterfinns inte, i mangt och mycket
beroende pa att brukarklagomal hanteras som brister i processtermer och inte i sitt materiella
innehall. Materiella kvalitetskomponenter finns men operationaliseras inte. Mycket fokus har
lagts pa den relationella sidan, dar Vardighetsgarantierna ar en del av detta. De vaga
skrivningarna i dokumentet gor det ocksa tydligt att det ar en relationell kvalitet man velat
astadkomma, da det inte finns nagra exakta léften som skulle kunna fungera som
kvalitetsindikatorer for brukarna. Chefer och omvardnadspersonalen fokuserade pa
brukarkvalitet som ett subjektivt begrepp, dar brukaren ska vardera och definiera kvalitet.
Onskan om mer objektiva kriterier fanns och Socialstyrelsens brukarundersokning verkar inte
uppna detta. Trots det saknades alltsa kvalitetsindikatorer och en tydlig strategi pa manga
omraden. For att uppna en god totalkvalitet dar bade de aldre, personal och kommunen ar
nojda forefaller hemtjansten i Vastervik fatt en god start, men fortfarande ha en bit kvar pa

resan. Min forhoppning &r att denna studie som avsett ska bli en hjélp pa véagen i detta arbete.
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Bilaga 1 - Vasterviks kommun, en Gversikt.

Vastervik ar en kommun i sodra Sverige med ca 36.000 innevanare (Statistiska centralbyran
2015). Kommunen styrs sedan valet ar 2014 av en koalition mellan Socialdemokraterna,
Centerpartiet och Miljopartiet. En viktig politisk fraga de styrande partierna da enades om att
prioritera var kvalitetssakring av vélfarden, och att utveckla system for att utvardera kvaliteten
I kommunens verksamheter (Vésterviks kommun 20141010).

| Vasterviks kommun hade 779 st. personer 6ver 65 ar hemtjanst i oktober 2014. | genomsnitt
hade dessa 26,7 hemtjansttimmar per person och manad. 18,7 % av dessa hemtjansttimmar

utfordes av en privat utforare (Socialstyrelsen 2015).

Hela kommunen &r indelad i fyra storre hemtjanstomraden dar det i varje omrade finns ett
flertal kommunal hemtjanstgrupper. | Vésterviks kommun inférdes mojligheten for brukare
att valja utférare av hemtjanstinsatser den 1 januari 2010. Hosten 2015, nér den har studien
genomfors, finns fyra privata utférare som erbjuder hemtjanst i form av personlig omvardnad
och som varit igang en langre tid: Attendo, ett storre foretag som finns pa manga orter, och tre
mindre lokala foretag: Merkel Resurs, Loftahammars Omsorg & Service samt Ukna
hemservice. Senare under hgsten 2015 blev ett femte privat foretag; Tjust Bemanning,
godként som LoV-leverantdr av hemtjénst (dven personlig omsorg). | Véstervik stad har
mojligheten att vélja en privat utforare funnits hela tiden sedan 2010, ute pa landsbygden har
mojligheten varierat 6ver tid samt mellan olika orter. Fortfarande finns det orter pa
landsbygden dar den kommunala gruppen &r enda alternativet for den som behdver personlig
omvardnad. For den som endast behover serviceinsatserna ar alternativen flera. Forutom ovan
namnda finns det dven fem privata féretag som endast erbjuder serviceinsatser. Andra
forandringar som paverkat hemtjansten de senaste aren ar dels inférandet av Hemrehab
(brukare far mojlighet till traning och rehabilitering i hemmet, genom bl.a. hembesok av
kommunens sjukgymnast och arbetsterapeut) och teamtréaffar (regelbundna moéten dar
hemtjanstgruppen, handlaggare, rehabpersonal och sjukskdterska traffas och kan utbyta

information och samarbeta kring brukare). (Joakim Nyman 2015-03-13).

Fran Socialforvaltningens interna statistik kan utlasas att det under ar 2014 inkom totalt 270st
avvikelserapporter till kvalitetssamordnaren. Av dessa kan max 128st berdra brukare i
hemtjansten, eller komma fran brukare i hemtjansten (Gvriga ar t.ex. avvikelser gallande 1T-

systemet). Detta kan jamfdras med de 1511st fallrapporter och cirka 350
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lakemedelsavvikelser som skrevs samma ar (Pia Berg 2015-10-21, Térnblom & Guding
2014). Under ar 2014 bytte brukare i Vastervik sin hemtjanstutforare vid 85st tillfallen, och ar
2015 gjordes 81st byten enligt intern statistik. Nagra brukare har da gjort flera byten samma
ar (Joakim Nyman 2015-03-13).

Enligt Socialstyrelsens (2016) 6ppna jamforelser star sig hemtjansten i Vastervik val mot riket
i matningarna pa total kundnéjdhet. Mangden &ldre som var mycket eller ganska nojda med
sin hemtjanstgrupp varierade mellan 82% och 100% for alla utforare. Detta kan jamforas med
riket som helhet dar siffran var 89% pa samma fraga (Socialstyrelsen 2015).
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Vasterviks kommun, Pressmeddelande.
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Intervju med Joakim Nyman, Utvecklingsansvarig pa Socialforvaltningen, Vasterviks
kommun. Den 2015-03-13.
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Bilaga 2 - Intervjuguide

INTERVJUFRAGOR - CHEF

Om informanten och hans/hennes tjanst:

* Jobbar som...? Sedan? Vad innefattar det? Arbetsuppgifter?
PRIVAT: Berétta lite om ditt foretag! (Nér startades det? Antal anstallda? Inriktning?)
* Vad har du jobbat med tidigare?

* Vad tanker du pa nar man séager att det ska vara "kvalité pa hemtjansten"? Vad betyder det
for dig?

Om det interna kvalitetsarbetet:

* Hur jobbar din arbetsplats med kvalité och kvalitetsforbattring/uppféljning?

- Infér uppstart av ny brukare?
- Med befintliga brukare?
- Efter avslutat uppdrag (avliden, sagt upp sina insatser/bytt utférare)?

* Vilka interna dokument/redskap har ni som styr kvalité och kvalitetsarbetet?
NOjd med dem? Vad kan forbattras? Behdvs det mer/mindre interna dokument? Anvands
de?

* Vad gor ni olika andra utfrare? Vad gor ni lika? Ar ni battre/samre (tror du)?
* GOor ni tillrackligt? Vad ar ni néjda/mindre néjda med? Dromscenario?
* Goda exempel, finns det? (Dar kvalitén blivit béattre)?

Om personalen

* Pa vilket satt ar personalen aktiva/involverande i kvalitetsarbetet?

* Hur tas deras synpunkter pa kvalitén tillvara?

* Involveras personalen i uppfoljningen av klagomal/avvikelser? Hur da?
* Hur upplever du personalens installning till kvalitetsarbete?

Paverkan av LOV

*Pa vilket satt har ert arbete med kvalitet eller arbetet i stort forandrats sedan de privata
utforarna tillkom? Ar kraven fran kommunen annorlunda idag?

PRIVAT: Hur tycker du att klimatet for privata dldreomsorgs-foretag &r idag? Generellt och i
Vastervik? Hur har samarbetet med den kommunala verksamheten fungerat (och med
staben)?

* Hur kommer kvalitetsarbetet/hemtjanstarbetet att se ut i framtiden? Vilka krav stéller det pa
er verksamhet?

Om styrdokumenten & kvalitetsaspekter:

* Hur upplever du kraven i LOV-avtalet och Vardighetsgarantierna? Ar de konkreta/otydliga?
Latta/svara att folja? Bra/onddiga? Ar kraven rimliga? Fattas det nagot i dem?

58



MAGISTERUPPSATS 2017-08-10
Caroline Abinger Dahlstrém

* Nagon aspekt pa kvalité som saknas? ( kommunen/utféraren/personalen/debatten)

* Var ligger ansvaret for kvalitet/kvalitetsarbetet? Hos vem? Varfor?

* Pa vilket satt sakerstaller ni att hemtjansten lever upp till kraven i LOV-avtalet, och i
Vardighetsgarantierna? (exempel pa konkreta punkter).

* Uppnas detta genom egenkontroll? Egna brukarundersokningar? Eller raknar ni med att
brukarna meddelar om det ej fungerar? Annat satt?

Brukarna

* Pa vilket satt tillvaratar ni brukarnas personliga asikter och 6nskemal? Vilket utrymme finns
det for olikheter mellan brukarna nér det kommer till vad som ar kvalitet for den enskilde
individen?

* Hur brukar brukarna lamna synpunkter? Ofta/sallan? Hur tas de om hand och hur f6ljs de
upp?

* Vilka omraden har brukarna oftast asikter/krav pa?

* Vilka typer av klagomal forekommer? Vilka forekommer inte? Forvanande?
* Gor ni nagon egen form av brukarundersokningar? Hur da? Varfor/varfor inte?

* Ge ett exempel pa ett klagomal som kom och som atgardades!

* Har alla brukare samma mojlighet att gora sig horda?
Man/kvinnor, olika aldrar, dementa/andra halsoproblem, utlandsfodda?
* Nagot du vill tillagga?

* Vad tyckte du om intervjun?

INTERVJUFRAGOR - PERSONAL

Om informanten och hans/hennes tjanst:

* Jobbar som...? Sedan? Utbildning?
* Hur manga brukare besoker du?
* Ar du kontaktperson for ndgon? Vad innefattar det?

Om det interna kvalitetsarbetet:

* Vad tanker du pa nar man séager att det ska vara "kvalité pa hemtjansten"? Vad betyder det
for dig?

* Hur jobbar din arbetsplats med kvalité och kvalitetsforbattring/uppféljning?
- Infor uppstart av ny brukare?

- Med befintliga brukare?
- Efter avslutat uppdrag (avliden, sagt upp sina insatser/bytt utférare)?

* Vilka interna dokument/redskap har ni som styr kvalité och kvalitetsarbetet?
* Vad gor ni olika andra utférare? Vad gor ni lika? Ar ni battre/samre (tror du)?
* GOr ni tillrackligt? Vad &r ni néjda/mindre ndjda med? Dromscenario?

* Goda exempel, finns det? (Dar kvalitén blivit battre)?
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Om personalen

* Upplever du att du och dina kollegor kan paverka kvaliteten och kvalitetsarbetet? hur?

* Har du skrivit nagra avvikelser/klagomal/Lex Sarah? Vad har de handlat om? (Varfor har du
inte skrivit nagra?)
* Involveras personalen i uppfoljningen av klagomal/avvikelser? Hur har det gatt sedan?

* Finns tiden och verktygen for att jobba med kvaliteten, eller finns det hinder? Vilka da?

* Kombinationen av kontroll av kvaliteten (kontroll av personalen) och personalens
egenansvar/mojlighet att anvanda sin egen kompetens for att géra jobbet sa bra som mojligt?
Upplever du att det finns for lite/fér mycket kontroll av kvaliteten? Finns det delar som borde
kontrolleras mer?

Paverkan av LOV

*P4 vilket sétt har ert arbete med kvalitet eller arbetet i stort forandrats sedan de privata
utforarna tillkom?

Om styrdokumenten & kvalitetsaspekter:

* Hur upplever du Vardighetsgarantierna? Ar de konkreta/otydliga? Latta/svara att folja?
Bra/onddiga? Ar kraven rimliga? Fattas det nagot i dem?
* Nagon aspekt pa kvalité som saknas? ( kommunen/utféraren/personalen/debatten)

* Var ligger ansvaret for kvalitet/kvalitetsarbetet? Hos vem? Varfor?

* Hur uppratthalls kvaliteten (aspekter i avtal och Véardighetsgarantierna)? Uppnas detta
genom egenkontroll/personalens eget ansvar? Egna brukarundersékningar? Eller réknar ni
med att brukarna meddelar om det ej fungerar? Annat satt?

Brukarna

* Pa vilket satt tillvaratar ni brukarnas personliga asikter och 6nskemal? Vilket utrymme finns
det for olikheter mellan brukarna nér det kommer till vad som ar kvalitet for den enskilde
individen?

* Hur brukar brukarna lamna synpunkter? Ofta/sallan? Hur tas de om hand och hur féljs de
upp?

* Upplever du att brukarna vet hur de ska fa fram sina synpunkter och klagomal?

* Vad gor ni for att uppmuntra brukarna att lamna synpunkter?

* Vilka omraden har brukarna oftast asikter/krav pa?

* Vilka typer av klagomal férekommer? Vilka forekommer inte? Forvanande?

* Har alla brukare samma majlighet att gora sig horda?
Man/kvinnor, olika aldrar, dementa/andra halsoproblem, utlandsfodda?

* Vad kan forbattras nar det géller kvalitet och kvalitetsarbete?
* Nagot du vill tillagga? Vad tyckte du om intervjun?
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Bilaga 3 - Informationsbrev

INFORMATION OM STUDIEN: KVALITETSARBETE INOM HEMTJANSTEN

Forfragan om deltagande
Du tillfragas harmed om deltagande i ett forskningsprojekt dar kvalitetsarbetet inom
hemtjansten i Vasterviks kommun undersoks.

Vasterviks kommun (samt Hultsfred och Kalmar kommun) deltar i ett projekt tillsammans
med Linnéuniversitetet i Kalmar och Lunds universitet som gar ut pa att undersoka
aldrevarden i dessa tre kommuner. Som en del i detta projekt kommer jag under ar 2015 att
gora en studie om &ldreomsorgen i just Véstervik.

Kort om mig:
Jag som genomfor studien om kvalitetsarbete i VVasterviks kommun heter Caroline Dahlstrom

och deltar i forskningsprojektet Konkurrensutsatt aldreomsorg - utmaningar och dilemman
som ar ett samarbete mellan Linnéuniversitetet i Kalmar, Lunds universitet samt forskare fran
University of Warwick i Storbritannien. Aven kommunerna Vastervik, Hultsfred och Kalmar
deltar i projektet pa olika satt. Till vardags ar jag anstalld som handlaggare pa
Utredningsenheten i Véasterviks kommun.

Syftet med studien:

Min studie kommer att fokusera pa hur kommunen och de olika hemtjanstgrupperna (privata
och kommunala) arbetar med kvalitén inom hemtjansten. Syftet ar att undersoka férekomsten
av brukarperspektiv i hemtjanstens kvalitetsarbete, samt i vilken utstrackning kvalitetsarbetet
faktiskt tillvaratar de kvalitetsaspekter som formulerats som viktiga av kommunen,
hemtjansten och brukarna.

Praktiskt genomfdrande:

Under hosten 2015 kommer jag att genomfora intervjuer med omradescheferna for den
kommunala hemtjansten samt med verksamhetscheferna for de fyra privata utférarna av
hemtjanst (personlig omvardnad) som finns i kommunen. I anslutning till denna intervju
skulle jag ocksa vilja fa tillfalle att intervjua nagon ur hemtjanstpersonalen.

Intervjun kommer att ta 1,5-2 timmar i ansprak for omradescheferna, och max en timma for
personalrepresentanten.

Intervjun kan goras pa plats som du valjer. Férutom sjélva intervjun vill jag garna ta del av
det skriftliga material om ert kvalitetsarbete som finns hos er. Om det gar bra for dig vill jag
garna spela in intervjun for att kunna koncentrera mig helt pa dina svar, och for att studien ska
kunna baseras pa utskrivna intervjuer vilket i jamforelse med anteckningar &r att foredra.

Vad hénder med materialet?

Intervjun kommer att skrivas ut for analys av mig, och endast vara tillgéangliga i sin helhet for
mig. Jag ager materialet, inte Vasterviks kommun. Den information jag far fran dig kommer
att bli en del av den magisteruppsats som jag kommer presentera langre fram, och ar ju da
tillgénglig for alla som vill 1&sa. Undersokningen kommer senare att presenteras i form av
en magisteruppsats vid Lunds universitet. Vasterviks kommun kommer givetvis ocksa
att ta del av uppsatsen nar den presenteras i sin helhet varen 2015.
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Anonymitet?

All personlig information om brukare och annan personal som eventuellt ber6rs i intervjun
eller i det skriftliga material jag far ta del av kommer att anonymiseras innan jag anvander det
i uppsatsen. Du sjalv (chef) kommer dock inte att kunna vara anonym i uppsatsen eller
materialet. Personalrepresentanterna kommer att anonymiseras i den fardiga uppsatsen.
Anledningen till detta &r att jag vill kunna gora jamférelser mellan olika grupper, vilket
kommer att bli svart om gruppernas identitet ska hallas dold.

Studien gors i samarbete med Vasterviks kommun och Utvecklingsledare Joakim Nyman pa
Socialforvaltningen. Det ar viktigt att du &r medveten om att din medverkan i studien ar
helt frivillig. Du kan nar som helst avbryta ditt deltagande utan narmare motivering,
eller avbdja att delta.

Ytterligare upplysningar lIdmnas av nedanstiende ansvariga.

Joakim Nyman Jan Petersson
Utvecklingsledare Professor i Socialt arbete
Socialforvaltningen Linnéuniversitetet Kalmar
Vasterviks kommun Tel. 0480-XXXXXX

Tel. 0490-XXXXXX jan.petersson@Inu.se

Vastervik 2015-10-22

Caroline Dahlstrom
Tel. XXXXXX
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Bilaga 4 - Utforaravtal VVastervik

Avtal utifran lagen om valfrihetssystem (LOV) — utférande av
hemtjanst inom aldreomsorgen

Parter

1 everantor

Kontaktperson

Bestéllare
Viisterviks kommun, Socialférvaltningen, org nr
Kontaktperson

Joakim Nyman, tfn

Avtalstid

Avtalet borjar gilla fran och med XXXX-XX-XX. Avtalet 16per tillsvidare med en 6msesidig
uppsigningstid av tre (3) manader. Uppsigningen ska vara skriftlig.

Omfattning

Avtalet omfattar utférande av personlig omvardnad och service enligt forfragningsunderlag
daterat XXXX-XX-XX inom féljande geografiska omraden:

Kapacitetstak:

Ett godkidnnande innebir inte att leverantoren garanteras kunder.

Bistandsbeslut och val av leverantor

Ansokan gors av den enskilde eller dess legala foretriadare, varpa utredning inleds och beslut
fattas. Om ansokan bifalles har den enskilde, i enlighet med valfrihetssystemet, mojlighet att vilja
leverant6r. Handldggaren ska i samband med detta ge information om de leverantérer som ar
godkinda av kommunen och verkar i den enskildes geografiska omrade. I de fall den enskilde,
tillsammans med legal foretridare, inte har mojlighet att foreta ett aktivt val ska kommunens
handldggare fungera som ett stéd i valsituationen. Da kommunen, enligt kommunallagen, inte far
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gynna enskilda niringsidkare dr det emellertid av stOrsta vikt att ett objektivt och neutralt
tillvigagangssatt tillimpas. Den enskildes basta ska dock alltid std 1 centrum.

Nir valet dr utfort gor handliggaren en bestillning som skickas till vald leverant6ér. Med
bestillningen foljer den information om den enskilde som ér av vikt for att leverantoren ska
kunna fullgéra uppdraget. Den enskilde har ritt att inom ramen for beviljat bistindsbeslut och
antal timmar byta en tjdnst mot en annan tjanst. En forutsittning for sadant byte ar att skilig
levnadsniva efterlevs.

Ickevalsalternativ

Nir valfrihetssystem infors inom dldreomsorgens hemtjianst i Visterviks kommun sa kommer det
att behovas beredskap f6r dem som inte vill eller kan gora ett aktivt val. Detta gir under
benimningen ickeval. Enligt 9 kapitlet 2 § LOV far kommunen sjilv vilja vilket som ska vara
ickevalsalternativ. Det ska dock vara ett kvalitativt fullgott alternativ. Kommunen ska i f6rvig
bestimma vad som giller om den enskilde inte viljer. Kommunen far saledes inte slumpvis vilja.
Det ar viktigt att ickevalsalternativet dr konkurrensneutralt mellan de leverantérer som tecknat
avtal med kommunen enligt LOV. Det ir ocksa viktigt att den enskilde far information om
ickevalsalternativet och vilken leverantor han eller hon kommer att fa. I Visterviks kommun
kommer ickevalsalternativet att bestimmas av en pa férhand uppgjord turordningslista bestiende
av de leverantorer som dr godkinda for tjdnsten inom respektive geografiskt omrade.

Definition av begreppet den enskilde

Med den enskilde avses den person som ar foremal for bistandsbeslutet. I de fall personen inte
sjalv kan fora sin talan kan istillet laglig foretrddare trida i dennes stille.

Definition av geografiska omraden

Leverantoren kan vilja att bedriva verksamhet inom ett eller flera av de femton geografiska
omriden som finns i Visterviks kommun (se bilaga 1 och 2). Leverantoren har mojlighet att efter
godkinnandet anmila férindrat geografiskt omrade till socialnamnden. Utokningar av geografiskt
omrade trader 1 kraft vid forsta méanadsskiftet efter anmilan. Minskningar eller byte av geografiskt
omrade trider i kraft vid f6rsta manadsskiftet tre (3) manader efter anmailan.

Definition av tjansteformer

Leverantoren kan efter godkidnnandet anmila f6rindring av de erbjudna tjinsteformerna till
socialnimnden. Utokningar av antalet tjansteformer trider i kraft vid forsta manadsskiftet efter
anmailan. Minskningar av antalet tjansteformer trider i kraft vid f6rsta manadsskiftet tre (3)
manader efter anmalan.

Service
Med service avses hjilp med:

e Stad
o Tvitt
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e Inkop

Personlig omvardnad
Med personlig omvardnad avses det personliga stod som behévs for att tillgodose fysiska,
psykiska och sociala behov sasom:

e DPersonlig hygien

e Toalettbesok

e Pi- och avklidning

e Forflyttningar

o Stdd i samband med maltider
e Tillsyn

e Dusch

e  Socialt stod

o Utevistelse

e Ledsagning

e Avl6sning i hemmet

e Fgenvard

e Delegerade hilso- och sjukvardsuppgifter

Definition av tider som tjanster erbjuds

Personlig omvardnad ska erbjudas dagtid, kvallstid samt helg (klockan 07-22 arets alla dagar).
Service ska utforas pa dagtid (vardagar klockan 07-17). Extra ersittning om service utfors pa
kvallstid eller pa helger utgar inte.

Kapacitetstak

Det antal timmar som kapacitetstaket avser giller bistindsbedémda timmar per manad. Om
enskild som har befintliga insatser fran leverantoren far utékat behov ska leverantéren utféra den
utokade tid som beviljats, aven om kapacitetstaket Overstigs, for att pa sa vis uppratthalla
kontinuiteten for den enskilde.

Leverantoren har méjlighet att efter godkidnnandet anmila férandrat kapacitetstak till
socialnimnden. UtSkningar av kapacitetstaket trader i kraft vid forsta manadsskiftet efter
anmailan. Minskningar av kapacitetstaket trider i kraft vid forsta manadsskiftet tre (3) manader
efter anmalan.

Utgangspunkter for genomforande av uppdrag

Vad som upplevs som en god service och omvardnad varierar fran person till person.

Uppdragets genomforande ska dock utga fran féljande kvalitetsaspekter:

Kontinuitet
Den enskilde ska i méjligaste man erhalla personalmassig kontinuitet. Samverkan mellan den
enskilde och personalen ska i f6rsta hand handhas av ez kontaktperson. Kontaktpersonen ska i
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mojligaste méan utfora de beviljade insatserna och ar dven vid behov ansvarig for planering av
insatser tillsammans med den enskilde. Vid behov ska kontaktpersonen konsultera ansvarig chef
om férindringar och om kontakt behéver tas med ansvarig handliggare f6r omprovning av
bistandsbeslutet. Om den enskilde inte dr n6jd med kontaktpersonen bér det finnas mojlighet att
byta till en annan kontaktperson.

Inflytande och sjalvbestammande

Den enskilde ska ges inflytande 6ver insatsernas utformning och tider da de utférs. Den enskilde
ska tillforsakras mojlighet att paverka och bestimma Over sitt eget liv. Ett reellt inflytande 6ver
insatserna dr en fOrutsittning for sjalvbestimmande.

BemoOtande, respekt och integritet
LeverantOrens insatser ska genomsyras av gott bemotande. Detta innefattar att visa respekt och
integritet for den enskildes unika férutsittningar och behov (se bilaga 4).

Skyldighet att ta uppdrag

Leverantoren dr skyldig att ta och bibehalla uppdrag inom de geografiska omraden, tjinsteformer
och det eventuella kapacitetstak som angivits.

Uppdrag ska paborjas senast 24 timmar efter det att leverantéren mottagit uppdraget, om det
krivs for att tillgodose den enskildes bistindsbehov. Detta giller inte servicetjanster, dar det ar
den tidpunkt som 6verenskommits mellan den enskilde och leverantéren som giller.

Byte av leverantor

Den enskilde som har valt en leverant6r har ritt att byta till en annan leverantér. Om den
enskilde 6nskar byta till en annan leverantér ska befintlig leverantér meddela detta till
kommunens handlaggare. Nir ny leverantor ar vald meddelar handliggaren den befintliga
leverantoren att ett avslut ska goras och att en bestillning sker hos den nya leverantéren. En
omstillningstid om sju (7) dagar tillimpas och ridknas frin den dagen da handliggaren har
meddelat bade den gamla och den nya leverantéren.

Tillaggstjanster

Leverantoren har ritt att erbjuda tilliggstjanster utéver de insatser och den omfattning som
inryms 1 bistaindsbeslutet. Med tilliggstjanster avses dels sidana tjanster som ingar i
bistandsbeslutet men dér den enskilde vill utéka den beviljade tiden som insatsen utfoérs och dels
sadana tjanster som inte inryms 1 bistindsbeslutet. Den enskilde bestiller tilliggstjanster direkt
fran leverantoren och betalar f6r dessa med egna medel utifrin avtal med leverantoren.
Tilliggstjansterna faktureras av leverantoren och stills direkt till den enskilde. Om leverantéren
erbjuder tilliggstjanster ska den enskilde tydligt informeras om att bistandsbeslutet inte avser
dessa tjanster och att den enskilde av egna medel betalar f6r dessa. Tilliggstjinsterna far inte vara
obligatoriska for den enskilde och de far heller inte vara en del av bistandsbeslutet.

Kommunens mal, riktlinjer och kvalitetskriterier

Leverantorens verksamhet ska bedrivas i enlighet med de mal, riktlinjer och kvalitetskriterier som
kommunfullmiktige har bestimt for dldreomsorgen (se bilaga 5).
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Arbetsgivaransvar

LeverantOren dr arbetsgivare for sin personal och helt ansvarig for sin verksamhet.

Efterlevnad av lagar

Leverantoren ska vara fortrogen med och efterleva inom socialtjinsten gillande lagar,
torordningar, foreskrifter och allmdnna rad samt andra av regeringen och tillsynsmyndigheten
toreskrivna dtgirder.

Det avilar leverantoren att tillse att all personal har kinnedom om skyldigheten att anmila
missférhdllanden enligt 14 kapitlet 2 § socialtjanstlagen (Lex Sarah). Leveranttren ska ha rutiner
f6r anmilan om missfoérhallanden och ansvarar f6r att socialnimnden omedelbart fir kinnedom
om upprittad anmalan.

Leverantoren ansvarar for att all personal iakttar de bestimmelser i socialtjanstlagen samt
offentlighets- och sekretesslagen (2009:400) om sekretess, tystnadsplikt och anmilningsplikt som
giller f6r socialtjdnstens personal.

Motverkande av diskriminering

Leverantoren ansvarar for att folja vid varje tid i Sverige gillande antidiskrimineringslagstiftning
och att verksamheten praglas av alla minniskors lika varde.

Kunskaps- och erfarenhetsbakgrund

Kompetenskrav for service
For leverantr som erbjuder service giller f6ljande kompetenskrav:

e Leverantoren och dennes personal ska ha for arbetsuppgifterna och verksamhetens inriktning
adekvat kunskaps- och erfarenhetsbakgrund. Med detta menas att tjdnsterna ska kunna
utforas pa ett fackmannamassigt sitt.

e Leverantoren ska ha kunskap om tillimpliga lagar, férordningar, foreskrifter och allminna
rad.

e Leverantoren ska ha datavana och annan administrativ kompetens som krivs for att bedriva
verksamheten. Leverantoren ska ha den kompetens som fordras f6r kommunicering med
Visterviks kommun.

Kompetenskrav for personlig omvardnad
For leverantr som erbjuder personlig omvardnad giller féljande kompetenskrav:

e Verksamhetsansvarig ska ha ligst underskoterskeutbildning (trearig omvardnadsutbildning pa
gymnasieniva eller motsvarande) samt minst tva (2) ars erfarenhet under de senaste tio (10)
aren av arbete inom vard och omsorg. Med erfarenhet av vard och omsorg avses arbete inom
dldreomsorg, omsorg om personer med funktionsnedsittning och/eller sjukvird, exempelvis
som omsorgspersonal eller arbetsledare.
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e Vid nyanstillning av personal dr kravet ligst underskoterskeutbildning eller motsvarande.
Undantag fran detta krav medges vid vikariat upp till sex (6) méanader.

e Leverantoren ska ha kunskap om tillimpliga lagar, férordningar, foreskrifter och allminna
rad.

e Leverantoren ska ha datavana och annan administrativ kompetens som kravs for att bedriva
verksamheten. Leverantoren ska ha den kompetens som fordras f6r kommunicering med
Viisterviks kommun.

Halso- och sjukvard

Om leverantoren erbjuder personlig omvirdnad ska leverantorens personal kunna ta emot
delegation, ordination och instruktion fran legitimerad sjukvardspersonal. Leverantorens personal
tar dock inte ta pa sig ansvar f6r hilso- och sjukvird om detta inte har delegerats, ordinerats eller
instruerats fran hélso- och sjukvarden samt godkints av arbetsledare.

Representant for leverantoren ska vid behov delta vid vardplanering varigenom kommun och
landsting upprattar en gemensam vardplan for den enskilde enligt lagen (1990:1404) om
kommunernas betalningsansvar f6r viss hilso- och sjukvird. Leverantoren dtar sig att svara for
att den enskilde som vardats pa sjukhus ska kunna atervinda hem. Forutsittningen ar att den
behandlande likaren bedomer att den enskilde ar utskrivningsklar, det vill siga att han eller hon
inte lingre bedéms behova vard vid en enhet inom landstingets slutna hilso- och sjukvard.
Fullfdljs inte detta atagande ska leverantéren ersitta kommunen f6r vad den nédgas utge till
landstinget.

Medicinskt ansvarig sjukskoterska (MAS)

Kommunen ansvarar for att det finns en medicinskt ansvarig sjukskéterska. Den medicinskt
ansvariga sjukskoterskan ska hallas underrattad om sadant som faller inom dennes ansvarsomrade
samt ges tilltrdde till verksamheten i den omfattning som hon/han finner behévlig for tillsyn av
verksamheten.

Sprakkunskaper

Leverantoren och dennes personal ska ha f6rmaga att kommunicera i tal och skrift i det svenska
spraket.

Kompetensutveckling

Nyanstillda ska ges erforderlig introduktion och handledning. Leverantoren ska uppritta en
kompetensutvecklingsplan och bedriva kompetensutveckling f6r personalen utifran den.

Informationsdverforing

Leverantoren ska kunna ta emot och limna information till Visterviks kommun pa ett sidant sitt
att uppgifterna kan hanteras av kommunens administrativa system. Informationen ska limnas pa
ett sidant sitt att sekretess garanteras.
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Viisterviks kommun ser 6ver mojligheten att infora digitala system for dokumentation, bestillning
samt registrering av utford tid. Leverantoren ska under avtalstiden vara beredd pa att anpassa sig
till och anvinda de system som kommunen beslutar tillimpa.

Dokumentation

Leverantoren har dokumentationsskyldighet enligt socialtjinstlagen och enligt Socialstyrelsens
toreskrifter och allminna rad (SOSES 20006:5). Personalen ska ha god férmaga att dokumentera
enligt gillande lagstiftning. Leverantoren ska utforma och genomfora insatserna tillsammans med
den enskilde i enlighet med lagen.

All dokumentation ska forvaras pa ett betryggande sitt 1 enlighet med 7 kapitlet 3 §
socialtjanstlagen.

Vid 6verlimnande av dokumentation till kommunen ansvarar leverantoren for inhamtande av
den enskildes medgivande.

Mer information om dokumentation finns i bilaga 6.

Genomfdrandeplan

En genomfoérandeplan ska i enlighet med Socialstyrelsens féreskrifter och allminna rad (SOSEFS
20006:5) upprittas med utgangspunkt fran bistandsbeslutet tillsammans med den enskilde och
eventuellt andra personer vars medverkan den enskilde 6nskar. Av genomforandeplanen ska
bland annat framga malet for beviljade insatser, hur och nir insatserna ska utforas samt nar
planen ska f6ljas upp (se bilaga 7 och 8). Genomforandeplanen ska foljas upp och utvirderas
regelbundet.

Genomférandeplanen ska skickas till handldggaren senast tva veckor efter det att leverantéren
mottagit bistandsbeslutet. Genomférandeplanen ska vara undertecknad av den enskilde eller
behorig stillforetradare.

Forandrat behov

Om den enskildes omviardnadsbehov forindras (utdkas eller minskas) 1 saidan omfattning att
bistandsbeslutet kan behéva omprévas ska leverantéren omgaende kontakta kommunens
handldggare. Det dligger ocksa leverantren att omgaende meddela kommunen om en person ar
inlagd pa sjukhus, pa korttidsboende eller har avlidit. Férindringar av den enskildes behov ska
framga av leverantorens dokumentation.

Information

Viisterviks kommun kommer att publicera information om samtliga godkinda leverantorers
verksamhet pa kommunens hemsida. Handlaggarna kommer ocksa, pa ett objektivt och neutralt
stt, att informera den enskilde om vilka leverantérer som finns att vilja pa i samband med
valsituationen. Leverantren ansvarar for att uppgifterna dr aktuella sa att en uppdatering av
kommunens information kan ske vid behov.
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Marknadsforing

Leverantoren har ritt att marknadsfora sin verksamhet. Viasterviks kommun forutsitter att
leverantoren utformar sin marknadsforing pa ett sadant sitt att den ér etisk forsvarbar och att den
enskilde inte uppfattar den som patringande. Detta giller dven betriffande eventuella
tillaggstjanster.

Kvalitetsarbete

Leverantoren ska bedriva dokumenterat systematiskt kvalitetsarbete enligt Socialstyrelsens
toreskrifter och allminna rad (SOSES 2006:11). Det ska till exempel finnas rutiner for
klagomalshantering av vilka det framgir till vem som den enskilde ska vinda sig med synpunkter
samt hur dessa ska f6ljas upp och atgirdas. Leverantéren ska dven ha rutiner for
avvikelsehantering, till exempel for hur olycksfall, skador och andra avvikelser som kan ha
betydelse for kvaliteten ska rapporteras, f6ljas upp och atgirdas. Leverantéren ska dokumentera
utredning, uppfoljning och vidtagna atgirder gillande klagomalshantering, rapportering av fel och
brister samt anmilan om missforhallanden.

Leveranssakerhet

Leverantoren ska ha beredskap for att kunna utféra tjinsterna som erfordras enligt
bistaindsbeslutet pa ett kvalitetsmassigt satt dven nir den ordinarie personalen ir franvarande.

Samverkan

Leverantoren ska samverka med anhériga och andra for den enskilde viktiga personer och
organisationer liksom med gode min och forvaltare da detta dr aktuellt. I uppdraget ingar att
leverantoren ska vara den enskilde behjilplig med externa kontakter, exempelvis med sjukvard
eller fardtjdnst.

Ett nidra och fortroendefullt samarbete mellan leverantoren och kommunen forutsitts. 1
leverantorens atagande ligger ett stort ansvar i att verka for goda samverkansformer mellan
parterna. Det aligger leverantoren att kontinuerligt informera om verksamheten samt inbjuda till
diskussion om verksamhetens utveckling.

Tjénstelegitimation

Tillsvidareanstilld personal ska bira fotolegitimation. Vikarier och timanstillda ska bira
tjanstekort utan foto som ska uppvisas tillsammans med personlig legitimation nir den anstillde
ar okdnd for den enskilde. Tjdnstekortet ska vara undertecknat av ansvarig chef. Foretagets namn,
den anstilldes namn samt titel ska framga av legitimation/tjinstekort. Legitimation och
tjanstekort ska biras val synliga. Leverantéren ska ha rutiner for siker hantering av legitimation
och tjanstekort. Leverantéren ska alltid meddela den enskilde om en f6r den enskilde okind
person kommer att beséka honom eller henne.

Hantering av nycklar
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Leverantoren ska ha rutiner for siker hantering av den enskildes nycklar. Det ska finnas tydliga
rutiner for utlimning och aterlimning av nycklar med signering. Det ska ocksa framga hur
nycklar kommer att forvaras. Eventuella kostnader for lasbyte som drabbar den enskilde pa grund
av forsumlighet hos leverantorens personal dligger leverantoren att betala.

Hantering av egna medel

Den enskilde eller legal féretridare ska normalt sett skéta hanteringen av den enskildes egna
medel. I de fall egna medel hanteras av leverantéren ska sikra rutiner for detta finnas (se bilaga 9).

Beredskapsplaner for svara och ovéantade pafrestningar i
samhallet

Leverantoren ska i hindelse av h6jd beredskap eller annan allvarlig hindelse i fredstid inordna sin
verksamhet under kommunens krisledning. Leverantoren ska samarbeta med kommunen vid
annan allvarlig handelse dir kommunen behéver tillgang till resurser for att erbjuda den form av
verksamhet som leverantéren ar godkind for.

Kollektivavtal

Leverantoren ir skyldig att vidta atgarder sa att inte lag eller kollektivavtal for arbetet asidositts.
Om leverantoren inte har tecknat svenskt kollektivavtal ska dndd motsvarande villkor gilla f6r
leverantorens anstallda.

Miljoarbete

Leverantoren ska iaktta ett systematiskt miljotinkande 1 alla delar av verksamheten. Det innebar
bland annat att leverantéren bor granska alla inkép ur miljé- och hilsosynpunkt och i fésta hand
vilja miljomirkta produkter samt minimera avfallsmingden genom exempelvis dteranvindning,
killsortering och kompostering. Vid nyink&p eller leasing av fordon bér leverantoren vilja
miljobil enligt Vagverkets definition.

Handlingars inbOrdes rangordning

Andringar och tilligg i avtalet ska vara skriftliga for att vara giltiga. Handlingarna kompletterar
varandra. Férekommer mot varandra stridande uppgifter i handlingarna giller de sinsemellan 1
foljande ordning.

1. Skriftliga andringar och tilligg som 6verenskommits mellan parterna.

2. Avtal med bilagor.

3. FPorfragningsunderlag daterat XXXX-XX-XX.

4,

Leverantorens ansokan.

Erséttning och prisjustering

Viisterviks kommuns ersittning till leverantorer berdknas pa en schablonmissigt framriknad
timkostnad. I timkostnaden ingar samtliga kostnader for tjansternas utférande sisom
personalkostnader och kostnader f6r kringtid, administration, lokaler, transporter och material.
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Detta innebdr att ingen annan ersittning utgar dn vad som genereras av de redovisade utférda
timmarna. De utférda timmarna maxbegransas av bistandsbeslutet. Ersittning limnas dven for
bistindsbedomd tid upp till fem (5) dagar om den enskilde oplanerat har tagits in pa sjukhus, pa
korttidsboende eller har avlidit.

Ersittningen bygger pa foljande utgangspunkter:

e For de leverantérer som erbjuder bade personlig omvirdnad och service alternativt endast
personlig omvirdnad dr verksamheten skattebefriad, vilket innebar att dessa leverantorer
kompenseras f6r moms och har en hégre timersattning 4n kommunens egen regi.
Timersittningen anges inklusive momes.

e Timersittningen for personlig omvardnad idr hogre 4n for service beroende pa att det
kompenseras for att personlig omvardnad utférs pa obekvam tid (klockan 07-22) kvillar och
helger medan service endast utfors pa dagtid (klockan 07-17) pa vardagar. Dessutom finns
krav pa utbildning vad giller personlig omvardnad, vilket inte finns i samma utstrickning
avseende service.

e Utford tid for delegerade hilso- och sjukvardsuppgifter ersitts i enlighet med timersittningen
tor personlig omvardnad (se nedanstaende tabell).

e [Ersittningen ar differentierad utifran befolkningstithet, vilket innebir att en hoégre
timersittning, som kompensation for hogre transportkostnader, utgar i de geografiska
omriden som betecknas som ”Glesbygd”, " Titort” och ”Skirgarden” (se bilaga 2 samt
nedanstaende tabell).

Foljande ersittning i svenska kronor giller per utférd timme och tjansteform for privata

leverantorer. Timersittningen ar angiven inklusive moms.

Geografiskt omrade | 1. Personlig omvardnad 2. Service
Stad 360 287
Titort 396 344
Glesbygd 424 356
Skirgirden 532 425

For mer information om vilka geografiska omraden som ingar 1 beteckningarna ”’Stad”, ”T4dtort”,
”Glesbygd” och ”Skirgarden” se bilaga 2.

Ovanstiaende timersittning avser 2012. Ersittningsnivaerna faststalls arligen genom beslut i
socialnimnden. Beslutet tas senast 30 dagar innan de nya ersittningsnivaerna trider i kraft.
Ersittningen kan under 16pande kalenderar paverkas av bland annat l6neavtal, prisutveckling
samt justeringar i verksamheten.

For att Visterviks kommun ska ersitta leverantoren for utford tjanst maste foljande villkor vara

uppfyllda:

e Leverantoren ska senast fem (5) arbetsdagar manaden efter tjansten utforts limna en
redovisning 6ver utfort arbete till kommunen.

e Redovisningen ska limnas pa sadant sitt att uppgifterna kan hanteras av kommunens
administrativa system.
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Moms

Hemtjinst dr undantagen fran skatteplikt om den innefattar personlig omvirdnad. Fér privata
leverantérer som erbjuder personlig omvardnad ingar kostnader f6r moms i timersittningen.

Avgifter

Den enskildes hemtjanstavgift foljer av kommunfullmaktige faststélld taxa och uttages av
kommunen.

Avgifter for tilliggstjanster faktureras av leverantoren och stills direkt till den enskilde.

Faktura

Fakturaadress:
Visterviks kommun
Box 291

593 24 Vistervik

Bestillare och referenskod XX XXX ska tydligt anges pa varje faktura.

I nulaget skannar Visterviks kommun och de kommunala bolagen sina fakturor. Godkind
leverantor bor vara beredd att tillsammans med kommunen under avtalstiden infora
elektronisk fakturering.

Betalningsvillkor

Betalning sker senast 30 dagar efter det att kommunen har mottagit fakturan och godkint
insatsen.

Drojsmalsranta och administrativa avgifter

Vistervik Kommun godkinner att uppkommen dréjsmalsrinta debiteras enligt rintelagens
(1975:635) regler. Drojsmalsrinta understigande 100 kronor beaktas inte.
Expeditions-, fakturerings-, paminnelse-, forseningsavgift eller andra avgifter accepteras ej.

Underleverantor

Om undertleverantér kommer att anlitas ska detta framgd av ansékan. Leverantoren far inte
utan kommunens skriftliga medgivande anlita annan undetleverantér 4n som angivits i
ansokan. Leverantoren ansvarar for underleverantéren sasom for sin egen verksambhet.

Uppfdljning och insyn

Enligt 6 kapitlet 7 § kommunallagen iar kommunen huvudman och ansvarig f6r att verksamheten
bedrivs i enlighet med de foreskrifter, mal och riktlinjer som kommunfullmaktige bestimt. Detta
giller dven i ett valfrihetssystem. Enligt 3 kapitlet 19 § kommunallagen behéver kommunen
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saledes genom avtal tillférsikra sig en mojlighet att kontrollera och f6lja upp verksamheten innan
den limnas Over till nigon annan. Enligt 3 kapitlet 19 a § kommunallagen ska kommunen ocksa
tillférsikra sig information som gor det mojligt f6r allmanheten att fa insyn i hur angelagenheten
utfors.

Viisterviks kommun kommer regelbundet att f6lja upp att kommunens krav f6r godkdnnande
efterlevs. Uppfoljningen redovisas arligen f6r socialnimnden och ir en offentlig handling.
Leverantoren ska i samband med kommunens verksamhetsuppfoljning uppvisa att kommunens
krav for godkinnande efterlevs samt bistd kommunen med erforderligt underlag.

Socialndmnden dger ritt att kontrollera och folja upp leverantorens verksamhet pa det sitt som
nimnden anser vara nédvindigt. Socialndmnden ska for detta andamal 4ga tilltride till de lokaler
dir verksamheten bedrivs samt fa tillgang till sidana uppgifter om verksamheten som
socialnimnden anser vara erforderliga.

Senast den 1 december innevarande ar ska leverantéren limna en verksamhetsplan f6r det
kommande aret. Denna ska innehalla en beskrivning av vilka ataganden och atgirder som krivs
for att uppna uppsatta mal, en analys Gver personalinsatserna, en plan f6r kompetensutveckling
samt inriktningsmal f6r verksamheten.

Leverantoren ska ge socialnimnden insyn i verksamhetens ekonomiska stillning genom att,
senast den 31 mars dret efter det ar som informationen avser, limna en skriftlig
verksamhetsberittelse med bokslut och balansrikning. Leverantoren ska vidare édrligen, vid
samma tidpunkt som ovan, limna en verksamhetsberittelse for det gangna aret. Om
leverantorens organisationsform medfor andra inlimningstider for efterfraigade uppgifter ska
detta anges.

Leverantoren ska kvartalsvis, eller pa begiran frin socialnimnden vid annan tidpunkt, redovisa
for socialnimnden vilka synpunkter och klagomal som har inkommit betriffande leverantorens
verksamhet samt vilka atgarder som har vidtagits med anledning av dessa.

Socialndmnden dger ritt att genomfora undersdkningar for att utvirdera leverantérens
verksamhet. Leverantoren ska bistd socialnamnden i detta arbete.

Kommunens revisorer ska dga ritt att kontrollera och utvirdera leverantérens verksamhet pa
samma sitt som for verksamhet som kommunen bedriver i egen regi. Leverantoren férbinder sig
att aktivt medverka och underlatta revisorernas arbete.

Socialnimnden kan dven uppdra it fristiende konsult, revisor eller dylikt att utféra uppfoljning,
kontroll och/eller utvirdering. Leverantoren forbinder sig i sidant fall att bereda denne tilltrdde
och insyn i sadan utstrickning att denne kan genomfora sitt uppdrag.

Skadestandsskyldighet

Leverantoren svarar i férhallande till kommunen f6r uppkommen skada som kommunen, pa
grund av vallande och/eller oaktsamhet hos leverantoren, kan komma att forpliktas utge till tredje
man.

Ansvarsforsakring
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Leverantoren ska inneha ansvarsférsikring som haller den enskilde och kommunen skadelésa f6r
skada orsakad genom fel eller férsummelse av personal anstilld hos leverantéren. Kopia av
forsikringsbrevet ska limnas till kommunen, senast vid avtalsskrivning.

Overlatelse av avtal

Leverantoren har inte rétt att utan kommunens skriftliga medgivande 6verlata sina rittigheter och
skyldigheter enligt detta avtal.

Andring av villkor pa grund av politiska beslut

Viisterviks kommuns krav f6r godkdnnande kan komma att férindras genom beslut i
socialnimnden. Detta kan innebdra att leverantorer behOver anpassa sig 1 enlighet med de nya
besluten. Leverantdren maste ocksa vara beredd att anpassa sin verksamhet till f6rindrad
lagstiftning.

Godké&nnandets upphdrande

Pa egen begéran

Om leverantoren 6nskar avveckla verksamheten inom valfrihetssystemet ska Visterviks kommun
meddelas minst tre (3) manader fore verksamhetens upphoérande. Nar verksamheten har upphort
ir leverantorens godkinnande inte lingre giltigt.

Pa grund av avsaknad av uppdrag

Om leverantoren saknar uppdrag under en period av tolv (12) manader avregistreras erhallet
godkinnande. LeverantSren har direfter mojlighet att gbra en ny ansékan om godkinnande som
leverantor.

Pa grund av bristande efterlevnad av krav for godkénnande

Om leverantoren inte efterlever kommunens krav f6r godkannande ska fortsatt godkdnnande
provas av socialndmnden med ett stillningstagande till om godkannandet ska aterkallas. Vid
mindre brister kan varning utfirdas. Om leverantdren inte inom tid som anges i varningen har
atgirdat de 1 varningen angivna bristerna dterkallas godkdnnandet.

Om verksamhetsansvarig ersitts av annan person ska detta meddelas Visterviks kommun. Ny
verksamhetsansvarig ska godkdnnas av kommunen. Godkinns inte personen upphor
godkidnnandet att gilla.

Pa grund av avbrytande av valfrihetssystem

Om Visterviks kommun fattar beslut om att inte lingre tillimpa valfrihetssystem inom
dldreomsorgens hemtjinst upphor kommunens avtal med leverantéren att gilla efter en
uppsigningstid av tolv (12) méanader.

Havning

Om leverantoren under avtalets gang hiftar 1 skuld for skatter eller sociala avgifter och rittelse
inte sker eller bristerna avseende betalning upprepas har kommunen ritt att siga upp avtalet med
omedelbar verkan. P4 samma sitt giller om férekommande underleverantérer hiftar 1 skuld f6r
skatter eller sociala avgifter och rittelse inte sker eller bristerna avseende betalning upprepas.
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Hivning med omedelbar verkan kan dven ske da leverantoren forsitts i konkurs, likvidation eller
eljest ar pa sadant obestand att han inte kan forvintas fullgora sina dtaganden

Om tillsynsmyndighet riktar allvarlig kritik mot leverantérens verksamhet och kritiken inte
foranleder erforderlig rittelse kan avtalet hivas med omedelbar verkan.

Force majeure

Force majeure saisom krig, omfattande arbetskonflikt, blockad, eldsvada, miljokatastrof, allvarlig
smittspridning eller annan omstindighet, som part inte rader 6ver och som férhindrar part att
fullgbra sina kontraktsenliga skyldigheter, befriar sidan part fran fullgérelse av berérd
torpliktelse. Arbetskonflikt, som har sin grund 1 parts brott mot kollektivavtal, far inte dberopas
som befrielsegrund. Motparten skall omedelbart underriattas om det foreligger omstiandighet,
som kan féranleda tillimpning av denna bestimmelse.

Tvist

Om tvist uppstir inom ramen for detta avtal ska den 1 forsta hand 16sas av parterna. I andra
hand ska tvist hdnskjutas till svensk allmidn domstol pa koparens hemort och avgdras enligt
svensk ratt.

Detta avtal dr upprittat i tva likalydande exemplar varav parterna erhallit varsitt exemplar.

Vastervik den

Vasterviks kommun XXXXX AB

XXXX XXXXX XXXX XXXX

Socialndmndens ordforande

XXXX XXXXX

Socialchef
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Bilaga 5 - VVardighetsgarantier

Socialférvaltningens vardegrund
Hemtjanst

Socialnamnden i Vasterviks kommun arbetar for att det stod och den hjélp som du behover
fran aldreomsorgen ska halla hogsta méjliga kvalitet.

Lokala Véardighetsgarantier

For att hoja kvaliteten och tydliggora vad du kan forvanta dig av dldreomsorgen i Vésterviks
kommun har socialngmnden beslutat att anta sa kallade lokala Véardighetsgarantier for
hemtjanst respektive sarskilt boende. De lokala Vardighetsgarantierna ar utfastelser som
socialnamnden lovar att aldreomsorgen uppfyller.

Genom inférandet av lokala Vardighetsgarantier vill socialndmnden ge dig mervérde i form
av Okad trygghet, delaktighet, sjalvbestdmmande, individanpassning, integritet, kontinuitet
samt ett battre bemotande. Syftet ar till exempel att du ska fa makten att paverka och
bestamma 6ver din egen tillvaro samt majlighet att uttrycka dina synpunkter och 6nskemal.
Om aldreomsorgen anda skulle misslyckas med att efterleva nagon av garantierna énskar
socialndamnden att du meddelar detta s att bristen kan rattas till.

Om kommunen inte uppfyller ovanstaende garantier vanligen kontakta:
Pia Berg

Kvalitetssamordnare

0490-XXXXXX

pia.berg@vastervik.se

Lokala Vardighetsgarantier inom hemtjanst
Vasterviks kommun garanterar att:

e Om det finns flera leverantorer av hemtjéanst i det geografiska omrade dar du bor sa far
du vélja vilken leverantor som ska utféra hemtjanstinsatserna. Du far dven byta
leverantOr av hemtjanst inom en vecka.

e Du far paverka hur och nar den beviljade tiden for hemtjanst anvands.

e En genomfdrandeplan som beskriver hur du 6nskar att din hjélp utférs uppréttas senast
efter tva veckor. Genomfdérandeplanen ska foljas upp var sjétte manad eller vid behov.

e Du far en kontaktman som i mojligaste man utfor de beviljade insatserna och som
hjéalper dig att planera insatserna. Du har mojlighet att byta till en annan kontaktman.

e Den hemtjanstpersonal som kommer hem till dig bér legitimation/tjanstekort som visar
att de arbetar pa uppdrag av socialforvaltningen. Leverantoren ska alltid meddela dig
om en okand person kommer att besoka dig.

e Den hemtjanstpersonal som kommer hem till dig ska ha formaga att kommunicera i tal
och skrift i det svenska spraket.

e Det kommer inte mer &n en hemtjénstpersonal till dig samtidigt om det inte behdvs.

e Hemtjénsten har rutiner for séker hantering av dina nycklar.
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e Vi bekraftar att synpunkt/klagomal har inkommit. Ansvarig chef gar igenom dina
synpunkter/klagomal tillsammans med personalen. Sedan gors de forandringar som
behdvs for att forbattra verksamheten.

e Om en vardighetsgaranti inte uppfylls kan du begara rattelse fran din leverantor.
Leverantdren kontaktar dig inom fem arbetsdagar och erbjuder dig ett personligt mote
inom en manad. Syftet med métet ar att tillsammans med dig ga igenom dina
synpunkter for att kunna atgérda brister.

For mer information eller fragor kring lokala Vardighetsgarantier kontakta:

Pia Berg
Kvalitetssamordnare
0490-XXXXXX
pia.berg@vastervik.se
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