Utl&tande 2004:68 RVII (Dnr 327-1166/2004)

Utvérdering av kundvalsmodellen
Utvardering av kundvalsmodellen fér hemtjanst, ledsagning och
avlosning i Stockholms stad

Forfragningsunderlag for upphandling av hemtjanst i
ordinart boendei Stockholms stad

Forfragningsunderlag for upphandling av ledsagning och
avlosning till funktionshindradei Stockholms stad

Kommunstyrelsen féreslar kommunfullmaktige besluta féljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utvérdera kundvalsmodellen inom
hemtjénst, ledsagning och avldsning & slutfort.

2. Kundvalsmodelen inom hemtjanst, ledsagning och avldsning skall
finnas kvar.

3. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att &ligen genomfora
centralupphandling av hemtjénst, ledsagning och avldsning.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen ta stéllning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst,
ledsagning och avldsning skall utnyttjas.

5. Kommunstyrelsen gesi uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning
av hemtjanst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som anges
i detta utldtande.

6. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att i enlighet med vad som anges i
detta drende ta fram en plan for hur information om kundvalet skall
forbéttras.




7. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begéra att
lagstiftningen andras sa att en certifiering av utforare blir mojlig utan
foregaende upphandling.

8. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att se over forlangningsklausulen
med anledning av den forandrade budgetordningen.

Kommunstyrelsen bedlutar for egen del foljande

1. Stadsdirektéren ges i uppdrag att arligen  genomfdra
centralupphandling for godkédnnande av privata utforare i
kundvalsmodellen.

2. Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbesut och teckna
avtal med de anbudsgivare som lever upp till forfragningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvérdering.

3. Stadsdirektbren ges i uppdrag att, utan att férutsditningarna
vasentligen andras eler att avkall gors pa de krav som
kommunstyrelsen uppstéllt i forfragningsunderlagen vid behov vidta
smarre forandringar i underlaget som beddms nédvandiga.

4. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sadana
forandringar, forbéttringar och/eller tilldgg i avtalen med utférare
som utifran affarsméssiga grunder & pakallade.

5. Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen ta stélning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst,
ledsagning och avlGsning skall utnyttjas.

6. Bedut som kommunstyrelsen fattar for egen del (punkterna 1-5)
gdler endast under forutsditning att kommunfullmaktige beslutar i
enlighet med vad kommunstyrelsen foreldr under punkt 2-4 ovan.

Foredragande borgarradet M ar gar eta Olofsson anfér foljande.
Bakgrund

Kommunstyrelsen har av kommunfullmaktige fétt i uppdrag att utvardera
kundvalsmodellen i  Stockholms stad. Arendet har beretts av
dldreomsorgsberedningens kandi i samarbete med Ovriga delar av
stadsledningskontorets  finansavdelning och [ samrad med
sociatjanstforvaltningen. Materialet som ligger till grund for rapporten &r



baserat pa ett antal utredningar i vilken kundvalsmodellen studerats med
hansyn till effekter pa kvalitet och ekonomi. | rapporten redogors ocksa for
erfarenheter av kundvalssystemet i Danmark och Finland.

Utredningen

| denna utredning redovisas de erfarenheter av kundvalsmodellen som
framkommit i studier som genomférts bl.a. av stadens utrednings- och
statistikkontor (USK), Handelshdgskolan i Stockholm och Stiftelsen
Stockholms lans Aldrecentrum.

Undersokningarna ger en alsidig bild av hur kundvalsmodellen fungerar.
Kundvalsmodellen verkar i stora delar leva upp till de md som
kommunfullméktige hade stéllt upp fore inférandet. Den enskilde har fétt
mojlighet att valja utforare, modellen har riktat ett tydligare fokus pa kvalitet,
det finns forutsdttningar for nya utforare att relativt enkelt fa intrade pa
marknaden och modellen har dven bidragit till att utveckla en mangfald av
verkkafsetendersokningar visar att mgjligheten att kunna véja utforare
uppskattas av ungefar tva tredjedelar av de personer som har hemtjanst,
ledsagning och avl@sning.

Flera av studierna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sadan brist &r att
administrationen kring bistandshandlaggningen upplevs ha ckat. Det patalas
att uppfoljningen bor forbéttras. Utredningarna visar tydligt pa vikten av att
kontinuerligt informera om kundvalet. Synpunkter har ocksa framkommit pa
att stadens erséttningsmodel| har vissa brister.

Vid en samlad beddémning av de efarenheter som finns av
kundvalsmodellen i Stockholm och med beaktande av de alternativ som finns
till en kundvalsmodell anser stadsledningskontoret att det finns starka skal for
staden att fortsétta arbeta med ett kundval ssystem inom hemtjanst, ledsagning
och avldsning. Kundvalsmodellen & enligt staddedningskontoret den modell
som bast framjar en langsiktig kvalitetsutveckling och den modell som bast
svarar mot brukarnas 6nskemal.

Stadsledningskontoret foredar att staden fortsitter att arbeta med en
kundvalsmodell inom verksamheterna hemtjanst, ledsagning och avldsning.
De brister i kundvalsmodellen som beskrivits i olika utredningar bor sa langt
som mgjligt avhjdlpas genom att modellen justeras i olika avseenden.
Stadd edningskontoret foreslar att rutinerna for uppfoljning ska forbéttras, att
arbetet med information ska utvecklas och vissa andringar i ersdttningsmodel -
len.



Remisser

Arendet har for synpunkter remitterats till & dreomsorgsberedningen och
kommunstyrel sens pensionarsrad.

Aldreomsorgsberedningen  bedét  att i huvudsak tillstyrka
stadsledningskontorets  tjanstutldtande. De ansdg att det & bra att
kundvasmodellen foredas bli kvar eftersom den har dagit val ut. De
framforde att majoriteten i staden arbetar pa att kunna komplettera med 4
timmar per vecka som inte kraver samma bistandsbedomning vilket forbéttrar
situationen ytterligare for vara ddre. Utvarderingen pekar entydigt pa vikten
av att denna valfrihet finns men ocksa pa en 6nskan att fa mer inflytande dver
galva hjapen. Vilket upplevs som &n viktigare. Fragan, i det perspektivet, &r
hur mycket tid som bistandsbedomarna behtver 1agga pa kundupplysning.

Kommunstyrelsens pensionarsrad besl 6t att tillstyrka
stadsl edningskontorets tjansteutl &tande.

Mina synpunkter

Kundvalsmodellen infordes 2001 pa prov i fem stadsdelsnamnder i Stockholm
och frén och med 1 januari 2002 i hela staden av den borgerliga majoriteten.
Modellen innebdr att de som & beréttigade till hemtjanst, ledsagar- och
aviGsarservice, har ratt att véja att fa servicen fran olika utforare.
Bistandshandl dggarens beslut ligger till grund for den hemtjanst-, avlGsar- och
ledsagarinsats den enskilde far. Bistandshandldggarens arbetsuppgifter har
utvidgats och férandrats i och med detta system. Inom hemtjansten har sedan
kundvalet infordes antalet nivaer okat fran 8 till 18 stycken. Nu &
utréaningkbiiggamciiutadeil dreomsorg och omsorg om funktionshindrade &r att
behoven ska styra utformningen samt att den enskilde ska ha méjlighet att
styra over vad som utfors. USK:s undersokningar visar att 59 procent av de
dldre och 67 procent av de funktionshindrade tycker att det & positivt att
kunna vélja utforare. | Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrums rapport
Valfrihet i ddreomsorgen skriven av Ingrid Hjalmarsson ansag personer med
mattliga hjapbehov att det var positivt att fa vélja, medan for dem med stora
hjalpbehov var det ett stressmoment. Manga ansdg att informationen om de
olika foretagen var bristfallig och hade svart att vélja. De ville ha mera hjalp
fran bistandshandlaggaren.

Hela 84 procent av de dldre och 90 procent av de funktionshindrade tycker
att det &r viktigt att kunna paverkainnehdllet i hjalpen. Kundvalsmodellen ger
ingen majlighet att paverka innehdllet utan ger bara en mgjlighet att véja
vilket foretag som ska utféra den bistandsbedémda insatsen. En utmaning for



ket foretag som ska utfora den bistandsbeddémda insatsen. En utmaning for
framtiden & att verkligen ge pensionarerna méjligheten att kunna paverka
innehallet.

For att starka vardtagarnas inflytande och majligheter att paverkainnehdllet
i hemtjansten kommer vi att pa forsok infora en forenklad bistandsbedomning
med ett antal timmar som den dldre 6ver 80 & sjav kan bestamma Gver. Detta
kommer att genomféras pa forsok i ett & i Norrmams och Héagerstens
stadsdelsnamnder for att sedan utvérderas. Det kan t.ex. handla om att
bestamma om man vill ga pa en promenad, fa fonstren putsade eller lagenheten
stédad en gang extra.

Fran borgerligt hdll framhdller man gérna att antalet privata utférare har
Okat kraftigt sedan kundvalet infordes inom hemtjansten. Det stdmmer. Idag
utfors hemtjansten till 29 procent av privata féretag, mot endast tio procent
fore kundvalets start. Men fragan & hur va detta stammer Gverens med
pensionarernas Onskemdl. Det &r, enligt stadsledningskontoret, endast 6,3
procent som har utnyttjat kundvalets méjligheter att byta utforare. Ett relativt
stort antal av dessa har tvingats att byta p.g.a. att ett par utforare har gatt i
konkurs och for att en del utforare har utnyttjat sin majlighet att minska sitt
geografiska omrade. | praktiken innebér det att ca 3,6 % dvs. 471 personer har
gjort ett aktivt byte. Den stora majoriteten har altsa inte haft nagon Gnskan att
véljatt s3 manga har en privat utforare beror pa flera olika faktorer. Vissa
stadsdelar erbjuder numera enbart hemtjénst i privat regi. Av dem som & nya
arenden véljer fler en privat aktor, vilket kan handla om béttre marknadsforing.
Kommunala servicehus har avknoppats under den férra mandatperioden och
hemtjanstarendena har da, som en foljd av kundvalssystemets konstruktion,
ocksa privatiserats. En intressant fraga & sdledes vem som styrt denna
privatiseringsvag; pensionarerna eller de borgerliga politikerna?

Flera av utredningarna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sadan brist &
att administrationen kring bistandshandlaggningen upplevs ha okat. Det
patalas att uppfoljningen bor forbattras. Utredningarna visar tydligt pa vikten
av at kontinuerligt informera om kundvalet. Andelen som & ngjda med
hemtjanstens kvalité har dessutom minskat nagot sedan den senaste matningen
1995. Handelshdgskolans utvérdering tar upp att modellen &
kostnadsdrivande. Synpunkter har ocksa framkommit pa att stadens
erséttningsmodell har vissa brister. Ett argument som har framforts néar
modellen infordes var majligheten for hemtjanstenheter att nischa in sig pa
speciella grupper av pensionarer sa att t ex grupper med annat sprak och kultur
har kunnat fa hemtjanst pa sitt modersmd. Utforarenheterna har haft
synpunkter pa svarigheterna att técka alla kostnader for personalens restider.
Foljden har blivit att pensiondrer som bor i Stockholms centrala delar har fler



Stockholms centrala delar har fler enheter att valja emellan &n dem som bor i
ytteromradena och foretag med speciell kompetens har svarigheter att Gverleva
och t.ex. judiska hemtjansten har gétt i konkurs. Mangfalden har okat i form av
att det finns flera foretag att vélja bland, men innehdllet & i stort sett det
samma.

Underleverantorernas betydelse for kvalitén pd hemtjansten diskuteras i
Handelshogskolans utredning. Dessa fragestéllningar behover ytterligare
belysas av en bred remiss innan ett dutligt stélningstagande gors av
kundvalsmodellen. | alla undersokningar som gors av vad pensiondrerna
varderar hogst inom hemtjansten s brukar kontinuitet nér det géller personal
vara det alra viktigaste. De mindre foretagen maste for att klara av sin
verksamhet anvanda sig av underleverantorer for nattjanst eller alarm. Det blir
knappast kontinuitet med avseende pa persona med detta system.
Underleverantorerna kan ha verksamhet over hela Stockholms stad vilket
innebéar att det kan bli mycket langa vantetider for den ddre som har larmat
ochSeanskantediet. &r den bild som utvarderingarna ger inte als sa entydigt
positiv som stadsledningskontoret fér fram. For att ett klokare beslut ska
kunna fattas om att kundvalsmodellen ska vara kvar behtver &rendet
remitteras till samtliga stadsdelar och till kommunstyrelsens handikapprad.
Stadsdel snamnderna & de som har stérst kunskap om hur kundvalsmodellen
fungerar i praktiken inom hemtjénsten. | Handelshégskolans utredning har
endast 5 personer fran pilotstadsdelarna som inforde kundvalsmodellen
intervjuats. Det finns pd grund av tidsndd inte majlighet att avvakta med
upphandlingen av hemtjanst, ledsagar- och avldsarservice infor 2005 utan
darfor far ett sutgiltigt stallningstagande om kundvalsmodellen tas innan
upphandlingen infér 2006 ska startas.

Jag foreslar kommunstyrel sen foresla kommunfullmaktige besluta foljande
1. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att for 2005 genomfdra
centralupphandling av hemtjénst, ledsagning och avldsning.
2. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning
av hemtjanst, ledsagning och avlGsning i enlighet med vad som anges i
detta drende.

Jag foresl&r kommunstyrelsen for egen del besluta féljande
1. Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbesiut och teckna
avtal med de anbudsgivare som lever upp till forfragningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvardering



2.

Stadsdirektdren gesi uppdrag att, utan att forutséttningarna vasentligen
andras eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i
forfragningsunderlagen (bilaga 5 och bilaga 6), vid behov vidta sméarre
forandringar i underlaget som beddéms nddvandiga.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sddana forandringar,
kompletteringar och/eller tillagg i avtalen med utforare som utifran
affarsmassiga grunder & pakallade

Beslut under punkterna 3-5 gdler endast under férutsdttning att
kommunfullméktige beslutar i enlighet med vad kommunstyrelsen
foresl&r under punkt 1 ovan.

| Ovrigt dterremitteras drendet for att ge stadsdelsnamnderna
mojligheter till synpunkter pa modellen.

Borgarradsberedningen tillstyrker borgarrdden Annika Billstroms (s) och
Viviann Gunnarssons (mp) forslag enligt foljande.

Kommunstyrelsen foresl&r kommunfullméaktige besluta foljande.

1.

2.

3.

Kommunstyrelsens uppdrag att utvérdera kundvalsmodellen inom
hemtjénst, ledsagning och avldsning &r slutfort.

Kundvalsmodellen inom hemtjanst, ledsagning och avlésning skall
finnas kvar.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att aligen genomfora
centralupphandling av hemtjénst, ledsagning och avldsning.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen ta stdllning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst,
ledsagning och avlGsning skall utnyttjas.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppféljning
av hemtjanst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som anges i
detta utldtande.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att i enlighet med vad som anges i
detta &rende ta fram en plan for hur information om kundvalet skall
forbéttras.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begara att
lagstiftningen andras sa att en certifiering av utforare blir méjlig utan
foregaende upphandling.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att se 6ver forlangningsklausulen med
anledning av den férandrade budgetordningen.



Kommunstyrel sen foresl&s for egen del beduta foljande

1. Stadsdirektoren gesi uppdrag att arligen genomféra centralupphandling
for godkannande av privata utforare i kundvalsmodellen.

2. Stadsdirektéren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna
avtal med de anbudsgivare som lever upp till forfrégningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvardering.

3. Stadsdirektoren gesi uppdrag att, utan att forutsdttningarna vasentligen
andras eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i
forfragningsunderlagen vid behov vidta smarre foérandringar i
underlaget som bedéms nédvandiga.

4. Stadsdirektoren gesi uppdrag att vid behov vidta sadana forandringar,
forbéttringar och/eller tillagg i avtalen med utforare som utifrén
affarsmassiga grunder & pakallade.

5. Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen ta stdlning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst,
ledsagning och avlésning skall utnyttjas.

6. Bedut som kommunstyrelsen fattar for egen del (punkterna 1-5) galler
endast under forutsattning att kommunfullmaktige beslutar i enlighet
med vad kommunstyrelsen foreldr under punkt 2-4 ovan.

Samt darutéver anfora foljande

Kundvalsmodellen for hemtjanst, ledsagning och avldsning har nu utvarderats
i enlighet med tidigare direktiv. Utvarderingen visar att modellen har fallit vél
ut och bl.a. mot denna bakgrund fored as att kundval ssystemet kvarstar.

Utifran ett Gvergripande perspektiv & det viktigt att utarbeta och skapa
langsiktigt hdllbara modeller i syfte att skapa trygghet for brukarna
Kundvalsmodellen & fortfarande i sin linda och har en betydande
utvecklingspotential, vilket utvéarderingen som kommenteras nedan ocksa
pavisar. Att i detta skede dverge modellen och bryta en véardefull bred och
uppnadd enighet Gver partigranserna torde endast missgynna brukarna.

Det omfattande material som ligger till grund for utvarderingen visar att
modellen upplevs som viktig av brukarna. Brukarna uppskattar majligheten att
vélja utforare och manga har gjort ett aktivt val. Det har dock visat sig att fa
har bestémt sig for att gora ett aktivt byte av utforare. Det &r inte entydigt vad
detta kan bero pa, men det bor stéllasi relation till att en betydande andel av
brukarna upplever sig vara ngjda eller mycket néjda med servicen. Detta galler
speciellt personalens bemétande, vilket far anses som mycket positivt.
Utvarderingen visar ocksa att en mgjlighet att kunna paverka innehdllet i den



deringen visar ocksa att en mgjlighet att kunna paverkainnehdllet i den service
man behdver & hogt skattat.

Att bade kunna véja vem som skall gora insatsen, liksom vad som skall
goras och hur, & viktigt och da & kundvalsmodellen ett bra redskap. Det finns
dock brister nér det géller inldamnande av arbetsplaner och hur de kan anvéandas
som ett led i kvaitetsgranskningen, vilket maste dtgardas. Det géller oavsett
om servicen bedrivs av enskilda utforare eller i stadens egen regi.

Nar staden nu gar vidare med modellen &r det viktigt att se dver vilka delar
av systemet som kan forbéttras. Det behtvs mer samlade uppfdljningar av
verksamheten. Det & viktigt att uppféljningarna av de privata aktorerna
utformas s att de ocksa kan stdmmas av med de uppfdljningar av stadens egen
regiverksamhet som ju sker i det integrerade ledningssystemet (ILS). Detta bor
ske oaktat att de forstnamnda savfalet i forsta hand maste utvérderas i
forhdllande till skrivna avtal. Det centrala & att all verksamhet som staden
ansvarar for skall kunna foljas upp pa ett likvardigt och jamforbart sétt sa att
kvaliteten skall kunna upprétthdllas, oavsett i vilket form verksamheten
bedrivs. Resultaten av uppfdljningarna bor aterkopplas till utforarna eftersom
de &r viktiga redskap for kvalitetsutveckling. Utvarderingarna ger ocksa béttre
underlag for information och kommunikation med brukare och forstérker
bistandsbedémarnas kunskaper om utforarna.

Forlangningsklausulen bér ses éver med anledning av den féréndrade
budgetordning som staden fattat beslut om.

Administrationen upplevs i nagra stadsdelar ha blivit mer omfattande under
modellens forsta &. Det kan bero pa en mangd orsaker, men hanteringen av en
ny modell stéller naturligtvis krav pa en administration som till ala delar &nnu
inte & klart utarbetad och att det brister i erfarenhet. De uppfdljningssystem
som skall utarbetas maste vara enkla och I&ttillgangliga for anvandarna och
maste underl &ta administrationen kring modellen.

En viktig insats & att forbattra informationen om kundvalsmodellen. Att sa
manga, trots betydande informationsinsatser vid inférandet, annu inte kanner
till mojligheten att véja utforare & inte tillfredsstéllande. Problemen hanger
sdkerligen samman med den enskildes mgjlighet att tatill sig information, men
ocksa med bistandshandlaggarnas brist pa fullodig information om utférare,
rena administrativa problem med tillgang pa material och méjlighet att vid ratt
tillfdlle ge rat information. Savd  informationsinnehdl  som
informationsmetoder maste ses Gver.

Forandringar inom ramen for erséttningssystemet, dér
staddedningskontoret  foresar en del  forandringar  skall géavfallet
kommuniceras med utfOrarna, oavsett driftsform.



N& upphandlingar gors av utforare & det viktigt att stadsdelarnas
erfarenheter samlas in  tidigt.  Stadsdelarnas  uppfdljning  och
kvalitetsgranskning &r i det ssmmanhanget avgorande for stadens dvergripande
kunskap om utforarna.

Reservation anfordes av borgarradet Margareta Olofsson (v) med hanvisning
till foredragande borgarradets forslag till beslut.

Reservation anfordes av borgarréden Kristina Axén Olin, Sen Nordin och
Mikael Soderlund (allam) och Jan Bjorklund (fp) enligt foljande.

Vi foresldr kommunstyrelsen foresla kommunfullmaktige besluta foljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utvardera kundvalsmodellen inom hemtjanst,
ledsagning och avldsning & dutfort.

2. Kundvasmodelen inom hemtjanst, ledsagning och avldsning skall finnas
kvar.

3. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att &rligen genomfora centralupphandling av
hemtjénst, ledsagning och avldsning.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att drligen ta stdlning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjénst, ledsagning
och avldsning skall utnyttjas.

5. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppféljning av
hemtjénst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som anges i detta
arende. Formerna for utvérdering av insatserna av kommunala och enskilda
utférare skal i framtiden utformas pa ett likvardigt sitt och ansvaret for
drendet kommunstyrelsens 8l dreberedning.

6. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att i enlighet med vad som anges i detta
arende tafram en plan for hur information om kundvalet skall forbéttras.

7. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begéra att lagstiftningen
andras si  att en certifiering av utférare blir mojlig utan féregaende
upphandling.

8. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att se Over forlangningsklausulens med
anledning av den féréndrade budgetordningen.

9. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att inféra kundval inom de sérskilda
boendeformerna.

Vi foresldr kommunstyrelsen for egen del besluta féljande
1. Stadsdirektéren ges i uppdrag att &ligen genomfora centralupphandling for
godkénnande av privata utférare i kundvalsmodellen.
2. Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbesiut och teckna avtal med
de anbudsgivare som lever upp till forfrégningsunderlagets krav och som antas
efter anbudsutvérdering.



3. Stadsdirektoren gesi uppdrag att, utan att forutséttningarna vasentligen andras
eller att avkal gors pd de krav som kommunstyrelsen uppstalt i
forfragningsunderlagen vid behov vidta smarre forandringar i underlaget som
bedéms nédvéandiga.

4. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sddana forandringar,
forbattringar och/dller tillagg i avtalen med utférare som utifran affarsmassiga
grunder & pakallade.

5. Stadsdirektoren ges i uppdrag att &ligen ta stallning till om den
forlangningsklausul som finnsi avtalen med utforare av hemtjanst, ledsagning
och avldsning skall utnyttjas.

6. Beslut som kommunstyrelsen fattar for egen del (punkterna 1-5) géller endast
under forutséttning att kommunfullméktige beslutar i enlighet med vad
kommunstyrelsen forel&r under punkt 2-4 ovan.

Samt darutéver anfora foljande

Kundvalsmodellen for hemtjanst, ledsagning och avlésning har inneburit en stor
Okning av valfriheten fér de stockholmare som berérs. De utvérderingar som gjorts ger
en samstdmmig bild av en reform som vunnit stockholmarnas uppskattning. Enligt
USK:s utvérdering anser néstan hélften av brukarna att det & mycket viktigt att kunna
véjaeller byta utforare och mindre an var tionde tillfrégad tycker valet &r oviktigt.

Nar Stockholms stad nu gér vidare med kundvalsmodellen &r det viktigt att se Gver
vilkadelar av systemet som kan forbéttras.

En viktig &gard handlar om att 6ka informationen om kundvalsmodellen till de
manniskor som berdrs. Den som inte kdnner till mojligheten att vélja utforare, kommer
naturligtvisinte att géra detta. Enligt USK:s undersokning kdnner mindre an héften av
brukarna till denna valmajlighet, ndgot som &r under all kritik. Bistandshandlaggarna
vidhéller att de aldre far for lite tid for att hinna sitta sig in i méjligheten att vélja
mellan flera utforare eftersom de ofta far materialet i handen vid hembesoket. Den
nuvarande majoritetens totala ovilja att behandla frégan om valfrihet i ddreomsorgen
har med al sikerhet ocksd bidragit till att begrdnsa kunskapen bland &ldre och
funktionshindrade stockholmare om de aternativ som finns.

Fordaget att hemstdlla hos regeringen om en specialaggtiftning som tillater
certifiering av utévare utan féregéende upphandling & helt i linje med de intentioner
som fanns vid inférandet av kundvalsmodellen. Férnyade kontakter med regeringen
bér tas omgéende.

Flerautforare har pekat pa problem med det erséttningssystem som géller i dag. En
Oversyn av erséttningsprinciperna & darfor valkommen, i enlighet med vad som anfors
i drendet. Vi vill dock understryka behovet av en generell hojning av erséttningen till
utférarna, som drabbats hart av besparingar under den nuvarande politiska majoriteten.
Frysningen av pengen under 2003 innebar att ménga privata alternativ fick mycket
svart att klara sig ekonomiskt, och den tvdprocentiga héjningen 2004 racker langt ifran
till att tdcka kostnadsokningar for framforallt [6ner.



Forlangningsklausulen maste andras nar nu forslaget till ny budgetordning
besutats. De fristdende akttrerna maste fa en korrekt behandling av staden som
motpart. De kan inte som klausulen ser ut idag riskera att senast tre manader fore
arsskiftet kunna fa andrade forutséttningar.

En viktig forbéttring & mer samlade uppfdljningar av verksamheten, liksom att
resultatet av uppfoljning och utvérdering blir tillgdngliga for brukare och
bistandshandlaggare. Vi vander oss ocksd mot den utvarderingsmodell som foreslas
for privata respektive kommunala utférare. | ett system med full valfrihet for brukaren
att vélja mellan olika utforare ser vi ingen anledning att genomfora olika former av
utvarderingar beroende pd vem som & huvudman for verksamheten. Privata och
kommunala utférare bor varderas enligt samma modell, fordagsvis med utgéngspunkt
i den modell som i drendet foreslds for utvardering av privata utdvare.

Med grund i den positiva erfarenheten fran kundval systemet inom hemtjansten &
det nu dags att ga vidare och inféra motsvarande inom de sarskilda boendeformerna.
Mojligheten att valja utforare av dven boendeservicen bor erbjudas pa samma sitt som
hemtjanst.

Kommunstyrelsen delar borgarrddsberedningens uppfattning och foreslar
kommunfullméktige besluta féljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utvdrdera kundvalsmodellen inom
hemtjénst, ledsagning och avldsning & dutfort.

2. Kundvalsmodellen inom hemtjénst, ledsagning och avldsning skall
finnas kvar.

3. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att aligen genomfora
centralupphandling av hemtjénst, ledsagning och avldsning.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att &rligen ta stéllning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst,
ledsagning och avlGsning skall utnyttjas.

5. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning
av hemtjanst, ledsagning och avltsning i enlighet med vad som anges i
detta utl dtande.

6. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att i enlighet med vad som anges i
detta drende ta fram en plan for hur information om kundvalet skall
forbéttras.

7. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begdra att
lagstiftningen andras sa att en certifiering av utférare blir méjlig utan
foregaende upphandling.

8. Kommunstyrelsen gesi uppdrag att se 6ver forléangningsklausulen med
anledning av den férandrade budgetordningen.



Kommunstyr elsen bedlutar for egen del féljande

1.

2.

Stadsdirektoren gesi uppdrag att arligen genomfora centralupphandling
for godkannande av privata utforare i kundvalsmodellen.
Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna
avtal med de anbudsgivare som lever upp till forfrégningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvardering.

Stadsdirektoren gesi uppdrag att, utan att forutséttningarna vasentligen
andras eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i
forfragningsunderlagen vid behov vidta smarre foérandringar i
underlaget som beddms nédvandiga

Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sddana forandringar,
forbéttringar och/eller tillagg i avtalen med utforare som utifrén
affarsmassiga grunder & pakallade.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen ta stélning till om den
forlangningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst,
ledsagning och avlésning skall utnyttjas.

Beslut som kommunstyrelsen fattar fér egen del (punkterna 1-5) géller
endast under forutsattning att kommunfullmaktige beslutar i enlighet
med vad kommunstyrelsen forelar under punkt 2-4 ovan.

Stockholm den 12 maj 2004

Pa kommunstyrelsens vagnar:
ANNIKA BILLSTROM

Margareta Olof sson

Kerstin Tillkvist

Reservation anfordes av Ann-Margarethe Livh (v) med hanvisning till
reservationen av (v) i borgarradsberedningen.

Reservation anfordes av Kristina Axén Olin, Sen Nordin och Mikael
Soderlund (allam), Lotta Edholm och Ann-Katrin Aslund (b&da fp) och Ewa
Samuelsson (kd) med hénvisning till reservationen av (m) och (fp) i
borgarradsberedningen.



ARENDET
Bakgrund

Kommunstyrelsen har av kommunfullmaktige fétt i uppdrag att utvardera
kundvalsmodellen i  Stockholms stad. Arendet har beretts av
dldreomsorgsberedningens kandi i samarbete med Ovriga delar av
stadsledningskontorets  finansavdelning och [ samrad med
sociatjanstforvaltningen. Materialet som ligger till grund for rapporten &r
baserat pa ett antal utredningar i vilken kundvalsmodellen studerats med
hansyn till effekter pa kvalitet och ekonomi. | rapporten redogors ocksa for
erfarenheter av kundvalssystemet i Danmark och Finland foranlett av en
skrivelse i &@dreomsorgsberedningen, bilaga 2, bilaga 3 redogtr for
anbudsgivare under 2004 och bilaga 4 visar pa statistik vad galler kostnad for
hemtjansten. | bilaga 5, 6 och 7 redovisas forfrégningsunderlaget for
upphandling av hemtjanst i ordinért boende samt ledsagning och avlésning till
funktionshindrade i Stockholms stad samt MBL-protokoll (dessa delar av
arendet & hemligt jamlikt 6 kap. 28 sekretessagen, bilagorna finns for |&sning
pa sociaroteln).

Stadsledningskontor ets tjansteutltande av den 4 mars 2004 &r i huvudsak av
foljande lydelse.

Sammanfattning

Kommunfullmaktige beslutade den 6 december 2002, i samband med behandlingen av
budgeten for & 2003, att kundvalssystemet inom hemtjansten ska utvérderas.
Kommunstyrelsen fick uppdraget att genomféra utvérderingen. | denna utredning
redovisas de erfarenheter av kundvalsmodellen som framkommit i studier som
genomforts bl.a. av stadens utrednings- och statistikkontor (USK), Handelshdgskolan i
Stockholm och Stiftelsen Stockholms ldns Aldrecentrum.

Undersdkningarna ger en allsidig bild av hur kundvalsmodellen fungerar.
Kundvalsmodellen verkar i stora delar leva upp till de mé& som kommunfullmaktige
hade stéllt upp fore inférandet. Den enskilde har fétt méjlighet att vélja utforare,
modellen har riktat ett tydligare fokus pa kvalitet, det finns forutséttningar for nya
utforare att relativt enkelt fa intrade pad marknaden och modellen har &ven bidragit till
att utveckla en mangfald av verksamheter.

USK:s undersokningar visar att méjligheten att kunna vélja utforare uppskattas av
ungefér tvatredjedelar av de personer som har hemtjanst, ledsagning och avlsning.

Flera av utredningarna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sidan brist & att
administrationen kring bistdndshandlaggningen upplevs ha okat. Det pétaas att
uppfoljningen bor forbattras. Utredningarna visar tydligt pa vikten av att kontinuerligt



informera om kundvalet. Synpunkter har ocksd framkommit pd att stadens
ersattningsmodell har vissa brister.

Vid en samlad beddmning av de erfarenheter som finns av kundvalsmodellen i
Stockholm och med beaktande av de aternativ som finns till en kundvalsmodell anser
staddledningskontoret att det finns starka skél for staden att fortsdtta arbeta med ett
kundvalssystem inom hemtjanst, ledsagning och avldsning. Kundvalsmodellen &r
enligt stadsledningskontoret den modell som bast framjar en langsiktig
kvalitetsutveckling och den modell som béast svarar mot brukarnas 6nskemal.

Stadsledningskontoret  foresldr att staden fortsitter att arbeta med en
kundvalsmodell inom verksamheterna hemtjanst, ledsagning och avldsning.

De brister i kundvalsmodellen som beskrivits i olika utredningar bor s& 1&ngt som
majligt avhjdlpas genom att modellen justeras i olika avseenden.
Stadsledningskontoret foreslér att rutinerna for uppfoljning ska forbattras, att arbetet
med information ska utvecklas och vissa andringar i ersdttningsmode len.

Arendets beredning
Arendet har beretts av &dreomsorgsberedningens kandi i samarbete med 6vriga delar
av stadsledningskontorets finansavdelning och i samrad med socialtjanstforvaltningen.

Bakgrund

Kommunfullméktige beslutade den 6 december 2002, i samband med behandlingen av
budgeten for & 2003, att kundvalssystemet inom hemtjansten ska utvarderas.
Kommunstyrelsen fick uppdraget att genomfora utvarderingen. | detta tjanstutl &tande
utvarderas kundval smodellen.

Aldreomsorgsberedningen gav den 9 oktober 2003 & dreomsorgsberedningens
kandli i uppdrag att redovisa de erfarenheter som legat till grund fér inférande av
kundvalsmodeller inom hemtjénsten i Finland och Danmark (bilaga 1). |1 denna
utredning redovisas erfarenheter frén dessa lander.

Metodik

Hosten 2003 fick USK i uppdrag av  staddedningskontoret och
sociatjanstforvaltningen att undersbka hur stadens &dre och funktionshindrade
upplever att kundvalsmodellen fungerar.

Vid sidan av USK:s utredningar har ett antal olika utredningar gjorts dér
kundvalsmodellen studerats med hansyn till effekter pa kvalitet och ekonomi, bl.a. av
Handelshdgskolan i Stockholm och Stiftelsen Stockholms lans Aldrecentrum. En del
av utredningarna har gjorts av staden sjalv eller pa stadens initiativ. Nagra rapporter
har dock tagits fram oberoende av staden. | flertalet fall har utredningarna behandlat
kundvalsmodellen inom & dreomsorgen.

For att komplettera det relativt omfattande material som finns om hur kundvalet
fungerar inom adreomsorgen gavs USK, utdver vad som beskrivits ovan, i sarskilt
uppdrag att understka hur bistdndshandlaggarna respektive utférare inom omsorgen
om funktionshindrade uppfattar att kundval smodellen fungerar.



| denna utredning sammanfattas resultat fran dessa utredningar. Aktuell
verksamhetsstatistik redovisas ocksa.

Med utgangspunkt fran detta material dras slutsatser och ges férslag avseende
kundvalsmodellen for hemtjanst, ledsagning och avldsning.

Mal och riktlinjer for hemtjanst, ledsagning och avldsning

Mal fér kundvalsmodellen
Kommunfullmaktige bedutade den 18 juni 2001 (utl. 2001:72) att inféra en
kundvalsmodell for hemtjanst, ledsagning och avlésning inom &dreomsorgen och
omsorgen om funktionshindrade.
Foljande stéllningstaganden skulle enligt kommunfullmaktige tjdna som
utgangspunkter for kundval smodellen:
— Den enskilde skages rétt att, efter bistandsbesut, valja utforare
— Fokus ska sittas pa kvaliteten i verksamheten
— Utforarnaav tjansterna ska ges |angsiktiga, varaktiga och stabila villkor
— Forutsittningar ska ges for ett enkelt intrade pa marknaden
— Forutsittningar ska ges for att, utifrén individens behov, utveckla en méngfald av
verksamheter.

Mal for &ldreomsorgen

| Stockholms stads & dreomsorgsplan 2001-2005, beslutad av kommunfullméktige den

11 december & 2000, anges ett antal mal for stadens &dreomsorg. Nedan redovisas de

mal som har mest betydel se for hemtjansten.

— Alla &dre ska kdnna sig trygga i att det finns vard och omsorg nar man behdver
det. Den enskilde har rétt att fa tillracklig hjdlp och omsorg och fa individuell
provning av behovet av insatser utifran sociatjanstlagen. De ddre har rétt att faen
likvardig vard och omsorg oavsett var de bor i staden.

— Aldre & olika och har olika behov. En valfrihetsmodell (&ldreomsorgspeng) ska
inféras som ger ldre méjlighet att vélja mellan olika alternativ inom hemtjénst
som kan svara mot respektive behov.

— Aldreomsorgens insatser ska utformas s att de utgor ett stod for den enskilde att
leva ett sd normalt liv som mgjligt.

— Allasom s énskar ska ha méjlighet att bo kvar i sin bostad och f& den vérd och
omsorg som behovs, &en om behovet & omfattande.

Mal fér omsorgen om funktionshindrade

De viktigaste malen for omsorgen om funktionshindrade redovisas nedan.

— Manniskor med omfattande funktionshinder ska kunna skapa sig ett vardigt liv, s3
likt andra méanniskors som mgjligt och i gemenskap med andra manniskor.

— Insatserna ska vara s utformade att de starker den enskildes majlighet att leva ett
gavstandigt, jamlikt och oberoende liv och dérigenom kunna delta aktivt i
samhélldlivet.



— Insatserna ska utformas sa att de svarar mot den enskildes aktuella situation och
insatserna ska forebygga och minska foljderna av funktionshinder.

— Den enskilde ska ha ett direkt inflytande, bade i planeringen och utformningen av
insatsen och i genomfdrandet av den.

— Genom insatserna ska barn och ungdomar ges forutsdttningar fér god fysisk och
psykisk utveckling och i Gvrigt sddana uppvaxtvillkor som betraktas som goda for
allabarn och ungdomar.

— Vuxnaska erhdllainsatser som grundas pé de behov som den enskilde galv finner
angel agna att fa tillgodosedda for att kunna leva ett s savstandigt och oberoende
liv som mgjligt.

Goda levnadsvillkor & det dvergripande kvalitetsbegreppet fér omsorgen om
funktionshindrade. Men &ven andra kvalitetskriterier ska ligga till grund fér alla
insatser inom lagens verksamhetsomréde, exempelvis respekt for den enskildes ratt till
gévbestdmmande, delaktighet och kontinuitet.

Kortfattad beskrivning av kundvalsmodellen

Den 1 januari 2002 inférdes en kundvalsmodell som ger @dre och funktionshindrade
som beviljats hemtjanst, ledsagning och avldsning rétt att véja vilken utférare som
ska utféra omsorg och service. Bistdndshandlggarna fattar beslut om vilka insatser
som ska goras, tidsberdknar dem och gor en bestélining fran den utférare som valts av
den enskilde.

Erséttningen till utforarna & beroende av vilken tid insatserna bedéms ta. Det finns
18 ersittningsnivaer och varje niva omfattar ett visst tidsspann. Den genomsnittliga
ersittningen per timma ligger & 2004 pa cirka 250 kronor, vilket & en hojning med
2% jamfort mer & 2002 och 2003.

Upphandling av utférare gors arligen i enlighet med lagen om offentlig
upphandling (LOU). Staden tecknar ettdriga avtal utan volymgarantier med ala
utférare som anses uppfylla de formella krav och de kvalitetskrav som staden stéller
upp. Majlighet finns att forlanga avtalen med utférarna ett plus ett &r.

Utforarna har majlighet att 14gga bud pa en eller flera av nedanstéende tjanster:

— Hemtjanst, allaférekommande insatser (&ven nétter och larmutryckning)
— Hemtjénst, stédning

— Ledsagning for funktionshindrade

— Avldsning for funktionshindrade.

Utforarna ska ange inom vilka geografiska omréden de tar drenden. Det kan for
olika utforare variera fran delar av enskilda stadsdelar till hela staden. Utférarna har
ocksd mdjlighet att ange ett kapacitetstak, for att undvika att foretaget far for manga
drenden for snabbt.

Utforarna kan inte séga nej till ett &rende om det ligger inom valt geografiskt
omréde och angivet kapacitetstak.

Den 1 januari 2004 fanns det ssmmanlagt 44 privata utforare i kundval smodellen.
32 av dessa erbjuder alla férekommande insatser inom hemtjénsten, 6 hemtjanst
stédning, 4 ledsagning och avldsning, 1 enbart avidsning och 1 enbart ledsagning.



For @dre och funktionshindrade med hemtjénst finns i ala stadsdelar minst fem
olika privata utférare att valja bland. | nagra delar av staden finns s& manga som 14
privata utforare att tillg& Harutdver finns alternativet kommunal regi’.

For dem som &r beréttigade till avlésning och ledsagning finns i alla stadsdelar,
forutom kommunens egen regi, &minstone tre olika privata alternativ.

| bilaga 2 redovisas aktuella utforare i januari 2004 och de omrdden de
verksamhetsomraden de valt.

Statistik om kundval
| oktober 2003 hade 12 947 personer hemtjénst i Stockholm. Av dessavar 1 293 yngre
4n 65 & och 11 645 &ldre. Inom &ldreomsorgen svarade privata utforare for 29,4% av
arendena och kommunens egen regi for 70,6%. Inom omsorgen om funktionshindrade
var de privata utforarnas andel 26,6% och andelen for kommunens egen regi 73,4%.
De privata utférarnas andel av @&endena varierar kraftig mellan stadsdelarna, vilket
framgd&r av nedanstdende tabell som visar statistik per den 31 december 2003.
Jamforel ser gors ocks& med tidigare métningar den 31 december 2002 och den 30 juni
2003. Observera att tabellen redovisar antal &renden och att &rendeméngden Gverstiger
antalet unika personer.

Stadsdel sndmnd Antal Varav
arenden egen regi privat regi

Kista 397 57,2% 42,8%
Rinkeby 97 0,0% 100,0%
Spénga-Tensta 343 95,0% 5,0%
Hésselby-Vallingby 997 86,1% 13,9%
Bromma 1071 71,5% 28,5%
Kungsholmen 1493 14,9% 85,1%
Norrmalm 834 66,4% 33,6%
Ostermalm 1471 88,0% 12,0%
Maria-Gamla Stan 1313 68,5% 31,5%
Katarina-Sofia 671 72,9% 27,1%
Enskede-Arsta 974 93,8% 6,2%
Skarpnack 743 94,5% 5,5%
Farsta 913 89,2% 10,8%
Vantor 584 94,5% 5,5%
Alvgo 299 0,0% 100,0%

! Begreppet kommunal regi & ibland ndgot missvisande, eftersom det férekommer att
kommunens egen regi anlitar underleverantdrer exempelvis for stddning och
matleveranser.



Liljeholmen 528 77,3% 22,7%

Héagersten 612 58,3% 41,7%
Skérholmen 439 86,6% 13,4%
Alla2003-12-31 13829 70,8% 29,2%
varav

Aldreomsorg 12 328 70,4% 29,6%
Omsorg funktionshindrade 1501 74,3% 25,7%
Alla2003-06-30 13675 70,8% 29,1%
Alla2002-12-31 14 021 72,0% 28,0%

Under 2003 bytte 821 personer utférare. Av de som bytte var det 52,1% som valde
kommunala enheter som utférare och 47,9% privata utférare. Ett par stérre utforare,
Alma Stad AB och Humanassistans Intressenter AB, gick under aret i konkurs, vilket
gjorde de cirka 150 brukare som fétt service och omvardnad frén dem varit tvungna att
byta utforare. Ytterligare 100-200 brukare berdknas ha fétt byta utforare p& grund av
att utforarna utnyttjat méjligheten att minska sitt geografiska etableringsomréde eller
sitt kapacitetstak.

Sammanlagt 3338 personer fick sin forsta insats inom hemtjansten & 2003. Av
dessa valde 69,3% kommunala utférare och 30,7% privata.

Stadsledningskontoret har jamfort vardtyngden for de drenden som de kommunala
utférarna ansvarar for med den for de privata utforarna. Det visar sig att de privata
utférarna har ungefér lika stor andel av drendenai de mindre omfattande nivaerna som
i de tyngre. Exempelvis hade de privata utférarna mellan 26,5% och 30,0% av
drendenai niva 1-3. | niva 9-11 var andelen for de privata utforarna mellan 27,5% och
29,6% och i niva 15-17 mellan 25,8% och 27,8%.

De privata utforarna varierar i storlek. Den utforare som har flest &renden &r
Attendo Care AB som hade 761 &enden den 31 december 2003. Samtliga utférare
med fler 8&n 20 &renden den 31 december 2003 redovisas i tabellen nedan. En
jamforelse gors med hur manga drenden samma utférare hade &ret innan vid samma
tid.

2003-12-31 2002-12-31

Attendo Care AB 761 664
Svensk Aldreomsorg AB 536 559
Respecta Hemtjanst AB 527 587
Care Partner AB (tidigare | SS Care Partner AB) 354 356
Tillberg Care AB 286 240
HSB Omsorg AB 172 142

Finskt Seniorboende AB 158 62




Véardjour 2000 AB 116 139

B&U Sociaatjanster och Utbildning AB 93 39
Stockholm Omsorg AB 89 -
Curo hemtjénst AB 86 108
Stiftel sen Stora Skondal 76 67
Hemstyrkan ekonomisk férening 73 77
Bildning och Vard AB 70 42
Jarva Vérd och Omsorg AB 68 54
Beta Stédtjanst AB 63 40
Partnerskap for Véard AB 58 1
Medlux AB 55 64
Séllskapet vanner till Pauvres Honteux 54 78
Proffskraft ekonomisk férening 51 29
Stiftesen Isaak Hirsch minne 49 41
Foreningen Blomsterfonden 47 100
Nordisk Hemservice AB 44 11
Actica AB (tidigare Rosengarden i Hagersten AB) 30 23
Lindalens Hemtjanst o stdd AB 28 54
Soderma mskyrkan, ideell férening 24 11

USK:sutvardering av kundvalet inom hemtjénsten

USK fick hésten 2003 i uppdrag av stadsedningskontoret att genomféra en
undersokning bland &@dre och funktionshindrade personer med hemtjanst. Det
huvudsakliga syftet var att undersbka hur kundvalsmodellen for &ldre och
funktionshindrade fungerar, d.v.s. hur information om kundvalsmodellen har givitstill
hemtjansttagarna, hur de uppfattar modellen samt om de har utnyttjat méjligheten att
vélja och byta utforare. Svaren fran brukare med kommunal respektive privat utforare
har Eiméiinst syfte med undersdkningen var att undersoka kvaliteten i hemtjénsten.
Liknande undersdkningar genomférdes 1995 och 1998 och en jamforel se av resultaten
Over tid har darfér kunnat goras.

USK:s rapport bygger pa en enkatundersdkning som riktats till personer med
hemtjanst i mégrupperna dldre och funktionshindrade. Ett utdrag ur USK: rapport
Hemtjansten i Sockholm 2003 — utvardering av kundvalsmodellen samt hemtjénstens
kvalitet jamfort med 1995 och 1998 redovisas nedan.

Sammanfattning

? "46% av de dldre och 49% av de funktionshindrade siger sig ha fétt
information om att de kan véja utforare.

?  Bland de d@ldre uppger 40% och bland de funktionshindrade 43% att de har
fétt information om att de nar som helst kan byta utférare.



? | bagge malgruppernatycker 67% att det & viktigt att kunna valja utforare.
59% av de aldre och 68% av de funktionshindrade anser det viktigt att nér
som helst kunna byta utférare. 84% av de ddre och 90% av de
funktionshindrade tycker att det &r viktigt att kunna paverka innehdllet i

? Bpdpan.de aldre och 14% av de funktionshindrade har provat att byta
utférare sedan kundval smodellen inférdes.

?  Andelen dldre som & nojda med hemtjanstens kvalitet har minskat nagot
sedan 1995 och & nu 78%. Motsvarande andel for de funktionshindrade &ar
72%.

? Béda magrupperna & mest ndjda med bemdtandet fran personalen och
minst néjda med hur personaen informerar om foérandringar i hjal pen.

?  Andelen dldre som anser att de oftast f&r den hjap som man bedutat om
har 6kat sedan 1998 och &r nu 82%. 73% av de funktionshindrade anser att
de oftast fér den beslutade hja pen.

? Bland de ddre vet 83% vem de ska vanda sig till om de inte f&r den hjalp
som de behdver. Den andelen har okat ndgot sedan 1998. Bland de
funktionshindrade vet 82% vem de skavéandasig till. "

Slutsatser

"Undersobkningen har visat att dver hélften av hemtjansttagarna i staden inte
séger sig ha fétt nagon information om kundvalsmodellens méjligheter att vélja
och byta utforare av hemtjansten. Om de trots allt har fétt informationen tyder
deras svar pa att de har glomt bort det eller inte tagit till sig informationen.
Bade inom gruppen &dre och funktionshindrade finns manniskor som pa nagot
sétt har svért att klara av vardagen, vilket &r anledningen till att de har beviljats
hemtjanst. Det kan t. ex. réra sig om sjukdomar, allman trétthet eller psykiska
funktionshinder. Det kan tankas att en del av dem darfor har svart att forsta
eller att orka bry sig om den typ av information som har givits om
kundvalsmodellen och vérdera vad den betyder for dem personligen. Om man
inte forstar eller orkar bry sig om informationen &r det naturligt att man inte far
ndgon kunskap om sina mdjligheter genom kundvalsmodellen. Detta
understryker vikten av kontinuerlig information och att den ges bade skriftligt
och muntligt pé ett |attfattligt sitt. De som uppger att de har fétt information &r
dock i huvudsak nojda med den information de har fétt.

Resultaten har ocksd visat pa en skillnad i kdannedom om kundvalsmodellen
mellan de hemtjansttagare som sjdlva har valt utforare och de som har fatt hjalp
med detta. De som har fétt hjalp att vaja har betydligt 1agre kdnnedom om
kundvalsmodellen &n de som har valt sjdlva. Det visar trots allt pa att det finns
god hjap att fa fraén bistdndshandlzggare eller frdn méanniskor i ens narhet nér
ens egen forméga inte riktigt racker till for att engagera sig i valet av utforare.
Det & ju i dessa fall sd att brukaren galv inte heller "behover” kanna till
valmgjligheten eftersom han/hon inte gav tar stélining till aternativen. Det
viktigaste for brukaren i det |aget blir istéllet att hjépen tillgodoser behoven



gaste for brukaren i det 1&get blir istéllet att hjélpen tillgodoser behoven oavsett
vem som utfor den. Det finns ocksd en del brukare som inte vet vem som har
valt utforare & dem eller ens om de har kommunal eller privat hemtjanst. De
vet bara att ndgon kommer hem till dem.

Trots den l&ga kdnnedomen om de valmgjligheter som finns vérderas
mdjligheterna att kunna véja och byta utférare hogt av en majoritet av
hemtjansttagarna. Detta skulle kunna betyda &t manga onskar sig majligheten
att kunna vélja utforare fastdn bara en del av dem kanner till att den redan finns
eller sA visar det pa en effekt av §alva understkningen. Att man frégar om det
& viktigt eller oviktigt att kunna vélja och byta utforare kan vécka tanken hos
respondenterna att det faktiskt & viktigt, a&ven om de kanske aldrig har tankt pa
det. P4 s vis kan man fa en overskattning av hur hogt valmajligheterna
vérderas. Det kan ju ocksa vara sa att en del brukare tycker att valméjligheterna
ar viktigai sig aven om de gjdlva inte har for avsikt att utnyttja dem. Det & en
trygghet att veta att man kan vélja och byta utférare om man skulle behtva det.
Att kunna péverka innehdllet i hjalpen har visat sig vérderas hogre bland
hemtjansttagarna an att kunna vélja och byta utférare, men denna fréga har ju
inte heller direkt anknytning till kundvalsmodellen.

Att en klar minoritet av hemtjénsttagarna har provat att byta utforare sedan
kundvalsmodellen togs i bruk har ju naturligtvis att géra med att kénnedomen
om den & ganska l&g. Dock har &ven de som kanner till méjligheten att byta
utforare i liten utstrackning utnyttjat denna. Det visar pa att brukarna inte per
automatik byter utforare endast for att de har fatt veta att det gar. De som har
provat att byta har gjort det for att de har tyckt att den forra utféraren har
fungerat daligt eller for att den har upphort med verksamheten. Detta & val
naturliga orsaker till att byta utférare. Just att en del brukare uppger att
utféraren har upphort med verksamheten tyder pé en viss omséttning av foretag
p& marknaden som kan &ventyra tryggheten och kontinuiteten i det langa
loppet. De brukare som inte har provat att byta uppger som orsak till detta att
de har varit néjda och inte kant ndgot behov av att byta utforare eller att de inte
har kant till mgjligheten, vilket redan har konstaterats. Ur de 6vriga 6ppnha
svaren i bilaga 3 kan ocksa utlésas en osakerhet pa de utforare man inte kanner
till, som uttrycks i termer av att man vet vad man har men inte vad man far.
Brukarna ser helt enkelt ingen anledning till att hemtjansten skulle bli béttre
genom ett byte av utfrare och da tar de forstéeligt nog inget initiativ till detta.

Ett gott tecken &r att kvaliteten i hemtjansten fortfarande fér ett gott betyg,
&ven om andelen nojda har minskat ndgot under de senaste &ta &ren. Annu &r
drygt 9 000 hemtjénsttagare i staden ntjda med hemtjansten i stort och drygt
600 stycken &r uttalat missnéjda, om man drar slutsatser om hela populationen,
vilket man kan gora med tanke pa den goda tillforlitligheten i undersokningen.
Likasd anser sig de flesta f& den hjap som man har beslutat om. | ett vidare
perspektiv méste anda den héga andelen nojda vérderas hogre an huruvida
kundvalsmodellen har utnyttjats eller inte, darfor att den visar pa tillstndet i



hela hemtjanstverksamheten. Om en brukare ké&nner sig missndjd med hur
hemtjansten utfors finns majligheten att komma med klagoméa och dven om
brukaren sélv dainte kanner till ratten att f& byta utférare kan detta tillgodoses
genom bistandshandldggaren. Brukarna & Overlag mycket medvetna om
forutséttningarna for deras hemtjanstinsats. De allra flesta vet vilken hjédp de
har rétt till enligt bistandsbesutet och de vet vem de ska vanda sig till om de
inte f&r den hjalp som de behover.

Den aspekt av hemtjénsten som brukarna visar stérst tillfredsstéllelse med
& bemoétandet frén personalen. Det visar pa att personalen gor ett bra arbete
som i sin tur fér ett bra betyg frén brukarna nar det géller att fa hjap med det de
inte klarar av sélva. Lagst betyg far aspekten hur personalen informerar om
forandringar i hjalpen, dven om fler & nojda dn missndjda ocksa med denna
aspekt. "

Hela USK: rapport finns tillganglig pa www.usk.stockholm.se.

USK:sutvéardering av kundvalet inom avlsar - och ledsagar service

USK har under hosten 2003 gjort en enkdundersokning bland personer med

funktionshinder som har avldsar- och ledsagarservice. Syftet har varit att se hur

kundvalsmodellen fungerar for denna grupp och undersdkningen paminner i stora

delar om den undersdkning som USK gjort av kundva smodellen inom hemtjansten.
Ett utdrag ur rapporten Kundval inom avidsar- och ledsagarservice i Sockholm

2003 — Utvéardering av kundvalsmodellen redovisas nedan.

Sammanfattning
? "b4% av brukarna siger sig ha fétt information om att de kan véja
utforare.
?  46% av brukarna uppger att de har fatt information om att de nar som
helst kan byta utforare.
Brukarna har i forsta hand fétt informationen fran bistdndshandl&ggare.
57% &r nojda med informationen fran bisténdshandl aggaren.
74% av brukarnatycker att det &r viktigt att kunna vélja utférare,
76% att det &r viktigt att nér som helst kunna byta utforare samt
94% att det &r viktigt att kunna paverkainnehdllet i hjalpen.
47% av brukarna har sdva vat utforare, 26% har fétt hjdp av
bi sténdshandldggare och 15% av anhorig €ller god man.
?  22% av brukarna har provat att byta utférare sedan kundvalsmodellen
infordes. "

NN ) N N N

Slutsatser

"Med tanke pa att information om kundvalsmodellen skall ha gétt ut till
samtliga funktionshindrade med avltsar- och ledsagarservice kan man utifran
denna undersokning betrakta kdnnedomen om att kunna vélja och byta utférare



undersokning betrakta kdnnedomen om att kunna vélja och byta utférare som
ganska l&g. Kannedomen tenderar att vara négot hogre bland funktionshindrade
med avlosning/ledsagning an bland de med hemtjanst (se enskild rapport), men
skillnaden & liten. For malgruppen i foreliggande undersokning liksom for
hemtjénsttagarna kan den I8ga kénnedomen téankas bero pa att informationen
har givits vid for fa tillfallen eler i en form som inte har lamnat nagot
bestdende intryck hos brukarna. De kanske har tagit till sig informationen vid
det tillfdle de har fétt den, men inte ansett sig vara i behov av négon annan
utforare &n den de har haft d& och darefter glomt bort att de har fatt
informationen. Alternativt har de haft svart att forstd vad kundvalsmodellen
handlar om och av den anledningen inte kunnat ta till sig informationen. Dock
ar det ju lite drygt hdften av brukarna som séger sig kdnna till méjligheten att
véja utférare och man kan anta att det & dessa som har det storsta
engagemanget i att ordna en sa bra hjap som mgjligt for sig. Bland de som
sager sig ha fétt informationen & drygt halften nojda med informationen och en
ganska stor del stéller sig neutrala eller vet inte hur de skall svara. Det &r négot
fler funktionshindrade med avldsning/ledsagning som har provat att byta
utférare &n bland de funktionshindrade med hemtjénst. Det skulle kunna vara
ett tecken pd att gruppen med avlGsning/ledsagning &r ndgot mer engagerade
och aktiva hjélptagare d&n hemtjansttagarna. Kanske & hemtjansttagarna mer
véardkréavande och darmed inte orkar engagera sig i vad kundvalsmodellen
innebér. De funktionshindrade med avl6sning/ledsagning kanske samtidigt har
ett funktionshinder som inte innebar ndgra Ovriga Sukdomar eller
trotthetssymptom, utan de lever som ala andra forutom att de behdver praktisk
hjalp med hushdllssysslor eller med att ta sig till platser de vill besbka. Om de
forutom sitt funktionshinder & friska och pigga finns det ju goda
forutsdttningar for att de ska vilja engagera sig i att vélja den service som
passar dem bast. Undersokningen av bistdndshandl&ggare har visat att de flesta
handldggare anser det vara l&tt for brukarna att byta utforare, medan det anses
varaovanligt att de faktiskt provar att byta utforare.

Liksom underskningen av hemtjénsttagarna visar &@en foreliggande
undersokning att det & mycket viktigt for brukarna att kunna paverkainnehallet
i den hjdp de fér. Bland brukarna med avlésning/ledsagning & det inte ménga
som svarar ndgot annat an att detta & mycket viktigt. Hur man svarar pa frégan
beror naturligtvis ocksd pa hur man tolkar att kunna paverka innehdllet i
hjdpen. Om man ser motsatsen som en situation dér man & en passiviserad
hjal ptagare utan ngot att saga till om &r det inte s konstigt att man tycker att
det & mycket viktigt att kunna paverka innehdllet i hjapen. Troligtvis & det
dock sa att det & mycket viktigt med flexibilitet for brukarna och att de vill
kunna paverka hur de fér hjalp. Det & ju trots alt deras dagliga liv och behov
det handlar om och det & géavklart att man ska ha rét att bestémma 6ver det.

En kommentar som framférs av flera personer i de 6ppna svaren i bilaga 3
ar att deras avldsare eller ledsagare har dutat sin tjanst for att borja en annan



sysselséttning, i flera fall for att borja studera. Det ger bilden av att det &
vanligt att endast arbetatillfélligt som avlosare eller ledsagare. Om det stmmer
innebdr det troligtvis att brukarna inte hinner utveckla relationen till sina
avl 6sare/ledsagare innan dessa dutar sin tjangt, vilket kan upplevas som otryggt
for brukarna. Karaktdren av tillfélighetsarbete kan ocksd innebéra att de
personer som arbetar som avlGsare/ledsagare inte kénner nagot stort
engagemang for sitt arbete, om de har planer p& annan sysselsittning inom den
narmaste framtiden. Det &r naturligtvis en 1&ng vag att ga for att andra pa yrkets
karaktar. DA vill det till en forbéttring av t. ex. anstéllningsvillkor sdsom 16n,
utvecklingsmdjligheter och yrkets statusi stort. En annan kommentar &r att det
& svart att f& ndgon avlitsare efter att man har ansokt om avlGsarservice.
Huruvida det beror pa brist pa arbetskraft eller brister i rutinerna vid beviljande
av avlosarservice gér inte att avgdra utifrin denna undersbkning. Om
arbetskraft finns och ett bistndsbeslut & fattat bor det ju inte vara ndgon stor
sak att tilldela brukarna en avldsare. Ur de béda undersdkningarna av
hemtjansttagare och funktionshindrade med avlsning/ledsagning framtréder en
bild av att mangatycker att det & viktigt att kunna valja och byta utférare, men
att ganska fa kanner till att de har mojligheten och annu farre har provat att byta
utférare sedan det blev mgjligt. En slutsats av denna bild & att information om
kundvalsmodellens mojligheter méste ske &erkommande over tid om
kannedomen ska bli bestdende. Det racker inte med att informera en brukare
om detta en gang for att vederborande ska ha det klart for sig under all
dverskadlig framtid. Om behovet av att gora ett aktivt kundval inte finns vid
informationgtilifdlet, utan kommer nér informationen har falit i glomska,
kanner sig brukarna anda maktlosa. Informationen maste dessutom vara
begriplig, d. v. s. skrivet med ett enkelt sprakbruk for att kunna forstas av ala.

Det faktum att ménga tycker att kundvalsmodellens mojligheter &r viktiga
fastan de inte har provat att byta utfGrare tyder pa att det finns en stor nytta med
modellens existens. Den kan ses som en underliggande trygghetsfaktor for de
som kanner till den, vilket i sig bor vara nog fér att beréttiga att modellen ska
finnastill. Det handlar ju forstas aven om en balans mellan modellens nytta och
de Okade administrativa kostnader den har fort med sig. Bistandshandlaggarna
vittnar, i en av de parallella undersokningarna, om att modellen snarare har tkat
an minskat kostnaderna for stadsdelsférvaltningarna samt har givit mer
administration att skéta for handléggarna gélva. ™

Utredningen finnsi sin helhet tillganglig pa www.usk.stockholm.se.

USK :sundersokning bland bistdndshandlaggar e

USK:s gjorde hosten 2003, pa stads edningskontorets uppdrag, en undersdkning av hur
bistdndshandlaggare  inom  omsorgen om  funktionshindrade  uppfattar
kundvalsmodel len. Utredningen huvudsyfte var att utvardera kundvalsmodellen utifran
bistdndshandlaggarnas perspektiv. 84 av 91 bistdndshandldggare har besvarat USK:s
enkdt. De som inte svarade hanvisade till att de var nyanstéllda och @nu saknade



som inte svarade hanvisade till att de var nyanstélida och énnu saknade erfarenheter av
kundvalsmodellen.

Delar av rapporten Bistandshandlaggares asikter om kundvalsmodellen citeras
nedan.

Sammanfattning

? "70% av bistdndshandldggarna ger information om kundvalsmodellen béde
till de funktionshindrade och deras anhériga. Informationen sker vanligtvis
bade muntligt och skriftligt, aldrig enbart skriftligt

? En magjoritet av bistdndshandldggarna anser det ovanligt att de hjalper till
vid val av utforare

? Det & ovanligt att kunden byter utférare trots att bistdndshandl&ggaren
anser det varalétt

? Bistandshandldggarna anser att kundvalsmodellen inneburit att deras
arbetsbelastning har okat, att mer tid krévs for planering, att de har fler
samarbetspartners, mer administration och hogre krav pa uppfoljning

? Bistdndshandldggarna anser dven att kunderna och deras anhdriga har fatt
storre inflytande, att kravet pd mangfald har uppnétts, att kvaliteten pa
servicen har blivit béttre och att det &r I&tt fér kunden att byta utforare

? Bistandshandl&ggarna uttrycker tveksamheter om att kontinuiteten bland
avlosare/ledsagare  har  okat, att klagomden har minskat, att
stadsdelsforvaltningarnas  ekonomi har  blivit  béttre  eller  att
bist&ndshandlaggaren har fétt storre inflytande

? 60% anser inte eller & tveksamma till att deras roll har forandrats sedan
inférandet av kundvalsmodellen

? Vid en sasmmantagen beddémning av kundvalsmodellen séger sig ndrmare
halften av bistandshandl dggarna vara néjda och 9% vara missndjda

? Sammantaget pekar resultaten pd att kunderna tycks ha fétt det béttre,
bi stdndshandl&ggaren har fétt mer att géra men & néjda med modellen, men
stadsdel sférvaltningarnas ekonomi har inte blivit béttre"

Avslutande kommentar

"Det f&r ses som positivt att sdpass ménga bistdndshandldggare & ndjda med
kundval smodellen. Sedan modellens inférande 1/1 2002 finns tydliga tecken pa
att kunderna i flera avseenden har fétt det béttre ur bistandshandléggarnas
synvinkel. Det anses vara létt for kunderna att byta utférare men att det
fortfarande & ovanligt att de gor det. Bistdndshandlaggarna bemddar sig om att
ge information pa det sétt att den gér fram, framst till kunden men aven till de
anhdriga eler annan nédrstdende. Fortfarande ger dock var tredje
bistdndshandlaggare information enbart muntligt. For att kunden skall kunna
hdlla sig uppdaterad angdende kundvalsmodellens majligheter &r det av stort
vérde att informationen dels ges bade muntligt och skriftligt dels kontinuerligt



dels ges béde muntligt och skriftligt dels kontinuerligt for att motverka
glomskeeffekten.

Att kunden v eller med hjdlp av anhorig véjer utférare tyder dock pa en
relativt val fungerande information. F& bistdndshandlaggare anser att det hor till
vanligheten att de behdver hjdpa kunderna i deras valsituationer. Aven om
bisténdshandldggarna anser att de i och med kundvalsmodellen har fatt mer att
gérat ex genom fler arbetsmoment, flera samarbetspartners, mer administration
och information kan de se tydliga fordelar fér kunden.

Modellen har givit kunden fler utférare att vélja mellan eller att bytatill, ett
storre inflytande, béttre service etc. Detta leder bl a till en stérre
tillfredsstallelse i jobbet som bistdndshandlaggare.

Fortfarande finns en relativt hog andel bistandshandldggare som & neutrala
eller inte vet hur de skall bedéma kundvalsmodellen. Ménga tycker heller inte
att négon forandring i deras roll som bistdndshandlaggare har skett sedan
kundvalsmodellen infordes. Att s f& handldggare, trots detta, & uttalat
missndjda med modellen f&r ses som en god forutsattning for att modellen kan
fortsétta att prévas och utvecklas. "

USK: rapport finnstillganglig pa www.usk.stockholm.se.

USK:sintervjuer av utforare av ledsagning och avlésning
P4 stadsl edningskontorets uppdrag har USK intervjuat samtliga utférare av ledsagning
och avlsning inom omsorgen av funktionshindrade. Intervjuerna syftar till att fanga
upp kommunala och privata utférares asikter p& kundvalsmodellen. Samtliga utférare
har intervjuats.

Delar av rapporten Utforarchefers sikter om kundvalsmodellen for avidsar- och
ledsagar service redovisas nedan.

Sammanfattning

? "Ba&de kommunala och privata utférarchefer & nojda med informationen
frén samtliga kéllor.

? Samtliga gu privata utférarchefer & nojda med hur upphandlingen har
skotts fran SLK:ssida.

? 13 av 22 kommunaa utférarchefer och samtliga gu privata & ndjda med
kundvalsmodelleni stort.

? Dedlraflesta utférarchefer, sérskilt de kommunala, anser att olika aspekter
av deras arbetssituation &r of 6réndrade sedan kundval smodellens infdrande.

? 13 av 22 kommunala utférarchefer och tre av sju privata & néjda med att
brukarna nér som helst kan byta utférare.

? Fem a de gu privata utforarcheferna & ndjda med stadens
erséttningssystem for den avl6sar- och ledsagarservice féretagen utfor. "



Slutsatser

"Kundvalsmodellen har i det stora hela fallit va ut bade i
stadsdel sforvaltningarnas utforarenheter och i de privata foretagen om man ser
till utforarchefernas asikter. Ingen av dem siger sig vara missngjd vid en
sammantagen bedomning av kundvalsmodellen. Det &r dverlag svért att
jamfora kommunala och privata chefers asikter med varandra, eftersom deras
organisationer har sa pass olika forutséttningar for sin verksamhet. De privata
foretagen stér manga ganger och faller med att det finns kunder som efterfrégar
just deras avltsar- och ledsagarservice, medan stadens utforarenheter & langt
mer etablerade och kénda som ett naturligt val att véndasig till.

Detta gor att stadens utforarenheter 4n si lange har greppet om marknaden
samt att det sikerligen finns andra arbetsuppgifter att tillgd for deras
adminigrativa personal om manga kunder i framtiden skulle véja bort den
kommunala avlésar- och ledsagarservicen. Trots dessa olikheter uppskattas
alltsd kundvalsmodellen av bagge parter.

| utforarchefernas ppna svar framkommer att de tycker att det &r viktigt att
de funktionshindrade har mdjlighet att éva vélja utférare av avlésning och
ledsagning. Nagon uttrycker det som en mansklig réttighet att kunna véja
utforare. De flesta chefer & ocksa ndjda med att brukarna nar som helst kan
byta utférare. De privata cheferna & dock inte helt néjda med detta, vilket &r
annu ett tecken pa deras mer utsatta position pd marknaden. Samtidigt
framkommer ocksa att administrationen omkring kundvalsmodellen, i samband
med utforarbyten, inte alltid fungerar s smidigt. Det verkar dock som att
cheferna anser att valmgjligheten for brukarna & for viktig for att
kompromissas bort. Dérmed skulle det vara vért det merarbete som modellen
ségs innebédra for den administrativa personalen. | en av USK:s pardlella
undersokningar av  kundvalsmodellen har ocksd framkommit  att
bistdndshandlaggarna i staden, som tillhor den bestédlande delen av
stadsdelsférvaltningarna, &ven de har upplevt en 6kning av det administrativa
arbetet. De & inte odelat positiva till kundvalsmodellen, da ungefar hélften ar
nojda med den vid en sammantagen bedomning. Aven bistdndshandldggarna
ansSarutokli git salfrinéteartheberharoesh bigdnashand dggarna talar om ett okat
administrativt arbete i samband med att brukarna byter utforare har USK:s
brukarundersokning bland funktionshindrade med avldsar- och ledsagarservice
visat att endast var femte brukare har bytt utforare sedan kundvalsmodellen
togs i bruk. Kanske bygger utférarnas och handldggarnas uttalanden pé en
forvantan om fler utforarbyten i framtiden. Utférarchefernaanser i de flesta fall
inte att kundvalsmodellen har inneburit négra forandringar i de aspekter av
arbetssituationen som frégor har stéllts kring. Detta géller bade de kommunala
och privata cheferna. Resultatet kan tyckas vara négot forvanande, sarskilt vad
gdler fragan om huruvida konkurrensen har okat. Att skapa konkurrens & ju en
av grundtankarna med kundvalsmodellen och den bor dven i Gvrigt ha péverkat
bade kommunala enheters och privata foretags arbetssétt. Dock har ju samtliga



utférarchefer bade i kommunal och privat regi deltagit i undersokningen, varfor
svaren ger en bild av samtliga chefers syn pa kundvalsmodellen, som fér anses
varatrovérdig.

Négra specifika frégor har stallts enbart till privata utforarchefer, namligen
om SLK:s sétt att skéta upphandlingen samt om stadens erséttningssystem for
servicen som foretagen utfér. Cheferna & i stor utstrackning néjda med béde
forfarandet vid upphandlingen och erséttningssystemet. Endast en chef &
uttalat missnojd och det géller da erséttningssystemet.

Sammantaget kan sdgas att utforarcheferna har visat sig vara néjda med
kundvalsmodellen sdsom den fungerar idag. Information om och méten kring
modellen har uppskattats mycket i samband med upphandling, vilket sdkert har
bidragit till att forankra modellen hos cheferna. Det & viktigt att tanka pa infor
framtida upphandlingar och diskussioner kring kundvalsmodelen. "

Utredningen kan hamtas p& www.usk.stockholm.se.

Handelshdgskolans utvéardering av kundvalsmaodellen
Frén Handelshogskolan i Stockholm kom hosten 2003 rapporten Kundvalets effekter
och funktionssatt (EFI Working paper 2004:1, Claes Charpentier, 2003), som handlar
om effekterna av kundvalsmodellen i Stockholm. Forvantade effekter sétts i relation
till verkligt utfall. Studien bygger pa intervjuer med kommunala och privata utférare
samt representanter for stadens bestéllarorganisation inom hemtjansten.

Ett utdrag ur rapportens sammanfattning &terges nedan

Sammanfattning

"Forvantningarna 2001 fore inférandet av modellen 1/1 2002 var att kvaliteten
inom hemtjénsten fér hemtjansttagarna, d v s pensionérerna, skulle forbéttras.
| verkligheten hade &ven kvaliteten i flera avseende forbéttrats under 2002. Det
géllde exempelvis bemotandet, kontinuiteten, mangfalden, valfrineten och
klagomélshanteringen. Ett trettiotal nya privata och kooperativa utforare har
kommit in pa marknaden for hemtjanst. Utférarna har béde varit mycket stora
som mycket sméa foretag. Pensionarerna uppskattade i allmanhet valfriheten och
ville inte ga tillbaka till den kommunala férvaltningsmodellen. KV (kundval)
inom hemtjanstens egna boende i Stockholms stad synes ha kommit for att
stanna.

Genom den hogre kvaliteten ansdg en stor del av intervjupersonerna att
legitimiteten for hemtjénsten blivit béttre. Genom denna modell har skapats
mojligheter for avknoppningar d v s att kommunala egen regienheter byter till
att bli privata foretag. Detta var ocksd en forvantad effekt. Detta hade
exempelvis skett i Rinkeby dér hemtjénsten nu drivs helt privat.

De positiva kvalitetseffekterna hade dock kunnat bli &ndd storre ifall
pensionarerna hade fétt en battre information om KV-modellen an de fétt. En
stor andel av pensiondrerna  klagade pa bristande information.
Stadsdelsndamnderna och dess bistandsbedomare har inte helt lyckats hér.



och dess bistandsbedomare har inte helt lyckats héar. Manga pensionarer har inte
kant till mojligheten att byta utforare ifrdn kommunens egna regienheter.

Bisténdsbedomarna forvéantades ha en nyckelroll i denna modell. De ska
informera pensiondrerna om valfriheten att kunna byta till en privat utférare,
avgora om pensionaren ska fa hemtjénst och kontrollera att utforaren verkligen
utfor tjansten pa ett onskvart sitt.

Den senare funktionen hade de i verkligheten inte fullgjort pa ett
tillfredstélande sitt under 2002 pa grund av att utforarna, sdval kommunala
som privata, inte skickat in arbetsplaner pa ett sitt som varit bestamt.
Bistandsbeddmarna tycker heller inte att de kunnat uppfylla kontrollfunktionen
pa ett bra sitt. Man vet helt inte om utforarna gjort alla de tjanster som de fétt
betdEnftiirvantad icke avsedd effekt som ocksa kunnat observerasi verkligheten
i denna undersokning var att transaktionskostnaderna har ckat ndgot pg a KV-
modellen. Detta genom att administrationskostnaderna for
stadsdel sforvaltningarna okat nagot.

| jamforelse med entreprenadupphandling har priset for hemtjénst per
timme blivit hogre i KV-modellen vilket ocksd var férvantat. Utforarna
konkurrerar inte om priset som i entreprenadupphandling utan om kvaliteten.
Priset har blivit hogre men kvaliteten har blivit béttre. Entreprenadupphandling
medfor |agre pris men ocksa lagre kvalitet.

Pensionérerna var i hogre utstréckning &@n forvéntat missndjda med den
tilldelade tiden. De ansdg att utféraren fétt for kort tid for hemtjanst hos
pensionéren: bistandsbedomarna hade blivit mer restriktiva. Detta problem
behéver dock inte vara orsakat av KV-modellen utan av kommunens déliga
ekoBaniffande KV:s funktionsformdga under 2002 fungerade den som
forvantat med vissa undantag. Systemet med tilléggstjanster fungerade
exempelvis inte alls under aret. Detta system innebér att pensionaren kan sjalv
finansiera extratjanster. Ett annat problem var ersdttningen for transporttiden.
Detta problem var inte forvantat. Nagon rimlig erséttning utgick inte nu, vilket
medforde att utforarna undvek ytteromréden med |&nga transporter.

Att de stora utforarna skulle f& délig 16nsamheten var inte heller forvantat.
Detta kan om det fortsétter leda till att dessa lémnar Stockholms stad. Darmed
skulle en fungerande marknad inte langre finnas. Detta kan bli en svarighet for
KV-modelleni Stockholms stad i framtiden.

En annan svarighet for modellen som inte var forvantat var att
timersdttningen till de privata utforarnainte alltid varit lika stor som den till de
kommunala egna-regi enheter. Detta gor att alla utforare inte arbetar pa lika
villEdt. problem som férvéntades uppkomma i min studie 2001 om de
forvantade effekterna men som inte intréffat i verkligheten var hanteringen av
pensionérer som skulle kréva stora arbetsinsatser, sk besvérligafall. Det utgick
hogre ersdttning for dessa pensionédrer och dérfor ville flera privata utforare
inrikta sig pa denna kundkategori.



Ett annat forvantat problem som inte intréffat var svarigheter for sma
utforare att klara sig i konkurrensen. Genom ait anvdnda sig av
underleverantorer kunde dven smé leverantorer klara hemtjanst dygnet runt.

Ett tredje problem som inte intraffat var om bistandsbedomarna verkligen
kunde vara opartiska i sina rekommendationer till pensionérerna om de skulle
véja privata eller kommunala utférare. Det hade de varit.

Ett fjarde problem som inte intréffat var att pensionédrerna skulle tycka att
KV-modellen & for komplicerad. Pensiondren & i genomsnitt i Stockholm
omkring 85 & nar de far hemtjanst. Man trodde kanske att de skulle bli
forvirrade av KV. De synesinte hablivit det. 26% av hemtjénsttagarna valde en
privat utférare redan under detta forsta &r, 2002.

Sammantaget dverensstdmde den verkliga moddlen inte helt med den
forvantade. De positiva effekterna var lite mindre i verkligheten &én forvantat
genom att informationen och kontrollen inte hade fungerat. Samtidigt var de
negativa effekterna av modellen lite mindre &n forvantat pa grund av att
problemen med modellen hade varit férre én férvéntat. En konkurrensutséttning
med hjalp av en kundvalsmodell synes passa relativt vél for hemtjénsten inom
eget boende.

For att f& huvudsakligen positiva effekter av KV inom hemtjansten behovs
vissa forutsdttningar vara uppfyllda.

Stadsdelen och kommunen méste ha relativt bra geografiskt 14ge. Avstanden
inom kommunen fér inte vara for omfattande. D& blir transportkostnaderna for
stora. Hemtjansten & i stor utstrackning en fraga om logistik. Det & inget for
Norrlandskommuner.

Kommunen bér &ven ha en relativt god ekonomi fér att kunna inféra KV
inom hemtjénst. Ekonomin har altmer blivit ett problem fér stadsdelarna och
hela kommunen inom Stockholm stad. Detta mérktes for hemtjénsten genom att
bistndsbedémarna blev altmer restriktiva i tillstandsgivningen. Detta var
redan under 2002 ett problem for KV.

En tredje forutsdttning & en viss politisk stabilitet. Den kommun som &
foregangare inom KV inom hemtjansten &r det politiskt stabila Nacka. Dérefter
inférdes KV i ett antal politiskt stabila kommuner kring Stockholm under 1990-
talet. Den politiska majoriteten bér vara positivt instédlldatill KV. Av de tretton
kommuner som infort KV inom hemtjansten i Sverige har alla utom tv4,
Vaxholm och Trosa, behdllit den.

En fjérde forutséttning &r att stadsdelen och kommunen har gott rykte bland
de privata utforarna. Stockholm stad uppgavs uppfylla detta kriterium, vilket
mérktes genom att man fick samtliga stora utforare inom branschen och en
mangd medelstora och smé utforare. "

Rapporten frdn Handelshtgskolan finns tillganglig pa& foljande web-adress
swoba.hhs.se/hastbal.



Aldrecentrums utvardering av kundvalsmodellen
Stiftelsen Stockholms 1ans aldrecentrum har i rapporten Valfrihet i 8ldreomsorgen —en
reform som soker sin form (Ingrid Hjamarson, 2003) gjort en utvérdering av
kundvalsmodellen i Stockholms stad.
| rapporten forsoker Aldrecentrum f& svar pa hur den & dre upplevt majligheten att
favaljaoch hur reformen paverkat bistdndshandlaggarnas roll gentemot de & dre.
Undersokningen genomfdrdes under hosten 2003 i tre stadsdelar dér ett antal
pensiondrer och bistdndshandldggare intervjuades. Rapportens sammanfattning av
resultaten &terges nedan.

"En fjardedel av de intervjuade pensiondrerna uppgav att de inte hade fétt véja
enhet. Majoriteten av de intervjuade ansdg &anda att ritten att fa véja
hemtjanstenhet var bra. Med négra fa undantag kande de inte till réttigheten att
vdja hemtjanstenhet, innan de gélva fick kontakt med hemtjanst. Den
informationskampan] som Stockholms stad genomfdrde nér kundvalsmodellen
skulle inféras hade inte nétt fram.

Majoriteten av de intervjuade pensionérerna saknade att bistdndsbedémarna
endast gav dem information om de olika aternativen som de kunde védja
emellan och inte vidare réd eller rekommendationer nar de gjorde sinaval.

Ett problem som pensionédrerna tog upp var svérigheten att valja mellan de
olika alternativen. De ansdg att skillnaderna dem emellan framgick ddligt av
den skriftliga informationen. En vanlig kommentar fran pensionarerna var
ocksa att de inte bara ville vélja utférarenhet utan dven insatserna och personal.

Trygghet och nérhet var viktiga faktorer for pensiondrerna nér de valde
enhet och flera uppskattade att det fanns bade kommunala och privata utforare
att valja emellan. Manga namnde spontant att de uppskattade mojligheten att
kunna byta utférare.

De intervjuade pensiondrerna var i stor utstrackning ndjda med den hjép de
fick och det verkade inte finnas ndgon oenighet mellan bistandsbeddmarna och
dem om vilken hjdp de behdvde. Flera hade gélva initierat att minska hjé pen
nér de blivit piggare efter en sukdomsperiod.

De tillaggstjanster som de privata enheterna kan erbjuda efterfrégades inte
av de pensiondrer som vi intervjuade. Enlig bistdndsbedémarna var intresset for
till &ggstjansterna frén pensionérernallitet.

Vikten av att fdlja upp hemtjdnsten betonas i kundvalsmodellen, men
bisténdsbedémarnas erfarenheter efter det forsta aret & att det inte finns tid for
att arbeta med utvérdering enligt intentionerna for modellen.

Bisténdsbedomarnas uppfattning var att det & svért for pensionérerna att
vélja enhet och att det &r relativt ménga som i den situation nér valet skall dga
rum & for daligafor att kunnavalja.

Enligt bistdndsbeddmarna & trygghet en viktig aspekt nér pensionérerna
véjer och att hemtjénsten har sina lokaler i nérheten av den egna bostaden.
Bistandshedomarna siger att de hemtjanstenheter som redan & etablerad i ett



stndsbedémarna siger att de hemtjanstenheter som redan &r etablerad i ett
omréde och har ett gott renommé ofta blir valda

Studien vacker fréagor om vilken roll bistdndsbedémarna skall ha till de
hjalpbehtvande pensiondrerna. Bistandsbedomarna har tolkat kravet pa
opartiskhet som att de inte f&r ge pensiondrerna hjdp att vaja Nar
bistandsbedémarna mater pensionarer, som inte kan €ler vill valjaeller inte har
anhdriga som kan hjélpatill hamnar de i en situation dér de upplever att det &r
oklart hur de skall agera.

Bistandsbedomarna véljer i de dessa situationer ofta att inte pressa
pensiondrer att valja utan bestaller hemtjanst frén den enhet som de bedémer
kan ge den bastainsatsen.

Den myndighetsutévning som bistandsbedémarna utévar bland annat enligt
sociatjanstlagen och forvaltningsagen & enligt dem ganska opdverkad av
kundvalsmodellen. De administrativa arbetsuppgifterna har okat och
hembestken hos pensiondrerna tar langre tid. En svérighet som
bistdndsbedémarna uppmarksammade tidigt var att ha aktuell information om
de olika enheterna. Informationen &r viktig for bistandsbedomarna for att kunna
se om en enhet som en pensiondr har valt kan ta emot en ny bestélining. Denna
svérighet kvarstar annu.

Utforarenheterna har synpunkter pa ersattningens storlek. Bland annat géller
det svarigheten att tacka alla kostnader, bland annat fér personalens "restider”.
Flera privata utforarenheter har som en foljd av detta minskat det geografiska
omrdde som de arbetar i. Foljden har blivit att pensiondrer som bor i
Stockholms centrala delar har fler enheter att vélja emellan @ de som bor i
ytteromrédena och foretag med speciell kompetens och pensionérer som bor
spridda 6ver staden har svérigheter att Gverleva. "

Aldrecentrums rapport i sin helhet finns att tillgd pad &ddrecentrums hemsida:
www.aldrecentrum.se.

Uppfdljning av privata utférare inom hemtjénsten

Under sommaren och hdsten 2002 genomforde stadsdel sforvaltningarna uppfoljningar
av verksamheten hos de privata utforare som & aktiva i kundvallsmodell fér
hemtjanst.

Undersdkningen initierades av stadsledningskontoret. Varje stadsdelsforvaltning
har, efter att ha intervjuat enskilda dldre, lamnat synpunkter pa huruvida varje enskild
utforarnalever upp till kraven i ramavtalet mellan staden och utféraren.

Stadsdelsforvaltningarna har gett utforarnas verksamhet sasmmanfattande omdémen
enligt foljande.



Fungerar utférarens arbete tillfredsstallande
Ja Ng  Annat

Kvadlitetsarbete 6% 7% 17%
Dokumentation 38% 13% 49%
Arbetsplan ldmnasi tid  25% 61% 14%
Kvalitetssystem 35% 13% 52%
K lagomalshantering 47% 25% 28%
Forandrade vardbehov 68% 7% 25%
Personal 84% 6% 10%

Rehab, aktivering mm 32% 6% 62%

Av undersokningen framgar att det framfor allt pa nagra omraden fanns stora brister.
Arbetsplanerna hade i huvuddelen av falen inte 1&mnats i tid till stadsdelsforvalt-
ningarna. | manga fall uppréttades arbetsplaner inte alls. En fréga i undersokningen
visar att néra hédften av utférarna inte hade utformat individuella arbetsplaner till-
sammans med den enskilde. | ytterligare en femtedel av fallen visste stadsdelsfér-
valtningarnainte om arbetsplaner hade gjorts eller inte.

Cirka halften av utférarna beddmdes ha en fungerande klagomdshantering. |
ovriga fall var den inte tillfredsstéllande eller okand. | en fréga dar det skulle
preciseras om utférarna rapporterat sammanstaliningar av klagomal till bestéllaren
(skaenligt avtalet goras tva ganger per &) var det barai vart tionde fall som detta hade
sketBtadsdel sforvaltningarnas  uppfoljningar visar att det ménga ganger saknades
kunskap hos bestéllaren om utforarens rutiner for dokumentation, kvalitetssystem mm.

Det & ingen utférare som utméarker sig genom att genomgéende visa sarskilt bra
eller déliga resultat. Huvuddelen av utférarna klarade sig bra pa vissa punkter, samre
pa andra. De f& kommunala enheter som omfattats av uppfdljningen utmarker sig inte,
varken i positiv eller negativ mening.

Stadsledningskontoret drog av undersokningen bl. a. slutsatsen att det finns ett
behov av att systematiskt se éver rutinerna for hur verksamheten ska féljas upp samt
att staden ocksd som bestéllare bor vara mer aktiv nar det géller att patala brister i
verksamheten.

Intervjuer av utforare och granskning av grannkommuner

Stadsledningskontoret gav véren 2003 foretaget Komrev i uppdrag att intervjua ett
representativt urval av utforare angdende kundvalsmodellen. Syftet med uppdraget
vara att f& in synpunkter infor den upphandlingen av hemtjanst som skulle paborjas
senare under véren. | rapporten Synpunkter fran privata utférare (Urban Eriksson,
2003) gors foljande sammanfattande bedémning:

Kundvalet har blivit etablerat i regionen och Stockholms stads modell maste
betraktasi ljuset av att ett antal kommuner konkurrerar om de storre utférarna



? Utryckning nattetid bor 108sas utanfor kundvalet for ett effektivt
resursutnyttjande. Nattjdnsten kan &en den upphandlas i konkurrens men
det & inte att rekommendera att 1&ta en méngd olika kundvalsaktorer skota
pa natten utan det & lampligare att avgransa upphandlingen till sidana
utférare som redan har en organisation for detta.

? Trygghetdarm & en annan komplikation i nuvarande modell. Den fordrar
en sarskild utredning. |dag hanteras detta i praktiken olika i olika
stadsdel sforvaltningar vilket gor det orimligt att det ska ingd i kundvalet.
Det & minst fyraolikamoment i larmet: Installation, bevakning, utryckning
och nyckelhantering.

? Bistandsbedomningen & underlaget for utféraren. For att utveckla
kundvalet maste bistdndsbedomningen bli tydligare. De flesta utférare som
& verksamma i olika stadsdelar pdpekar en avsevard skillnad i praxis och
ett standardiserat forfarande efterlyses.

? Avtaen mellan staden och entreprentrerna méaste fortydligas eftersom det
finns s& skiftande tolkningar i de olika stadsdelsforvatningarna. De flesta
utforare uttrycker ett behov av ”branschréd” med ansvarig avtalspart for att
klara ut ev. frégetecknen i tolkningarna.

Parallellt med ovanstdende undersokning gjorde Komrev, likasd p& upppdrag av
stadsledningskontoret, en studie av kundvalsmodellen i Solna, Huddinge, Nacka och
Danderyd. Genom studien ville stadsledningskontoret ta del av erfarenheter fran dessa
grannkommuner. | rapporten Ersdttningsmodeller och modeller for anknytning av
externa utférare inom Oppen hemtjanst (Gudrun Rydén, 2003) dras bl.a. fdljande
slutsatser.

Kundvalet har blivit etablerat i regionen och Stockholms stads modell maste

betraktasi ljuset av att ett antal kommuner konkurrerar om de storre utférarna.

? For att ersittningen ska fungera optimalt maste ersittningsnivan vara
kopplad till faktorer som &r |4tt att forstd for marknadens aktorer. Enklaste
séttet &r att koppla erséttningen mot Kommunals lokala avtal.

? Priset 2003 Gppen hemtjanst dagtid varierar fran 245 — 269 kr/tim. Tre av
fyra kommuner har till&gg fér OB.

? Ett sétt att i framtiden klara rekryteringen av persona till 6ppen hemtjanst
& aft gora en uppdelning av servicetjanster och omvardnadstjanster
eftersom det kan stédllas olika kompetenskrav pa olika personalkategorier.
Servicetjanster kan ocksa regleras sa att de endast har ett timpris baserat pa
kostnaden dagtid man-fre.

? For omvéardnad skulle kunna stéllas hogre kompetenskrav och darfor dven
ett hogre timpris. For kontinuiteten &r det viktigt att omvardnad ska kunna
utforas bade dag och kvall.



De understkta kommunerna anvénder auktorisation forutom Solna som har 2
arsavtal, med mgjlighet till 2 x 12 manaders férlangning. Detta skapar en storre
kontinuitet an upphandling varje &r.

Andra utredningar om kundval

Kooperativa ingtitutet har med stéd fran NUTEK gjort en 6versyn av modeller for
styrning av kommunal dldreomsorg. | rapporten Hur vi méter framtidens aldreomsorg
— idéer till forandring (Lennart Eliasson, Anna Spant Enebuske, 2003) framfors
asikten att fler kommuner bor infora kundvalsmodeller liknande den som finns i
Stockholm och flera andra kommuner i stockholmsomradet. Som argument anfors bl.a.
att nio av tio ddre anser att det &r viktigt att fa valja utforare. En kundvalsmodell ger
konkurrens mellan vardgivare, vilket enligt Kooperativa ingtitutet rimligen gynnar
kvalitet, mangfald, kreativa losningar, rationaliseringar och specialisering. For
personalen innebédr det att det finns flera arbetsgivare att véja mellan. Kopperativa
institutets utredning finns att hamta pé organisationens hemsida: www.koopi.se.

Konkurrensverket &gnar i rapporten Varda och skapa konkurrens
(Konkurrensverkets rapportserie 2002:2) stort utrymme &t & dreomsorg och kundval. |
rapporten framhdlls vissa risker med kundvalsmodeller. Stockholms stads
erséttningsmodell, d.v.s. ersdttning per bedomd tid (istédlet for utford), kan innebéra en
risk att kvalitén &sidositts. Systemet ger utféraren incitament att utféra sysslorna sa
snabbt som majligt, eftersom utférarens kostnader d& reduceras. En annan negativ
effekt av kundvalsmodellen & enligt rapporten att administrationen okar. En
dvergripande slutsats &r dock att vi i dag inte vet hur kommunernas kostnader pa sikt
paverkas av en kundvalsmodell och att det & angel dget att uppfdljning och utvardering
sker av de kundvalsmodeller som fér nérvarande anvénds. Rapporten finns att tillgé pa
Konkurrensverkets hemsida: www.konkurrensverket.se.

Aven i andra rapporter som studerat kundvalsmoder kommer forfattarna fram till
att de ekonomiska konsekvenserna av kundvalsmodeller & osékra. Reforminstitutet
skriver i rapporten Valfrihet p& aldre dagar (Niclas Damsgaard och Tobias Nilsson,
2002) att det & oklart vilka de I&ngsiktiga budgetmassiga effekterna av ett inférande
av en kundvalsmodell &r. Flera faktorer beddms vara potentiellt kostnadsdrivande
jamfort med verksamhet som drivs p& entreprenad. A andra sidan anses
kundvalsmodellen stimulera processs och metodutveckling, vilket kan ge positiva
ekonomiska effekter.  Rapporten finns att tillgd p&d Reformingitutets hemsida
wwinumbsatsenddundval ssystemet inom Sockholms hentjanst frén foretagsekonomiska
institutionen vid Stockholms universitet (Sven Pihlquist och Thomas Swensson, 2001)
lyfts fram att det finns en risk att privata utférare koncentreras sig till tatbefolkade
omrdden, dar det borde vara létare att fa ekonomi i verksamheten eftersom
géngavstdnden mellan &drendena & kortare. Rapporten hittas p& Stockholms
universitets hemsida, under rubriken studentuppsatser (www.fek.su.sefike/).

| uppsatsen Bistdndshandlaggare — en méklare for hemtjansten frén Ersta-
Skondals Hogskola (K ajsa Rogler, 2003) konstateras att bistdndshandlaggarnai staden
menar att kundvalsmodellen i det stora hela varit positiv for de @dre. Men i rapporten




skrivs ocksa att manga bistandshandl dggare anser att deras eget arbete forsvérats, bl. a.
a rollen som konsumentvégledare ny. Det framhdlls att det & viktigt att
bistdndshandldggarna informerar de &dre om utférana och att krav pa att
bisténdshandlaggarna ska vara opartiska inte far hindra att de delar med sig av de
kunskaper de har om utférarna. Uppsatsen kan hamtas pa Ersta-Skondal Hogskolas
hemsida (www.esh.sssd.se/bibliotek/skondal /uppsatser2003.htm)

Erfarenheter fran Danmark och Finland?

Danmark — lagstiftning om fritt val pa &ldreomradet
Det danska Folketinget beslutade i juni 2002 att lagstifta om fritt leverantérsval av
personlig och praktisk hjdlp i hemmet. Modellen inférdes den 1 januari 2003.

Enligt den nya lagstiftningen ska kommunen faststélla och offentliggtra pris
(erséttning till utforare) och kvalitet for hemhjélp. Kontrakt ska skrivas mellan
kommunen och privata hemtjdnstverksamheter som uppfyller de kvalitetskrav som
satts upp. Den ddre véljer gav utforare bland dem som kommunen godkant.

Kommunerna & skyldiga att ingd kontrakt med alla kvalificerade utforare.
Kvalificering ska ske genom certifiering eller upphandling. En ansdkan om att bli
godkand utférare ska handldggas inom tre ménader.

Kvaliteten i hemtjansten forutsétts hdjas genom en fri och réttvis konkurrens
mellan kommunala och privata utférare.

Lagstiftningen innebar ocksa att fritt val av alderdomshem (plejehem) och
gruppboende (beskyttet boende) dver kommungrénserna infors.

Lagstiftningen syftar till att 6ka den adresinflytande 6ver hemtjansten, bl.a. stérks
mojligheterna for den enskilde att paverka planeringen av hemtjansten. Lagstiftningen
tydliggor ocksa kommunens ansvar for de invanare som har behov av hemtjanst och
att de aldres réttssakerhet vid bistandsprévning starks.

En referensgrupp med 15 kommuner har tillsatts av  Sociaministeriet.
Kommunerna ska sammanstélla och férmedla erfarenheter av kundvalsmodellen. En
brukarundersbkning som genomfordes ungefar ett halvér efter att den nya
lagstiftningen trédde i kraft visade att 32% av brukarna hade haft méjlighet att véja
mellan olika utférare och att 43% inte hade fatt vélja utférare. Huvuddelen av de
dterstdende valde att inte besvara frégan.

Finland — servicecheckar inom hemservicen

| Finland trédde ny lagstiftning om inforande av servicecheckar i kraft den 1 januari
2004. Lagstiftningen anger hur kommunerna kan skota systemet med servicecheckar
och hur servicecheckar kan anvandas av brukarna. Systemet med servicecheckar géller

2 Uppgifterna om kundvalsmodellernai Danmark och Finland som hér redvisas &
hamtade frén olika officiella kallor, bl a Socialministeriet i Danmark och Social- och
Halsovardsministeriet i Finland. Kajsa Rogler, praktikant frén Ersta- Skondals
Haogskola, har svarat for utredningsarbetet.



privata utforare. Det finns ingen skyldighet for den enskilde att anvénda
servicecheckar. Personer som &r beréttigade till bistand kan & andra sidan heller inte av
kommunen krava att f& anvanda sig av servicecheckar.

Servicecheckarna ska

Forbéttra tillgangen pa tjanster och effektivisera produktionen

Erbjuda kommunerna ett nytt aternativ fér erbjudande av tjanster

Forbéttra klienters valmajligheter

Skapa och utveckla foretagsamhet

Forbéttra majligheterna for ddre och funktionshindrade att bo kvar i hemmet och
leva gédvstandigt

Servicecheckar har tidigare pa forsok funnits i flera kommuner. Erfarenheterna
visar att utformningen av kundvalsmodellerna varierat fran kommun till kommun och
att service pa lika villkor inte kunnat garanteras. Den nya lagstiftningen syftar till att
getydligare och mer enhetliga spelregler for servicecheckar.

De privata utférarna godkénns av kommunerna, antingen genom upphandling eller
genom certifiering av utférare som uppfyller de kriterierna for att bli godkand.
Kommunen ska stélla samma krav pa service frén de privata serviceproducenterna som
stélls pa de kommunala serviceproducenterna. Kommunen ska dven évervaka kvalitén
pa de tjanster som produceras av de privata utforarna.

Erséttningen till de privata utférarna bestéms av kommunen.

NN ) N N

Modeller fér att bedriva aldreomsorg och omsorg om funktionshindrade

Det finns olika modeller fér staden att driva hemtjénst, ledsagning och avlésning.

Schematiskt kan man ténka sig foljande alternativ:

1. Kundvalsmodell dé& brukarna kan vélja mellan ett antal kommunala och privata
utforare. Stadens erséttning gér till den utforare som brukare valt.

2. Konkurresutséttning genom entreprenadupphandling. Den utférare (kommunal
eller privat) som lémnar det, med hénsyn till ekonomi och kvalitet, mest
formanliga anbudet ges ansvar for att driva verksamheten i ett omrade. Brukare
som & berédttigade till hemtjénst, ledsagning och avldsning hénvisas till den
upphandlade utforaren.

3. Verksamheten konkurrensutsétts inte, utan drivs i kommunal regi. Hemtjanst,
ledsagning och avldsning utfors alltid av personal anstélld i kommunen.
Kundvalsmodellen anses ha den fordelen att utférarna konkurrerar med varandra

om att erbjuda bra kvalitet, eftersom priset & givet. Om en utforare erbjuder dalig

kvalitet forutsdtts detta bli ként fér brukarna. Brukare som & missnéjda kan utnyttja

mgjligheten att byta utforare. Utforarens mojlighet att fa nya arenden minskar ocksa.
Till kundvalsmodellens nackdelar brukar réknas att den & mindre kostnadseffektiv

an konkurrensutséttning genom entreprenadupphandling. Det finns flera skél till detta.

— Erséttningen till utférarna méste vara p& en niva som gor det rimligt att ge service
och omvérdnad i alladelar av staden. Eftersom ersittningen &r lika hdg i alla delar



av staden finns en risk att utférare som utfor tjanster i delar av staden dér

kostnaderna &r 18ga 6verkompenseras.

— | kundvalsmodell konkurrerar olika utforare pa lika villkor om att f& &renden inom
ett omréde. | ett system dér en utférare har alla hemtjanstarenden inom ett omréden
skulle det ge stordriftsfordelar. Entreprenadupphandling eller all verksamhet i
kommunal regi skulle enligt detta sétt att se saken vara att féredra.

— De administrativa kostnaderna okar som en konsekvens av vafriheten.
Handlaggningen av hemtjéanstérenden blir mer komplicerad. A andra sidan finns
vissa potentiellt kostnadsbesparande effekter pd administrationen. Bl. a. innebér en
kundvalsmodell att ersdttningssystemet blir enhetligt i hela staden, vilket forenklar
administrationen. Enskilda stadsdelsnamnder behover inte heller &gna tid &
upphandlingar av hemtjanst.

— Kundvalsmodell kan vara kostnadsdrivande for att det krévs en 6verkapacitet hos
utférarna for att de med kort varsel ska kunnata emot nya &renden.

Ingen storre studie har, enligt vad stadsledningskontoret kanner till, forsokt att pa
empirisk vag undersdka om kundvalsmodellen & kostnadsdrivande eller inte. Detta
framg&r ocksd bl.a av Kooperativa inditutets, Reformingtitutets och
Konkurrensverkets rapporter om kundvalsmodeller inom &dreomsorgen.

Enheten for upphandling vid stadsledningskontorets finansavdelning har studerat
kostnaderna for och omfattningen av hemtjansten fore och efter kundvalets inforande.
Syftet med utredningen, som &terfinns i bilaga 3, var att se hur kundvasmodellen
paverkat stadens kostnader for hemtjanst.

Den huvudsakliga svérigheten med en sddan undersbkning & att det inte finns
ndgot referensdternativ, dv.s. det g& inte at veta vad som hant om en
kundvalsmodell inte hade inforts. Av denna anledning bér betonas att resultaten &r
osskra. Nagra slutsatser kan dock dras.

1. Det gér inte att belagga att kundvalsmodellen varit kostnadsdrivande jamfort med
de styrsystem som tidigare anvandes inom &ldreomsorgen i Stockholm.

2. Skillnadernai kostnad per producerat hemtjénsttimma mellan stadsdel sndmnderna
har minskat sedan kundvalsmodellen inférande. Ur ekonomistyrningssynpunkt
verkar kundvalsmodellen ha varit effektiv.

3. De stadsdelsndmnder som innan kundvalets inférande hade all verksamhet i egen
regi tenderar att ha fatt minskade kostnader per producerat hemtjansttimme sedan
kundvalsmodellen inférdes. Stadsdelsnamnder som hade en férhéllandevis hdg
andel av hemtjansten entreprenadupphandlad tenderar att ha fétt Gkade kostnader.
Konkurrensutséttning genom entreprenadupphandling anses dock normalt vara den

modell ger det ekonomiskt béasta utfallet fér kommunen. Staddedningskontorets

undersokning stédjer denna slutsats.

Konkurrensverket redovisar i rapporten Varda och skapa konkurrens erfarenheter
fran olika kommuner som tyder pd att entreprenadupphandlingar initialt kan de
besparingar pa i storleksordningen 10-20% oavsett om konkurrensutsattningen leder
till att verksamheten upphandlas eller om den drivsvidare i kommunal regi.



Entreprenadupphandlingar anses vara mindre gynnsamt for kvaliteten. De
kvalitetskrav som stélls i upphandlingen kan motverkas av att kommuner ofta tenderar
att véja de billigaste anbudet och av att en utférare far monopol pa marknaden.
Kvaliteten paverkas hérutéver av att upphandlingar gors med jamna mellanrum, vilket
om utforaren byts ut kan minska kontinuiteten i verksamheten.

Det alternativ som ger den basta kontinuiteten & sannolikt att al verksamhet
bedrivs i kommunal regi, &ven om en personalomsittningen dven da kan vara ett
problem. Kommunal regi brukar ocksa féresprékas av dem som menar att privata
vingtintressen inom vard och omsorg leder till att verksamheten blir samre. Om
kommunen driver all verksamhet 6kar ocksd majligheterna att ha ett direkt inflytande
Over verksamheten och dess ekonomi. En nackdel med att driva all verksamhet i
kommunal regi & att en risk finns for att effektiviteten (kvalitet och kostnader) i
verksamheten férsdmras om alternativ saknas och ingen konkurrensutséttning sker.

Staddedningskontor ets dver vaganden

Val av modell for Stockholm

De olika utvérderingar och studier som USK, Handelshogskolan m.fl. gjort av
kundvalsmodellen i Stockholm ger en alsidig bild av hur kundval smodellen fungerar.
Kundvalsmodellen verkar i stora delar leva upp till de m& som kommunfullmaktige
hade stallt upp fore inférandet. Den enskilde har fétt méjlighet att vélja utforare,
modellen har riktat ett tydligare fokus pa kvalitet, det finns forutsitningar for nya
utforare att relativt enkelt f& intrade pd marknaden och modellen har &ven bidragit till
att utvecklaen mangfald av verksamheter.

Stadens intention vid inférandet av kundvalsmodellen var ocksa att ge utférarna
langsiktiga, varaktiga och stabila villkor. Detta mal har varit svarare att nd, vilket
hanger samman med att utférarna upphandias &rligen och att avtalen med utférarna
bara varar ett &. Vid den senaste upphandlingen forbéttrades villkoren i detta
avseende négot genom att en forlangningsklausul infordes i avtalet. Det har inte heller
varit mgjligt for utforarna att rakna med en &rlig héjning av ersittningen som ar i takt
med |6nekostnadsutvecklingen.

N&r det gdller de mer generella mdlen for &dreomsorg och omsorg om
funktionshindrade, exempelvis att alla ddre ska kdnna sig trygga i att det finns vérd
och omsorg n& man behtver det eller att insatserna inom &dreomsorgen och
omsorgen om funktionshindrade ska utformas sa att de utgor ett stod for den enskilde
att leva ett sd normalt liv som méjligt, & det svérare att avgéra om kundvalsmodellen
medverkat till en htgre grad av mauppfyllelse.

De ekétundersdkningar som USK gjort visar att de flesta som har hemtjanst,
ledsagning och avlGsning i hog grad & n6jda med den service och omvardnad staden
erbjuder. Fa &r direkt missngjda. Sett Gver tiden har emellertid forandringarna varit
sma, brukarna ger verksamheten ungefar samma betyg 1995, 1998 och 2003. P& en
punkt kan dock en tydlig forbattring ses och det & hur brukarna ser pa personalens
bemdtande.



USK:s undersokningar visar att méjligheten att kunna vélja utforare uppskattas av
ungefar tva tredjedelar av de personer som har hemtjanst, ledsagning och avlésning.
En é@nnu hogre andel (mellan 84% och 94%) tycker dock att det &r viktigt att kunna
paverkainnehalet i hjapen.

Flera av utredningarna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sidan brist & att
administrationen kring bistdndshandl&ggningen upplevs ha okat. Det pétaas att
uppfoljningen bor forbéttras. Utredningarna visar ocksd tydligt pa vikten av att
kontinuerligt informera om kundvalet.

Ett problem som framkommer & att flera utforare har svart att fa verksamheten att
ga runt. Ersdttningen till utforarna & i Stockholm relativt 1ag, jamfort med vad flera
kranskommunerna i lanet betalar. Ersdttningen speglar inte heller altid variationen i
insatserna faktiska kostnader, exempelvis kostnadsskillnader mellan natt och dag och
mellan olika geografiska omréden.

Vid en samlad beddmning av de erfarenheter som finns av kundvalsmodellen i
Stockholm och med beaktande av de alternativ som finns till en kundvalsmodell anser
stadsledningskontoret att det finns starka skal for staden att fortsitta arbeta med ett
kundvalssystem inom hemtjanst, ledsagning och avldsning. Kundvalsmodellen &r
enligt staddedningskontoret den modell som béast framjar en langsiktig
kvalitetsutveckling och den modell som béast svarar mot brukarnas 6nskemal.

De brister i kundvalsmodellen som beskrivits i olika utredningar bor s& 1&ngt som
majligt avhjdlpas genom att modellen justeras i olika avseenden.
Stadsledningskontoret ger i det foljande forslag pa hur kundvalsmodellen kan
modifieras for att fungera béttre.

Uppfdljning

Stadsdelsndmnderna ansvarar for att folja upp enskilda érenden inom hemtjénst,

ledsagning och avldsning. | uppfdljningen ingdr att folja att beviljade insatser ges och

erforderlig kvalitet uppnds. Men stadsdel snamnderna har inget ansvar for att gora en
samlad uppféljning verksamheten hos privata utférare, som ofta & verksammai flera
olika stadsdelar. Detta ansvar ligger pA kommunstyrelsen.

Sedan inférandet av kundvalsmodellen har en samlad uppfdljning av utforarnas
verksamhet genomforts en gang, vilket inte & tillrackligt. Vid denna uppfdljning
granskades att utférarna levde upp till kraven i ramavtalet mellan staden och
respektive utforare. Utforarnas verksamhet maste granskas kontinuerligt, vilket har
visat sig svért med den relativt tungrodda modell f6r uppfoljning som anvéants,

Stadsledningskontoret anser att formerna for uppféljning av enskilda utférare bor
foréndrasi enlighet med foljande.

1. Staddedningskontoret tar fram ett formuldr for uppfdljningen av privata utférare.
Det ska i formularet stdllas fragor som handlar om ifall utforaren bedriver
verksamheten i enlighet med géllande lagstiftning, de krav som staden stéller upp i
avtalet och vad som utforaren utlovat i sitt anbud. De kan till exempel handla om
kvalitetssystem, rutiner for klagomalshantering, dokumentation, kontaktmannaskap
och nyckelhantering samt insatser fér kompetensutveckling.



2. Varje stadsdelsforvaltning far ansvar for att folja upp verksamheten hos tvatill fyra
privata utférare i enlighet med det framtagna formuléret. Uppfdljningen ska ske
minst en gang per & och utforare och rapporterastill stadsledningskontoret.

3. Om det vid uppféljningen framkommer att verksamheten inte bedrivs i enlighet
med lagar och avtal ansvarar den stadsdelsforvaltning som gjort uppféljningen for
att detta dokumenteras och pétalas for utforaren. Stadsledningskontoret ska
informeras. Stadsdelsforvaltningen ska ocksa folja upp att réttelse gors. Om
bristerna inte &tgardas ansvarar stadsledningskontoret for fotsatta kontakter med
utféraren. Vid alvarliga avtalsbrott ska avtalet upphévas.

4. Staddedningskontoret ansvarar for att till kommunstyrelsen arligen gora en
sammanfattning av resultaten frén de uppfoljningar som stadsdelsforvaltningarna
gjort. Sammanstallningen ska redovisas fér kommunstyre sen.

5. Uppfdljningarna & alméanna handlingar som bor kunna anvdndas av
bisténdshandldggarna som en form av konsumentupplysning till de som vill ha
aldreomsorg och omsorg om funktionshindrade.

6. Uppfdljningen bér med jamna mellanrum (exempelvis vart tredje &) kompletteras
av brukarundersokningar likande den som USK gjort fér hemtjénst, ledsagning och
avlosning 2003. Det & Onskvart att dessa undersokningar far en sddan omfattning
att slutsatser inte bara kan dras om hur hemtjansten fungerar i staden som helhet,
utan att jamforelser kan goras ocksd mellan olika stadsdelsnamnder och olika
utférare. Vidare bor provas om sadana fragestéliningar kan tas in som gor
resultaten jamférbara med de undersdkningar som Ingtitutet for Kvalitetsutveckling
gor av kvaliteten inom aldreomsorgen i riket.

7. Det bor sérskilt dvervagas att i tillampliga delar anvanda samma rutiner som héar
foresl&s for uppfdljning av kommunala enheter och entreprenader. P& sa sétt skulle
den effekten uppnds att en samordnad uppfoljning sker av 100% av stadens
verksamhet, istéllet for av cirka 29% som den privat drivna verksamheten utgor.
Metod- och kvalitetsutveckling skulle dérmed stimuleras.

Ovanstdende ordning for uppfdljning padminner mycket om det system som
anvands for uppféljning av verksamheten vid privata aldreboenden.

Stadsledningskontoret anser att riktlinjerna for uppfoljning av hemtjanst,
ledsagning och avldsning bor utformasi enlighet med vad som anges ovan.

Héarutbver & det viktigt att stadsdelsndmnderna forbéttrar uppfdljningen av
enskilda &renden. Tydliga rutiner bor tas fram for uppfdljningen vid respektive
stadsdel sndmnd.

Information till brukare och anhériga

Det finns behov av att tka kunskapen om kundvalsmodellen pa flera sitt. For att
modellen ska fungera krévs att @dre personer och personer med funktionshinder som
soker bistand frén staden kanner till att de har mgjlighet att valja mellan olika utférare
och att de dessutom har mgjlighet att byta utférare, exempelvis om de & missndjda.
Vidare &r det viktigt att de som ska vélja utférare har mojlighet att gora det utifrén en
saklig information om utforarna.



Ansvaret foér information om kundvalsmodellen & idag delaa mellan
kommunstyrelsen och stadsdelsndmnderna. Kommunstyrelsen ska ge dvergripande
information om kundvalsmodellen och ansvarar &ven for att korrekt information om de
olika utférarna finns pd stadens hemsida. Stadsdelsndmnderna ska informera de
boende i stadsdelen om den verksamhet som stadsdelsndmnden bedriver. De
bist&ndshandlaggare som & anstéllda vid stadsdel snamnderna ska nar en dldre person
eller en person med funktionshinder stér infér valet av utforare pa ett sakligt sitt kunna
informera de olika utforarna.

Staddedningskontoret menar att formerna for att sprida kunskap om
kundvalsmodellen bor utvecklas. Det &r viktigt att det bland alménheten i stort och
bland personer som & &dre och funktionshindrade i synnerhet finns en kunskap om
hur kundva smodellen fungerar.

Det récker inte att informera om kundvalet nér det & dags att véja utforare.
Personer som kanske for forsta géngen i sitt liv soker bistand frén kommunen befinner
sig oftai en situation da de kan vara svart att 6vervéga konsekvenserna av olika val.
Om de pa forhand & insatta i kundvalsmodellen funktionssétt underléttas valet av
utfdsemden bor vidare ha en tydligare policy nér det handlar om att informera om olika
utforare. Informationen om kundvalsmodellen och utférarna till dem som ska vdja
utférare, anhoriga och andra stockholmare bor forbéttras. Bistandshandlaggarna har
hér en nyckdroll.

Godkénnande av utforarna

De privata utférarna godkanns efter upphandling i enlighet med lagen om offentlig
upphandling (LOU). Upphandlingar har gjorts arligen och forsta éret gjordes till och
med tva upphandlingar. Avtalen med utforarna har gallt ett &r. De avtal som géller &
2004 kan dock, forutsatt att parterna & overens, forlangas med ett & i taget, som
langst till utgangen av ar 2006.

Podngen med de téta upphandlingarna &r att det ska vara méjligt for nya utforare
att komma in p& marknaden. For utforarna har det ocksd inneburit en méjlighet att
arligen dvervaga om de ska vill fortsatta att erbjuda sina tjanster i kundvalsmodellen.

Stadsledningskontoret anser emellertid att systemet med arliga upphandlingar dar
samtliga utférare deltar har betydande nackdelar. Det blir administrativt tungt att med
sma& mellanrum genomféra upphandlingar, bade for stadsledningskontoret och de
utférare som lamnar anbud. For utforare som godkants ett ar finns heller inga garantier
om att bli godkand nasta &r, vilket kan gora att foretaget drar sig for att gora
langsiktiga investeringar i exempelvis uthildning.

Staden har genom inférande av en forléangningsklausul reducerat en del av
nackdelarna med ett kort avtal. En godkdnd utforare behdver inte 1dmna in ett nytt
anbud om parterna bestdmmer sig for att forlanga avtalet. Men fortfarande finns inga
garantier for att staden kommer att forlanga avtalet.

Enligt stadsledningskontorets mening vore det mest andamalsenliga att om utforare
kunde certifieras utan féregdende upphandling, vilket dock  kraver
speciallagstiftningen som innebér att undantag kan goras fran LOU.



N& kommunfullméktige i juni 2001 beslutade att infora kundval for hemtjansten,
ledsagning och avlsning betonades att det &r 6nskvért att certifiering kunde ske utan
foregdende upphandling. Kommunfullméaktige beslutade ocksd att Stockholms stad
skulle hemstélla hos regeringen att lagstiftningen andras sa att detta mojliggors. For
forskola och skola finns redan sadan speciallagstiftning. Stadens begéran har annu inte
horsammats.

Stadsledningskontoret menar att det kan finnas anledning att hos regeringen anyo
ta upp frégan om en andrad lagstiftning som majliggér for kommuner att certifiera
privata utforare inom &dreomsorgen och omsorgen om funktionshindrade utan
foregdende upphandling. Den nya lagstiftning som finns pa omradet i Danmark och
Finland skulle kunnatjana som exempel.

| vanta pa en sddan lagstiftning bér kommunstyrelsen gesi uppdrag att genomfora
upphandlingar av utférare varje &. De avtal som tecknas med utférarna bor vara
mgjliga att forlanga ett & i taget, som langst med fem &. Bara nya utférare och
utférare som inte langre har majlighet att forlanga sina avtal behdver delta i de nya
upphandlingarna. Beslut om utnyttja en forlangningsklausul bor tas senast tre manader
fore aret &rsskiftet. N&r beslutet tas maste erséttningen till utférarna for nastkommande
ar vara bestamd.

Ersattningen till de privata utforarna

Ersdttningen till utforarna & indelad i 18 nivaer. Erséttningsnivan bestams av hur

manga timmar insatserna bedoms ta. De faktorer som paverkar kostnaderna for

utférarna &r, forutom insatsens omfattning, framfor allt:

? Behovet av arbetskraft med kvalificerad utbildning. | de lagsta nivéerna &r det
framst serviceinsatser som utfors, vilket minskar behovet av personal med
omsorgsuthildning.

? Hur stor del av arbetet som utfors under obekvam arbetstid. Andelen av tiden som
atgdr till arbete under obekvam arbetstid varierar mellan 0% i de lagsta nivaerna
och 30% i de hogsta. | de hogsta nivaerna utfors 4% av arbetet under nattetid.

? Insatsernas langd. Vid kortare uppdrag okar restiden mellan olika &renden. | de
hogre nivaerna & restiden i forhallande till effektiv arbetstid kortare.
| dagslaget varierar den genomsnittliga erséttningen mellan olika nivaer. | niva 2 ar

den 250 kronor per timme, i niva 4 & 199 kronor per timme och i niva 17 & den 237

kronor per timme. Flera utforare har i kontakter med &l dreomsorgsberedningens kandgli

papekat att det &r svart att forsta logiken bakom detta.
Fran utforarna har kritiska synpunkter ocksd kommit pa att modellen inte tar rimlig
hansyn till det kostnaderna fér nattarbete, utryckningar palarm och transporttider.
Stadsledningskontoret anser att forandringar av erséttningsmodellen i forsta hand
bor Gvervagas inom foljande omraden.

1. Ersdttningen i varje niva ska utga frén ett gemensamt snittspris.

2. Insatser under nattetid bor varderas hdgre én insatser under dagtid och kvall nér
ersattningsniva bestams



3. Utryckningar palarm bor ersittas separat med en fast timersattning.

Bedlut om ersittning till privata utférare bor bestdmmas omkring ett halvar innan
ersittningen ska borja gélla. Beslut kring erséttningsmodell och erséttningsnivaer for
& 2005 kommer tas av kommunfullmaktige i samband med budgetbesl ut.

Den ersdttning som for nérvarande ges till utférarna har berdknats med
utgangspunkt frén att utforarna har kostnader for resor, administration, lokaler etc. En
del utférare har sagt att staden inte ger tillracklig kompensation for transporter. Detta
kan nog ses som ett uttryck for att de tycker att erséttningen generellt sett ligger paen
for 1&g nivd Mgjligheten for bistdndshandlaggarna att ge en separat erséttning for
resor begrénsas av att det ar svart att i varje individuellt fall avgdra hur stor en sidan
ersittning borde vara, vilket bl.a. hanger samman med att ett vérdbitrédde kan ha
arenden i flera olika stadsdelar. Stadsledningskontoret anser inte att nagra forandringar
bor goras vad géller erséttning for resekostnader.

| ett par av utredningarna om kundvalsmodellen lyfts ocksd fram att langa
transportstrackor skulle kunna innebéra att privata utforare inte vill etablera
verksamhet i glesbebyggda omraden. For narvarande finns det dock ett flertal utforare
at vélja mellan i dla delar av staden, &en i de mingt téthebyggda. De privata
utforarnas marknadsandelar varierar mellan olika delar av staden, men det monstret
forklaras inte av hur néra det & mellan hushéllen. Risken for att de privata utforarna
helt och héllet ska dra sig undan frén en stadsdel reduceras ocksd av att det kan vara
fordelaktigt for en privat utforare att etablera sig i en stadsdel dar det finns fa
konkurrenter. | nuléget ser stadsledningskontoret inte att det finns anledning att
differentiera ersittningen till utforarna mellan olika omréden.

Forfragningsunderlag

Forfrégningsunderlag avseende upphandling av hemtjanst i ordinart boende 2005
respektive upphandling av avlsarservice och ledsagarservice ledsagningsuppdrag &r
2005 &terfinns i bilaga 4 och bilaga 5. Forfragningsunderlagen liknar i huvudsak de
forfrégningsunderlag som gjordes infor motsvarande upphandlingar féregaende ar.

Aldreomsor gsberedningen beslutade den 15 april 2004 att i huvudsak
aberopa stads edningskontorets forslag till besiut.
Och dérutover anfora.

Det & bra att kundvalsmodellen foreslas bli kvar da den har slagit val ut. Att vi
nu i majoriteten i staden arbetar pa att kunna komplettera med 4 timmar per
vecka som inte kraver samma bistandsbedomning forbéttrar situationen
ytterligare for vara aldre. Utvarderingen pekar entydigt pa vikten av att denna
valfrihet finns men ocksa pa en onskan att f& mer inflytande 6ver séva
hjalpen. Det upplevs som &n viktigare. Fragan, i det perspektivet, & hur
mycket tid som bistandsbedémarna ska be-htéva lagga pa kundupplysning. Det
centrala méaste vara att all verksamhet som sta-den ansvarar for ska varaav god



vara att all verksamhet som sta-den ansvarar fér ska vara av god kvalitet och
mojlig att folja upp. Inriktningarna f&r gérna vara olika just for att kunna méta
olika behov. Det &r viktigt att de sma enheterna har goda majligheter att arbeta
inom kundvalsmodellen. Mangfalden gynnar kvaliteten!

Lokalt i vara stadsdelar behGver bistandsbedomarna arbeta vidare med att
forbattra medvetenheten om kundvalsmodellen, hainsyn i och kunna félja upp
de olika verksamheterna och de insatser som ges. Det & viktigt att méngden
olika utférare hos enskilda minimeras sa att kontinuiteten kan starkas. N&r
brister har pavisats skall detta snarast dtgérdas.

Administrationen upplevs av en del stadsdelar ha blivit mer omfattande
under det forsta aret. Nu & ocksd bistandsbedémarna erfarna i modellens
konstruktion och behdver arbeta vidare med samordning. Ekonomiskt finns det
fordelar med denna modell dé& man l&tare kan styra vad en enskild
verksamhet far kosta, &ven om det finns risker. Sjalva upphandlingsreglerna
far man garna gora mer flexibel, t.ex. sa att stadsdelarnas erfarenheter snabbt
kan tas in. Uppfoljningssystemen maste utfor-mas sa att de underléttar
administration s att den inte blir alltfor omfattande och resurskravande.

Reservation anférdes av Margareta Olofsson (v), bilaga 1.

Reservation anférdes av Margareta Bjork (m), Helen Jaderlund Eckardt (fp)
och Ewa Samuelsson (kd), bilaga 1.

SArskilt uttalande gjordes av Margareta Bjork (m), bilaga 1.

Kommunstyrelsens pensionar srad bedutade den 18 mars 2004 att tillstyrka
stadsledningskontorets forslag till beslut.



Bilaga 1
RESERVATIONER M.M.

Aldreomsor gsber edningen
Reservationen av Margareta Olofsson (v) &r av foljande lydelse.

Aldreomsorgsberedningen foresiér kommunstyrel sen besluta

1. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att genomféra centralupphandling av
hemtjanst, ledsagning och avldsning fér 2005.

2. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppféljning av
hemtjénst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som anges i detta

3. Stedddirektbren ges uppdrag att genomféra centralupphandling for
godkénnande av privata utforarei kundval smodellen.

4. Stadsdirektéren gesi uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna avtal med
de anbudsgivare som lever upp till forfragningsunderlagets krav och som antas
efter anbudsutvérdering

5. Stadsdirekttren ges i uppdrag, utan att forutséttningarna vésentligen andras
eler att avkal gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstalt i
forfragningsunderlagen ( bilaga 4 och Bilaga 5), vid behov vidta smérre
forandringar i underlaget som beddéms nédvéandiga.

6. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sddana férandringar,
kompletteringar och/eller tillagg i avtalen med utférare som utifrén
affarsméssiga grunder & pakallade.

7. Atti dvrigt Sterremittera drendet for att ytterligare belysa kundvalsmodellen i
enlighet med nedanstdende.

Aldreomsorgsberedningen fores s besluta
1. Uppdraget att redovisa de erfarenheter som legat till grund for inforande av
kundvasmodeller inom hemtjansten i Finland och Danmark &r utfért.

Vi anser att samtliga stadsdelar ska kunna ha synpunkter p& kundvalsmodellen innan
ett bedut fattas att modellen ska vara kvar. Stadsdelarna & de som har storst kunskap
om hur kundvalsmodellen fungerar i praktiken.

En utvardering av kundvalsmodellen & gjord. Trots det behdver ytterligare nagra
synpunkter belysas innan ett bedut fattas om att kundvalsmodellen ska vara kvar.
Under 2003 utnyttjade 821 personer av sammanlagt 12 947 sin mdjlighet att byta
utforare. Mellan 250 till 350 av de som har bytt har tvingats byta av olika anledningar.
Ett par storre utforare, Alma Std&d AB och Human assistans Intressenter AB gick i
konkurs, vilket innebar att 150 brukare fick byta. Y tterligare 100-200 brukare beréknas
ha fétt byta utférare pd grund av att utférarna utnyttjat méjligheten att minska sitt
geografiska etableringsomrade eller sitt kapacitetstak. En belysning av hur framtiden
kommer att se ut med kundvalsmodellen behdvs. Hur kommer det att se ut om flera



att se ut med kundvalsmodellen behdvs. Hur kommer det att se ut om flera foretag drar
sig ur eler gar i konkurs? Enligt ala undersbkningar som ror ddre och
funktionshindrade brukar trygghet och kontinuitet vara de aspekter som vérderas
hogst.

84 % av de dldre och 90 % av de funktionshindrade tycker att det &r viktigt att
kunna paverka innehdllet i hjapen. Har mangfalden dkat med kundvalsmodellen dvs.
innehdllet i verksamheten? Erbjuder de olika foretagen olika service?
Underleveranttrernas betydelse ar stor for hemtjansten kvalité. Hur fungerar systemet
med underleverantérer. Klagomédl har framkommit om langa vantetider nar personer
har lanetal | et uppfattas som viktigare an majligheten att kunna vélja utforare. 59 % av
de ddre och 67 % av de funktionshindrade svarar att de tycker att det &r positivt att
kunna valja utférare. Trots att S& manga svarar att det & positivt att kunna vélja &r det
bara 6,3 % som faktiskt har bytt. En utmaning for framtiden & att verkligen ge
pensionarerna den mojligheten att kunna paverkainnehdllet i hemtjansten.

Ett argument som har framforts ndr modellen inférdes var mdjligheten for
hemtjanstenheter att nischa in sig pa speciella grupper av pensionédrer sa att t ex
grupper med annat sprék och kultur har kunnat fa hemtjanst pa sitt modersmal.
Utforarenheterna har haft synpunkter pd svérigheterna att técka alla kostnader for
personalens restider. Privata enheter har som féljd av detta minskat sitt geografiska
omréde som de arbetar i. Foljden har blivit att pensionérer som bor i Stockholms
centrala delar har fler enheter att vélja emellan &n de som bor i ytteromradena och
foretag med speciell kompetens har svérigheter att Gverleva. Effekterna av detta bor
ocksé belysas. Judiska hemtjansten har t ex inte av ekonomiska skal klarat att driva
verksaiamateshogsskol ans utredning har endast 5 personer fran pilotstadsdel arna som
inforde kundvalet 1.9. 2001 intervjuats.

Reservationen av Margareta Bjork (m), Helen Jaderlund Eckardt (fp) och Ewa
Samuelsson (kd) &r av féljande lydelse.

Att formerna for utvérdering av kommunala och enskilda utforare skall utformas pa
samma sétt

Att uttala det oldmpliga i at den kommunala verksamheten genom sin
stadsdel sforvaltning fér ansvar for uppféljning av de enskilda utférarna, da de &r
konbtinevdederingen &ven sands till berérda foretag foér remissbehandling

att ersittningen mellan de kommunala och enskilda utférarna ska ges pa sa lika
villkor som mgjligt

att erséttningssystemet skall ses dver tillsammans med berdrda

att &er hemstalla hos regeringen om en speciallagstiftning om certifiering av utan
foregéende upphandling

samt att darutbver anfora



Kundvalsmodellen for hemtjanst, ledsagning och avldsning har inneburit en stor
Okning av valfriheten fér de stockholmare som berérs. De utvérderingar som gjorts ger
en samstdmmig bild av en reform som vunnit stockholmarnas uppskattning. Enligt
USK:s utvérdering anser nastan hélften av brukarna att det & mycket viktigt att kunna
véjaeller byta utforare och mindre &n var tionde tillfrégad tycker valet & oviktigt.

Nar Stockholms stad nu gér vidare med kundvalsmodellen &r det viktigt att se Gver
vilkadelar av systemet som kan forbéttras.

En viktig &tgard handlar om att dka informationen om kundvalsmodellen till de
manniskor som berdrs. Den som inte kdnner till mojligheten att vélja utforare, kommer
naturligtvisinte att géra detta. Enligt USK:s undersokning kdnner mindre an héften av
brukarna till denna valmgjlighet, ndgot som & under all kritik. Bistdndshandl&ggarna
vidhéller att de aldre far for lite tid for att hinna sitta sig in i méjligheten att valja
mellan flera utforare eftersom de ofta far materialet i handen vid hembesoket. Den
nuvarande majoritetens totala ovilja att behandla frégan om valfrihet i &dreomsorgen
har med al sikerhet ocksd bidragit till att begrdnsa kunskapen bland dldre och
funktionshindrade stockholmare om de aternativ som finns.

Forslaget att hemstalla hos regeringen om en speciallagstiftning som till&ter
certifiering av utévare utan féregdende upphandling & helt i linje med de intentioner
som fanns vid inférandet av kundvalsmodellen. Férnyade kontakter med regeringen
bér tas omgéende.

Flera utforare har pekat pa problem med det erséttningssystem som gller i dag. En
Oversyn av erséttningsprinciperna & darfor valkommen, i enlighet med vad som anfors
i drendet. Vi vill dock understryka behovet av en generell hojning av erséttningen till
utférarna, som drabbats hart av besparingar under den nuvarande politiska majoriteten.
Frysningen av pengen under 2003 innebar att manga privata alternativ fick mycket
svart att klara sig ekonomiskt, och den tvdprocentiga héjningen 2004 racker |angt ifran
till att tdcka kostnadsokningar for framforallt [6ner.

Forlangningsklausulen maste andras nar nu forslaget till ny budgetordning
bedutats. De fristéende aktorerna maste fa en korrekt behandling av staden som
motpart. De kan inte som klausulen ser ut idag riskera att senast tre manader fore
arsskiftet kunna fa andrade forutséttningar.

En viktig forbéttring & mer samlade uppfdljningar av verksamheten, liksom att
resultatet av uppfoljning och utvérdering blir tillgdngliga for brukare och
bistandshandlaggare. Vi vander oss ocksd mot den utvarderingsmodell som foreslas
for privata respektive kommunala utférare. | ett system med full valfrihet for brukaren
att vélja mellan olika utforare ser vi ingen anledning att genomfora olika former av
utvarderingar beroende pa& vem som & huvudman for verksamheten. Privata och
kommunala utférare bor varderas enligt samma modell, fordagsvis med utgéngspunkt
i den modell som i &rendet foreslas for utvardering av privata utovare.

Det sérskilda uttalandet av Margareta Bjork (m) & av féljande lydelse.



Vi moderater att anser att den utvérdering som skall goras av stadens dldreomsorg
skall ske centralt och g av stadsdelsnamnderna. For att f& en samlad bild av stadens
adreomsorg &r det viktigt att utvarderingen sker fran ett stadsovergripande perspektiv
och utfors av andra &n de som i den dagliga verksamheten tillhandahaller ddreomsorg.

Vi moderater vill avskaffa stadsdelsndmnderna och inréita en central
aldreomsorgsnémnd. Vi vill gora dessa forandringar for att 6ka inflytandet for de &dre
genom att infora ett pengsystem liknande det som finns och uppskattas inom
hemtjansten aven for de sérskilda boendeformerna.

Stadens  kvditetsarbete maste  dartill  utvecklas sa  att et
kvalitetsuppfoljningsprogram for hela staden ger majlighet till kvalitetssdkring av al
verksamhet — oavsett huvudman.



Bilaga 2

Skrivelse till Aldreomsorgsberedningen rérande erfarenheterna av lagstiftning
ang kundvalsmodelen som nu inforsi bade Finland och Danmark

Redan pa 1980-talet inleddes forsok med sk servicecheckar i England och alt sedan
dess har olika tillampningar funnits inom social- och halsovérdsservicen i EU-
landerna. Maet med servicechecksystemet har varit att Oka klientens valfrihet,
effektivisera serviceproduktionen och forbéitra sysselséttningen. Inomsocial- och
hdlsovérden har de flesta tillampningarna av servicecheckar forekommit inom
hemservicen, barnomsorgen och boendeservice.

Verksamheterna med servicecheckar styrsi Sverige inte av lagstiftning, vilket ar
fallet i andralander. | Storbritannien inférdes en lag 2001 ang handikappade barn och
anhoériga som skoéter dem och i bl a Tyskland, Holland och Osterrike tillampas ett
system med vérdforsakring och vérdpeng, enligt vilket personer som behdver service
beviljas pengar for att kdpa tjanster enligt vissa kriterier. Modellen & langst utvecklad
i Holland dar en person som behdver vérd och bor hemma ges en personlig budget for
kop av hem- och sukvardsservice.

| Finland har regeringen nyligen forelagt Riksdagen en proposition, i vilken
foreslas at socia- och hélsovardsservice med servicesedlar skrivsin i lagen. Det gor
det mojligt for medborgaren att kdpa olika social- och halsovardgtjanster, framst
hemtjanster av privata tjénsteproducenter, som blivit godkénda av kommunen. Det nu
framlagda fordaget har foregatts av olika forsoksverksamheter, som borjade 1997.

Enligt det danska socialdepartementets hemsida infordes from 2003 en lag om fritt
val av leverantdr av personlig och praktisk hjalp m m i hemmet.

Odense, Greve och Kolding var kommuner som tillémpade kundvalsmodellen
innan lagen tradde i kraft. Eftersom Stockholms stad just nu  utvérderar
kundvalsmodellen, vore det intressant for Aldreomsorgsberedningen att fata del av de
erfarenheter som finns framfor alt i Danmark och i Finland.

Jag hemstédller
att Aldreomsorgsberedningen fér tadel av de erfarenheter, som ligger till grund for
att lagstiftning ang kundvalsmodellen nu inférsi bade Finland och Danmark.

Stockholm 2003-10-08

Margareta Bjork (m)
Tomas Eriksson (m)



