Utldtande 2004:68 RVII (Dnr 327-1166/2004)

Utvirdering av kundvalsmodellen
Utvirdering av kundvalsmodellen for hemtjinst, ledsagning och avlos-
ning i Stockholms stad

Forfragningsunderlag for upphandling av hemtjinst i or-
dinart boende i Stockholms stad

Forfragningsunderlag for upphandling av ledsagning och
avlosning till funktionshindrade i Stockholms stad

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméktige besluta foljande

1.

Kommunstyrelsens uppdrag att utvirdera kundvalsmodellen inom
hemtjénst, ledsagning och avlésning &r slutfort.

Kundvalsmodellen inom hemtjénst, ledsagning och avldsning skall
finnas kvar.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen genomfdra centralupp-
handling av hemtjanst, ledsagning och avldsning.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen ta stéllning till om den
forlingningsklausul som finns i avtalen med utforare av hemtjénst,
ledsagning och avldsning skall utnyttjas.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning
av hemtjénst, ledsagning och avlésning i enlighet med vad som anges
1 detta utlatande.

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 begira att lag-
stiftningen dndras s att en certifiering av utforare blir mojlig utan {o-
regdende upphandling.

8. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att se dver forlangningsklausulen
med anledning av den fordndrade budgetordningen.

Kommunstyrelsen beslutar for egen del foljande

1. Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen genomfora centralupphand-
ling for godkénnande av privata utforare i kundvalsmodellen.

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

3. Stadsdirektoren ges i uppdrag att, utan att forutsittningarna vasentli-
gen adndras eller att avkall gors pd de krav som kommunstyrelsen
uppstallt i forfragningsunderlagen vid behov vidta sméarre forandring-
ar i underlaget som beddms nddvéndiga.

4. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sadana fordndring-
ar, forbattringar och/eller tilldgg i avtalen med utfoérare som utifran
affarsméssiga grunder &r pakallade.

5. Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen ta stéllning till om den for-
langningsklausul som finns i avtalen med utforare av hemtjénst, led-
sagning och avlosning skall utnyttjas.

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

Foredragande borgarradet Margareta Olofsson anfor foljande.
Bakgrund

Kommunstyrelsen har av kommunfullméktige féatt i uppdrag att utvérdera
kundvalsmodellen i Stockholms stad. Arendet har beretts av dldreomsorgsbe-
redningens kansli i samarbete med 6vriga delar av stadsledningskontorets fi-
nansavdelning och i samradd med socialtjénstforvaltningen. Materialet som
ligger till grund for rapporten &r baserat pa ett antal utredningar i vilken kund-
valsmodellen studerats med hénsyn till effekter pa kvalitet och ekonomi. I



rapporten redogdrs ocksé for erfarenheter av kundvalssystemet i Danmark och
Finland.

Utredningen

I denna utredning redovisas de erfarenheter av kundvalsmodellen som fram-
kommit i studier som genomforts bl.a. av stadens utrednings- och statistikkon-
tor (USK), Handelshdgskolan i Stockholm och Stiftelsen Stockholms léns
Aldrecentrum.

Undersokningarna ger en allsidig bild av hur kundvalsmodellen fungerar.
Kundvalsmodellen verkar i stora delar leva upp till de mal som kommunfull-
méktige hade stillt upp fore inférandet. Den enskilde har fatt mojlighet att
vilja utfoérare, modellen har riktat ett tydligare fokus pé kvalitet, det finns for-
utsittningar for nya utforare att relativt enkelt fa intrdde pa marknaden och
modellen har dven bidragit till att utveckla en méngfald av verksamheter.

USK:s undersokningar visar att mdjligheten att kunna vélja utfoérare upp-
skattas av ungefar tva tredjedelar av de personer som har hemtjéanst, ledsag-
ning och avldsning.

Flera av studierna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sédan brist &r att
administrationen kring bistdndshandldaggningen upplevs ha okat. Det patalas
att uppfoljningen bor forbéattras. Utredningarna visar tydligt pd vikten av att
kontinuerligt informera om kundvalet. Synpunkter har ocksd framkommit pé
att stadens erséttningsmodell har vissa brister.

Vid en samlad bedomning av de erfarenheter som finns av kundvalsmodel-
len i Stockholm och med beaktande av de alternativ som finns till en kund-
valsmodell anser stadsledningskontoret att det finns starka skél for staden att
fortsdtta arbeta med ett kundvalssystem inom hemtjinst, ledsagning och avlos-
ning. Kundvalsmodellen &r enligt stadsledningskontoret den modell som bést
frimjar en langsiktig kvalitetsutveckling och den modell som bést svarar mot
brukarnas dnskemal.

Stadsledningskontoret foreslér att staden fortsétter att arbeta med en kund-
valsmodell inom verksamheterna hemtjénst, ledsagning och avlosning. De
brister i kundvalsmodellen som beskrivits i olika utredningar bor sé ldngt som
mdjligt avhjilpas genom att modellen justeras i olika avseenden. Stadsled-
ningskontoret foreslar att rutinerna for uppfoljning ska forbattras, att arbetet
med information ska utvecklas och vissa dndringar i ersittningsmodellen.



Remisser

Arendet har for synpunkter remitterats till #ldreomsorgsberedningen och
kommunstyrelsens pensiondrsrad.

Aldreomsorgsberedningen beslét att i huvudsak tillstyrka stadsledningskon-
torets tjanstutlatande. De anség att det &r bra att kundvalsmodellen foreslas bli
kvar eftersom den har slagit vil ut. De framforde att majoriteten i staden arbe-
tar pd att kunna komplettera med 4 timmar per vecka som inte krdver samma
bistandsbeddmning vilket forbattrar situationen ytterligare for véra dldre. Ut-
varderingen pekar entydigt pa vikten av att denna valfrihet finns men ocksa pé
en Onskan att fA mer inflytande Gver sjdlva hjalpen. Vilket upplevs som &n
viktigare. Fragan, i det perspektivet, dr hur mycket tid som bistdndsbedomarna
behover lagga pa kundupplysning.

Kommunstyrelsens pensiondrsrdd beslot att tillstyrka stadsledningskonto-
rets tjansteutlatande.

Mina synpunkter

Kundvalsmodellen infordes 2001 pa prov i fem stadsdelsndmnder i Stockholm
och fran och med 1 januari 2002 i hela staden av den borgerliga majoriteten.
Modellen innebér att de som é&r berédttigade till hemtjénst, ledsagar- och avlo-
sarservice, har ritt att vdlja att fa servicen fran olika utforare. Bistdndshand-
laggarens beslut ligger till grund for den hemtjénst-, avlosar- och ledsagarin-
sats den enskilde far. Bistandshandldggarens arbetsuppgifter har utvidgats och
forédndrats i och med detta system. Inom hemtjansten har sedan kundvalet in-
fordes antalet nivaer okat fran 8 till 18 stycken. Nu &r utredningarna avslutade.

Grundldggande for dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade &r att
behoven ska styra utformningen samt att den enskilde ska ha mgjlighet att
styra 6ver vad som utfors. USK:s undersdkningar visar att 59 procent av de
dldre och 67 procent av de funktionshindrade tycker att det &r positivt att kun-
na vilja utforare. I Stiftelsen Stockholms léns Aldrecentrums rapport Valfrihet
i dldreomsorgen skriven av Ingrid Hjalmarsson ansag personer med méttliga
hjalpbehov att det var positivt att fa vilja, medan for dem med stora hjélpbe-
hov var det ett stressmoment. Ménga anség att informationen om de olika fore-
tagen var bristfillig och hade svart att vélja. De ville ha mera hjilp fran bi-
stdndshandlaggaren.

Hela 84 procent av de dldre och 90 procent av de funktionshindrade tycker
att det dr viktigt att kunna péverka innehéllet i hjilpen. Kundvalsmodellen ger
ingen mojlighet att paverka innehéllet utan ger bara en mojlighet att vélja vil-



ket foretag som ska utfora den bistindsbeddmda insatsen. En utmaning for
framtiden dr att verkligen ge pensiondrerna mdjligheten att kunna paverka
innehallet.

For att stirka vardtagarnas inflytande och mojligheter att paverka innehéllet
i hemtjansten kommer vi att pa forsok infora en forenklad bistindsbedémning
med ett antal timmar som den dldre dver 80 ar sjdlv kan bestimma Over. Detta
kommer att genomforas pa forsok i ett ar i Norrmalms och Hégerstens stads-
delsndmnder for att sedan utvdrderas. Det kan t.ex. handla om att bestimma
om man vill gi pa en promenad, fa fonstren putsade eller ldgenheten stidad en
gang extra.

Fran borgerligt hall framhaller man gérna att antalet privata utforare har
Okat kraftigt sedan kundvalet inférdes inom hemtjansten. Det stimmer. Idag
utfors hemtjénsten till 29 procent av privata foretag, mot endast tio procent
fore kundvalets start. Men fragan ar hur vl detta stimmer Gverens med pen-
siondrernas onskemal. Det &r, enligt stadsledningskontoret, endast 6,3 procent
som har utnyttjat kundvalets mojligheter 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 mojlighet att minska sitt geografiska
omréde. I praktiken innebér det att ca 3,6 % dvs. 471 personer har gjort ett
aktivt byte. Den stora majoriteten har alltsd inte haft ndgon dnskan att vilja.

Att s& manga har en privat utforare beror pa flera olika faktorer. Vissa
stadsdelar erbjuder numera enbart hemtjénst i privat regi. Av dem som é&r nya
drenden viéljer fler en privat aktor, vilket kan handla om béttre marknadsforing.
Kommunala servicehus har avknoppats under den forra mandatperioden och
hemtjénstirendena har dd, som en foljd av kundvalssystemets konstruktion,
ocksa privatiserats. En intressant fraga &r séledes vem som styrt denna privati-
seringsvag; pensionérerna eller de borgerliga politikerna?

Flera av utredningarna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sddan brist dr
att administrationen kring bistdndshandléggningen upplevs ha 6kat. Det péta-
las att uppf6ljningen bor forbittras. Utredningarna visar tydligt pa vikten av att
kontinuerligt informera om kundvalet. Andelen som &r ndjda med hemtjins-
tens kvalité har dessutom minskat nidgot sedan den senaste mitningen 1995.
Handelshogskolans utvérdering tar upp att modellen &4r kostnadsdrivande.
Synpunkter har ocksa framkommit pé att stadens ersédttningsmodell har vissa
brister. Ett argument som har framforts ndr modellen inférdes var mojligheten
for hemtjinstenheter att nischa in sig pa speciella grupper av pensionérer sa att
t ex grupper med annat sprak och kultur har kunnat f4 hemtjinst pa sitt mo-
dersmal. Utforarenheterna har haft synpunkter pa svérigheterna att téicka alla
kostnader for personalens restider. Foljden har blivit att pensionérer som bor i



Stockholms centrala delar har fler enheter att vélja emellan 4n dem som bor i
ytteromradena och foretag med speciell kompetens har svéarigheter att Gverleva
och t.ex. judiska hemtjansten har gétt i konkurs. Méngfalden har 6kat i form av
att det finns flera foretag att vilja bland, men innehallet &r i stort sett det sam-
ma.

Underleverantérernas betydelse for kvalitén pd hemtjinsten diskuteras i
Handelshdgskolans utredning. Dessa fragestillningar behover ytterligare bely-
sas av en bred remiss innan ett slutligt stéllningstagande gors av kundvalsmo-
dellen. I alla undersékningar som gors av vad pensiondrerna varderar hogst
inom hemtjdnsten s& brukar kontinuitet nér det giller personal vara det allra
viktigaste. De mindre foretagen maste for att klara av sin verksamhet anvinda
sig av underleverantorer for nattjénst eller alarm. Det blir knappast kontinuitet
med avseende pa personal med detta system. Underleverantérerna kan ha
verksamhet Over hela Stockholms stad vilket innebér att det kan bli mycket
langa véntetider for den éldre som har larmat och kanske trillat.

Sammantaget &r den bild som utvérderingarna ger inte alls s& entydigt posi-
tiv som stadsledningskontoret for fram. For att ett klokare beslut ska kunna
fattas om att kundvalsmodellen ska vara kvar behdver drendet remitteras till
samtliga stadsdelar och till kommunstyrelsens handikapprad. Stadsdelsndmn-
derna &r de som har stdrst kunskap om hur kundvalsmodellen fungerar i prak-
tiken inom hemtjénsten. I Handelshdgskolans utredning har endast 5 personer
fran pilotstadsdelarna som inforde kundvalsmodellen intervjuats. Det finns pa
grund av tidsndd inte mdjlighet att avvakta med upphandlingen av hemtjénst,
ledsagar- och avldsarservice infor 2005 utan darfor far ett slutgiltigt stallnings-
tagande om kundvalsmodellen tas innan upphandlingen infor 2006 ska startas.

Jag foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméiktige besluta foljande
1. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att for 2005 genomfora centralupp-
handling av hemtjanst, ledsagning och avldsning.
2. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning
av hemtjénst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som anges i
detta drende.

Jag foreslar kommunstyrelsen for egen del besluta foljande
1. Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna av-
tal med de anbudsgivare som lever upp till forfragningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvirdering
2. Stadsdirektdren ges i uppdrag att, utan att forutsdttningarna vésentligen
andras eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i



forfragningsunderlagen (bilaga 5 och bilaga 6), vid behov vidta smérre
forandringar i underlaget som bedéms nédvandiga.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sadana fordandringar,
kompletteringar och/eller tilldgg i avtalen med utférare som utifran af-
farsméssiga grunder ar pakallade

Beslut under punkterna 3-5 géller endast under forutsittning att kom-
munfullméktige beslutar i enlighet med vad kommunstyrelsen foreslar
under punkt 1 ovan.

I 6vrigt aterremitteras drendet for att ge stadsdelsndmnderna mojlighe-
ter till synpunkter pa modellen.

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

Kommunstyrelsen foreslar kommunfullméiktige besluta foljande.

1.

Kommunstyrelsens uppdrag att utvirdera kundvalsmodellen inom hem-
tjanst, ledsagning och avlosning ar slutfort.

Kundvalsmodellen inom hemtjénst, ledsagning och avldsning skall fin-
nas kvar.

Kommunstyrelsen ges 1 uppdrag att arligen genomfora centralupphand-
ling av hemtjdnst, ledsagning och avldsning.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen ta stéllning till om den for-
langningsklausul som finns i avtalen med utforare av hemtjénst, led-
sagning och avldsning skall utnyttjas.

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

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att i enlighet med vad som anges i det-
ta drende ta fram en plan for hur information om kundvalet skall for-
béttras.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begéra att lagstift-
ningen dndras sé att en certifiering av utforare blir mojlig utan forega-
ende upphandling.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att se over forlingningsklausulen med
anledning av den fordndrade budgetordningen.



Kommunstyrelsen foreslas for egen del besluta foljande

1. Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen genomfora centralupphandling
for godkénnande av privata utférare i kundvalsmodellen.

2. Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna av-
tal med de anbudsgivare som lever upp till forfrigningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvérdering.

3. Stadsdirektoren ges i uppdrag att, utan att forutsittningarna visentligen
dndras eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i
forfragningsunderlagen vid behov vidta smérre fordandringar i underla-
get som bedoms nddvéndiga.

4. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sadana forandringar,
forbattringar och/eller tilligg i avtalen med utforare som utifran af-
farsméssiga grunder dr pékallade.

5. Stadsdirektéren ges i uppdrag att arligen ta stillning till om den for-
langningsklausul som finns i1 avtalen med utforare av hemtjénst, led-
sagning 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 forelér under punkt 2-4 ovan.

Samt darutéver anfora foljande

Kundvalsmodellen for hemtjénst, ledsagning och avldsning har nu utvirderats
i enlighet med tidigare direktiv. Utvarderingen visar att modellen har fallit vil
ut och bl.a. mot denna bakgrund foreslas att kundvalssystemet kvarstér.

Utifran ett overgripande perspektiv &r det viktigt att utarbeta och skapa
langsiktigt héllbara modeller i syfte att skapa trygghet for brukarna. Kund-
valsmodellen &r fortfarande i sin linda och har en betydande utvecklingspoten-
tial, vilket utvérderingen som kommenteras nedan ocksd pavisar. Att i detta
skede overge modellen och bryta en vérdefull bred och uppnédd enighet dver
partigranserna torde endast missgynna brukarna.

Det omfattande material som ligger till grund for utvirderingen visar att
modellen upplevs som viktig av brukarna. Brukarna uppskattar mojligheten att
vilja utforare och manga har gjort ett aktivt val. Det har dock visat sig att fa
har bestdmt sig for att gora ett aktivt byte av utforare. Det &r inte entydigt vad
detta kan bero pé, men det bor stillas i relation till att en betydande andel av
brukarna upplever sig vara ndjda eller mycket ndjda med servicen. Detta giller
speciellt personalens bemdtande, vilket far anses som mycket positivt. Utvér-



deringen visar ocksa att en mojlighet att kunna paverka innehéllet i den service
man behdver dr hogt skattat.

Att bade kunna vilja vem som skall gora insatsen, liksom vad som skall
goras och hur, &r viktigt och da ar kundvalsmodellen ett bra redskap. Det finns
dock brister nir det géller inldimnande av arbetsplaner och hur de kan anvéndas
som ett led i kvalitetsgranskningen, vilket maste &tgéardas. Det géller oavsett
om servicen bedrivs av enskilda utforare eller i stadens egen regi.

Nar staden nu gér vidare med modellen dr det viktigt att se 6ver vilka delar
av systemet som kan forbéattras. Det behovs mer samlade uppfoljningar av
verksamheten. Det &r viktigt att uppfoljningarna av de privata aktdrerna utfor-
mas sa att de ocksd kan stimmas av med de uppféljningar av stadens egen
regiverksamhet som ju sker i det integrerade ledningssystemet (ILS). Detta bor
ske oaktat att de forstnimnda sjélvfallet i forsta hand méste utvérderas 1 forhal-
lande till skrivna avtal. Det centrala &r att all verksamhet som staden ansvarar
for skall kunna f6ljas upp pa ett likvérdigt och jamforbart sétt sé att kvaliteten
skall kunna upprétthéllas, oavsett i vilket form verksamheten bedrivs. Resulta-
ten av uppfoljningarna bor aterkopplas till utférarna eftersom de ar viktiga
redskap for kvalitetsutveckling. Utvarderingarna ger ocksa béttre underlag for
information och kommunikation med brukare och forstarker bistdndsbedomar-
nas kunskaper om utforarna.

Forlangningsklausulen bor ses 6ver med anledning av den fordndrade bud-
getordning som staden fattat beslut om.

Administrationen upplevs i nagra stadsdelar ha blivit mer omfattande under
modellens forsta ar. Det kan bero pé en méngd orsaker, men hanteringen av en
ny modell stéller naturligtvis krav pa en administration som till alla delar &nnu
inte ar klart utarbetad och att det brister i erfarenhet. De uppfoljningssystem
som skall utarbetas maste vara enkla och lattillgdngliga for anvindarna och
maste underlétta administrationen kring modellen.

En viktig insats r att forbattra informationen om kundvalsmodellen. Att sa
manga, trots betydande informationsinsatser vid inférandet, dnnu inte kdnner
till mojligheten att vilja utforare &r inte tillfredsstéllande. Problemen héinger
sikerligen samman med den enskildes mdjlighet att ta till sig information, men
ocksd med bistindshandldggarnas brist pa fullodig information om utforare,
rena administrativa problem med tillgdng pa material och mojlighet att vid ratt
tillfalle ge rétt information. Savél informationsinnehall som informationsme-
toder maste ses Over.

Forandringar inom ramen for ersittningssystemet, dér stadsledningskonto-
ret foreslar en del fordndringar skall sjdlvfallet kommuniceras med utforarna,
oavsett driftsform.



Nér upphandlingar gors av utforare dr det viktigt att stadsdelarnas erfaren-
heter samlas in tidigt. Stadsdelarnas uppfoljning och kvalitetsgranskning &r i
det sammanhanget avgorande for stadens 6vergripande kunskap om utforarna.

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

Reservation anfordes av borgarraden Kristina Axén Olin, Sten Nordin och
Mikael Séderlund (alla m) och Jan Bjérklund (fp) enligt f6ljande.

Vi foreslar kommunstyrelsen foresla kommunfullméktige besluta foljande

1.

Kommunstyrelsens uppdrag att utvirdera kundvalsmodellen inom hemtjénst,
ledsagning och avldsning ar slutfort.

Kundvalsmodellen inom hemtjénst, ledsagning och avldsning skall finnas
kvar.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen genomfora centralupphandling av
hemtjanst, ledsagning och avldsning.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen ta stédllning till om den forldng-
ningsklausul som finns i avtalen med utférare av hemtjinst, ledsagning och
avlosning skall utnyttjas.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning av hem-
tjénst, ledsagning och avlosning i enlighet med vad som anges i detta drende.
Formerna for utvirdering av insatserna av kommunala och enskilda utforare
skall 1 framtiden utformas pé ett likvardigt sitt och ansvaret for drendet kom-
munstyrelsens dldreberedning.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att i enlighet med vad som anges i detta dren-
de ta fram en plan for hur information om kundvalet skall forbéttras.
Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begéra att lagstiftningen
dndras sd att en certifiering av utforare blir mdjlig utan foregadende upphand-
ling.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att se dver forlangningsklausulens med an-
ledning av den fordndrade budgetordningen.

Kommunstyrelsen ges i uppdrag att inféra kundval inom de sirskilda boende-
formerna.

Vi foreslar kommunstyrelsen for egen del besluta foljande

1.

Stadsdirektdren ges i uppdrag att arligen genomféra centralupphandling for
godkédnnande av privata utforare i kundvalsmodellen.

Stadsdirektdren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna avtal med
de anbudsgivare som lever upp till forfragningsunderlagets krav och som antas
efter anbudsutvirdering.



3. Stadsdirektdren ges i uppdrag att, utan att forutsittningarna vésentligen éndras
eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstéllt i forfragnings-
underlagen vid behov vidta smérre fordndringar i underlaget som beddms
nddvéndiga.

4. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta saddana forandringar, forbatt-
ringar och/eller tilldgg i avtalen med utférare som utifran affirsméssiga grun-
der ar péakallade.

5. Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen ta stéllning till om den forlingnings-
klausul som finns i avtalen med utférare av hemtjanst, ledsagning och avlos-
ning skall utnyttjas.

6. Beslut som kommunstyrelsen fattar for egen del (punkterna 1-5) géller endast
under forutsittning att kommunfullméaktige beslutar i enlighet med vad kom-
munstyrelsen forelar under punkt 2-4 ovan.

Samt dérutover anfora foljande

Kundvalsmodellen for hemtjénst, ledsagning och avlosning har inneburit en stor k-
ning av valfriheten for de stockholmare som berérs. De utvdrderingar som gjorts ger
en samstimmig bild av en reform som vunnit stockholmarnas uppskattning. Enligt
USK:s utvdrdering anser néstan hélften av brukarna att det &r mycket viktigt att kunna
vilja eller byta utforare och mindre 4n var tionde tillfrdgad tycker valet dr oviktigt.

Niér Stockholms stad nu gar vidare med kundvalsmodellen &r det viktigt att se Gver
vilka delar av systemet som kan forbattras.

En viktig atgidrd handlar om att 6ka informationen om kundvalsmodellen till de
ménniskor som berdrs. Den som inte kénner till mdjligheten att vilja utforare, kommer
naturligtvis inte att gora detta. Enligt USK:s undersdkning kdnner mindre &n hélften av
brukarna till denna valmdjlighet, ndgot som &ar under all kritik. Bistdndshandldggarna
vidhaller att de dldre far for lite tid for att hinna sétta sig in i mdjligheten att vilja
mellan flera utforare eftersom de ofta far materialet 1 handen vid hembesoket. Den
nuvarande majoritetens totala ovilja att behandla fragan om valfrihet i dldreomsorgen
har med all sdkerhet ocksé bidragit till att begransa kunskapen bland &ldre och funk-
tionshindrade stockholmare om de alternativ som finns.

Forslaget att hemstélla hos regeringen om en speciallagstiftning som tillater certifi-
ering av utdvare utan foregdende upphandling &r helt i linje med de intentioner som
fanns vid inforandet av kundvalsmodellen. Férnyade kontakter med regeringen bor tas
omgaende.

Flera utforare har pekat pa problem med det erséttningssystem som géller i dag. En
oversyn av ersittningsprinciperna ar darfor vilkommen, i enlighet med vad som anfors
i drendet. Vi vill dock understryka behovet av en generell hdjning av ersdttningen till
utférarna, som drabbats hért 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 tvaprocentiga hojningen 2004 ricker langt ifran
till att ticka kostnadsdkningar for framforallt 16ner.



Forldngningsklausulen maste dndras nér nu forslaget till ny budgetordning beslu-
tats. De fristdende aktorerna maste fa en korrekt behandling av staden som motpart. De
kan inte som klausulen ser ut idag riskera att senast tre ménader fore arsskiftet kunna
fa dndrade forutséttningar.

En viktig forbéttring &r mer samlade uppf6ljningar av verksamheten, liksom att
resultatet av uppfoljning och utvérdering blir tillgdngliga for brukare och bisténds-
handléggare. Vi vinder oss ockséd mot den utvirderingsmodell som foreslas for privata
respektive kommunala utforare. I ett system med full valfrihet for brukaren att vilja
mellan olika utférare ser vi ingen anledning att genomféra olika former av utvérde-
ringar beroende pa vem som ar huvudman for verksamheten. Privata och kommunala
utforare bor virderas enligt samma modell, forslagsvis med utgdngspunkt i den modell
som i drendet foreslas for utvirdering av privata utdvare.

Med grund i den positiva erfarenheten frdn kundvalsystemet inom hemtjansten ar
det nu dags att g& vidare och inféra motsvarande inom de sirskilda boendeformerna.
Majligheten att vilja utforare av dven boendeservicen bor erbjudas pa samma sitt som
hemtjénst.

Kommunstyrelsen delar borgarradsberedningens uppfattning och foreslér
kommunfullméktige besluta foljande

1. Kommunstyrelsens uppdrag att utvirdera kundvalsmodellen inom hem-
tjanst, ledsagning och avldsning ar slutfort.

2. Kundvalsmodellen inom hemtjénst, ledsagning och avldsning skall fin-
nas kvar.

3. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen genomfora centralupphand-
ling av hemtjénst, ledsagning och avldsning.

4. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att arligen ta stéllning till om den for-
langningsklausul som finns i avtalen med utforare av hemtjénst, led-
sagning och avlosning skall utnyttjas.

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

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

7. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att hos regeringen begéra att lagstift-
ningen dndras sa att en certifiering av utforare blir mojlig utan forega-
ende upphandling.

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



Kommunstyrelsen beslutar for egen del foljande

1.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att arligen genomfoéra centralupphandling
for godkénnande av privata utférare i kundvalsmodellen.
Stadsdirektoren ges i uppdrag att fatta tilldelningsbeslut och teckna av-
tal med de anbudsgivare som lever upp till forfrigningsunderlagets
krav och som antas efter anbudsutvérdering.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att, utan att forutsdttningarna vésentligen
dndras eller att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i
forfragningsunderlagen vid behov vidta smérre fordandringar i underla-
get som bedoms nddvéndiga.

Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sddana fordndringar,
forbattringar och/eller tilligg i avtalen med utforare som utifran af-
farsméssiga grunder dr pékallade.

Stadsdirektéren ges i uppdrag att arligen ta stdllning till om den for-
langningsklausul som finns i1 avtalen med utforare av hemtjénst, led-
sagning och avldsning skall utnyttjas.

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

Stockholm den 12 maj 2004

Pa kommunstyrelsens végnar:
ANNIKA BILLSTROM

Margareta Olofsson

Kerstin Tillkvist

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

Reservation anfordes av Kristina Axén Olin, Sten Nordin och Mikael Séder-
lund (alla m), Lotta Edholm och Ann-Katrin Aslund (bada fp) och Ewa Samu-
elsson (kd) med héinvisning till reservationen av (m) och (fp) i borgarradsbe-
redningen.



ARENDET
Bakgrund

Kommunstyrelsen har av kommunfullméiktige fatt i uppdrag att utvérdera
kundvalsmodellen i Stockholms stad. Arendet har beretts av dldreomsorgsbe-
redningens kansli i samarbete med Ovriga delar av stadsledningskontorets fi-
nansavdelning och i samrdd med socialtjanstforvaltningen. Materialet som
ligger till grund for rapporten ar baserat pé ett antal utredningar i vilken kund-
valsmodellen studerats med hénsyn till effekter pa kvalitet och ekonomi. I
rapporten redogdrs ocksé for erfarenheter av kundvalssystemet i Danmark och
Finland f6ranlett av en skrivelse i dldreomsorgsberedningen, bilaga 2, bilaga 3
redogor for anbudsgivare under 2004 och bilaga 4 visar pa statistik vad géller
kostnad for hemtjénsten. 1 bilaga 5, 6 och 7 redovisas forfragningsunderlaget
for upphandling av hemtjénst i ordindrt boende samt ledsagning och avlésning
till funktionshindrade i Stockholms stad samt MBL-protokoll (dessa delar av
drendet ar hemligt jamlikt 6 kap. 2§ sekretesslagen, bilagorna finns for 14sning
pa socialroteln).

Stadsledningskontorets tjansteutlatande av den 4 mars 2004 &r i huvudsak av
foljande lydelse.

Sammanfattning

Kommunfullmiktige beslutade den 6 december 2002, i samband med behandlingen av
budgeten for ar 2003, att kundvalssystemet inom hemtjénsten ska utvirderas. Kom-
munstyrelsen fick uppdraget att genomfora utvérderingen. I 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 lidns Aldrecentrum.

Undersokningarna ger en allsidig bild av hur kundvalsmodellen fungerar. Kund-
valsmodellen verkar i stora delar leva upp till de mél som kommunfullméktige hade
stillt upp fore inforandet. Den enskilde har fatt mojlighet att vilja utforare, modellen
har riktat ett tydligare fokus pa kvalitet, det finns forutséttningar for nya utforare att
relativt enkelt {4 intride pd marknaden och modellen har dven bidragit till att utveckla
en mangfald av verksambheter.

USK:s undersoékningar visar att mdjligheten att kunna vilja utférare uppskattas av
ungefir tva tredjedelar av de personer som har hemtjénst, ledsagning och avlosning.

Flera av utredningarna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sadan brist ar att
administrationen kring bistandshandlaggningen upplevs ha 6kat. Det patalas att upp-
foljningen bor forbattras. Utredningarna visar tydligt pa vikten av att kontinuerligt



informera om kundvalet. Synpunkter har ocksd framkommit pa att stadens ersétt-
ningsmodell har vissa brister.

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 skl for staden att fortsdtta arbeta med ett
kundvalssystem inom hemtjénst, ledsagning och avldsning. Kundvalsmodellen ar
enligt stadsledningskontoret den modell som bést frimjar en langsiktig kvalitetsut-
veckling och den modell som bést svarar mot brukarnas énskemal.

Stadsledningskontoret foreslar att staden fortsétter att arbeta med en kundvalsmo-
dell inom verksamheterna hemtjénst, ledsagning och avlosning.

De brister i kundvalsmodellen som beskrivits i olika utredningar bor s& ldngt som
mojligt avhjilpas genom att modellen justeras i olika avseenden. Stadsledningskonto-
ret foreslar att rutinerna for uppfoljning ska forbéttras, att arbetet med information ska
utvecklas och vissa éndringar i ersattningsmodellen.

Arendets beredning
Arendet har beretts av dldreomsorgsberedningens kansli i samarbete med &vriga delar
av stadsledningskontorets finansavdelning och i samrad med socialtjanstférvaltningen.

Bakgrund

Kommunfullmiktige beslutade den 6 december 2002, i samband med behandlingen av
budgeten for ar 2003, att kundvalssystemet inom hemtjénsten ska utvirderas. Kom-
munstyrelsen fick uppdraget att genomfora utvéirderingen. I detta tjénstutlatande ut-
virderas kundvalsmodellen.

Aldreomsorgsberedningen gav den 9 oktober 2003 #ldreomsorgsberedningens
kansli i uppdrag att redovisa de erfarenheter som legat till grund for inférande av
kundvalsmodeller inom hemtjinsten i Finland och Danmark (bilaga I). I denna utred-
ning redovisas erfarenheter fran dessa lander.

Metodik

Hosten 2003 fick USK i uppdrag av stadsledningskontoret och socialtjanstforvaltning-
en att undersoka hur stadens éldre och funktionshindrade upplever att kundvalsmodel-
len fungerar.

Vid sidan av USK:s utredningar har ett antal olika utredningar gjorts dir kund-
valsmodellen studerats med hénsyn till effekter pa kvalitet och ekonomi, bl.a. av Han-
delshogskolan i Stockholm och Stiftelsen Stockholms lins Aldrecentrum. En del av
utredningarna har gjorts av staden sjélv eller pa stadens initiativ. Négra rapporter har
dock tagits fram oberoende av staden. I flertalet fall har utredningarna behandlat
kundvalsmodellen inom dldreomsorgen.

For att komplettera det relativt omfattande material som finns om hur kundvalet
fungerar inom dldreomsorgen gavs USK, utdver vad som beskrivits ovan, i sdrskilt
uppdrag att undersoka hur bistaindshandldggarna respektive utforare inom omsorgen
om funktionshindrade uppfattar att kundvalsmodellen fungerar.



I denna utredning sammanfattas resultat fran dessa utredningar. Aktuell verksam-
hetsstatistik redovisas ocksa.

Med utgéngspunkt fran detta material dras slutsatser och ges forslag avseende
kundvalsmodellen for hemtjinst, ledsagning och avlosning.

Mal och riktlinjer for hemtjéinst, ledsagning och avlésning

Mal for kundvalsmodellen
Kommunfullmiktige beslutade den 18 juni 2001 (utl. 2001:72) att inféra en kund-
valsmodell f6r hemtjénst, ledsagning och avldsning inom dldreomsorgen och omsor-
gen om funktionshindrade.
Foljande stéllningstaganden skulle enligt kommunfullméktige tjina som utgéngs-
punkter for kundvalsmodellen:
— Den enskilde ska ges ritt att, efter bistandsbeslut, vilja utférare
— Fokus ska sittas pa kvaliteten i verksamheten
— Utforarna av tjansterna ska ges ldngsiktiga, varaktiga och stabila villkor
— Forutsittningar ska ges for ett enkelt intrdde p4 marknaden
— Forutsittningar ska ges for att, utifran individens behov, utveckla en mangfald av
verksambheter.

Mal for dldreomsorgen

I Stockholms stads dldreomsorgsplan 2001-2005, beslutad av kommunfullméktige den

11 december ar 2000, anges ett antal mal for stadens dldreomsorg. Nedan redovisas de

mal som har mest betydelse for hemtjinsten.

— Alla ildre ska kdnna sig trygga i att det finns vard och omsorg ndr man behdver
det. Den enskilde har ritt att fa tillrdcklig hjilp och omsorg och fé individuell
provning av behovet av insatser utifrdn socialtjédnstlagen. De &ldre har ritt att fa en
likvardig vard och omsorg oavsett var de bor i staden.

— Aldre #r olika och har olika behov. En valfrihetsmodell (dldreomsorgspeng) ska
inforas som ger dldre mojlighet att vélja mellan olika alternativ inom hemtjanst
som kan svara mot respektive behov.

— Aldreomsorgens insatser ska utformas sé att de utgor ett stod for den enskilde att
leva ett sa normalt liv som mojligt.

— Alla som sé& onskar ska ha mojlighet att bo kvar i sin bostad och fa den véard och
omsorg som behdvs, dven om behovet dr omfattande.

Mal for omsorgen om funktionshindrade

De viktigaste malen for omsorgen om funktionshindrade redovisas nedan.

— Manniskor med omfattande funktionshinder ska kunna skapa sig ett vérdigt liv, sa
likt andra ménniskors som mgjligt och i gemenskap med andra ménniskor.

— Insatserna ska vara sa utformade att de stirker den enskildes mojlighet att leva ett
sjalvstandigt, jamlikt och oberoende liv och dérigenom kunna delta aktivt i sam-
hallslivet.



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

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

— Genom insatserna ska barn och ungdomar ges forutséttningar for god fysisk och
psykisk utveckling och i &vrigt sdédana uppvaxtvillkor som betraktas som goda for
alla barn och ungdomar.

— Vuxna ska erhalla insatser som grundas pa de behov som den enskilde sjilv finner
angelagna att fa tillgodosedda for att kunna leva ett sa sjalvstiandigt och oberoende
liv som mojligt.

Goda levnadsvillkor dr det 6vergripande kvalitetsbegreppet for omsorgen om funk-
tionshindrade. Men &dven andra kvalitetskriterier ska ligga till grund for alla insatser
inom lagens verksamhetsomrade, exempelvis respekt for den enskildes rétt till sjélvbe-
stimmande, delaktighet och kontinuitet.

Kortfattad beskrivning av kundvalsmodellen

Den 1 januari 2002 infoérdes en kundvalsmodell som ger éldre och funktionshindrade
som beviljats hemtjinst, ledsagning och avlosning ritt att vilja vilken utforare som
ska utfora omsorg och service. Bistdndshandldggarna fattar beslut om vilka insatser
som ska goras, tidsberdknar dem och gor en bestéllning fran den utférare som valts av
den enskilde.

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

Upphandling av utforare gors arligen i enlighet med lagen om offentlig upphand-
ling (LOU). Staden tecknar ettariga avtal utan volymgarantier med alla utforare som
anses uppfylla de formella krav och de kvalitetskrav som staden stiller upp. Mojlighet
finns att forldnga avtalen med utforarna ett plus ett ar.

Utforarna har mgjlighet att lagga bud pa en eller flera av nedanstaende tjénster:

— Hemtjanst, alla forekommande insatser (dven nétter och larmutryckning)
— Hemtjanst, stddning

— Ledsagning for funktionshindrade

— Avlosning for funktionshindrade.

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

Utforarna kan inte siga nej till ett d&rende om det ligger inom valt geografiskt om-
rade och angivet kapacitetstak.

Den 1 januari 2004 fanns det sammanlagt 44 privata utférare i kundvalsmodellen.
32 av dessa erbjuder alla forekommande insatser inom hemtjansten, 6 hemtjanst stiad-
ning, 4 ledsagning och avldsning, 1 enbart avlosning och 1 enbart ledsagning.



For dldre och funktionshindrade med hemtjénst finns i alla stadsdelar minst fem
olika privata utforare att vdlja bland. I nagra delar av staden finns s& manga som 14
privata utforare att tillga. Harutover finns alternativet kommunal regi'.

For dem som ér beréttigade till avlosning och ledsagning finns i alla stadsdelar,
forutom kommunens egen regi, atminstone tre olika privata alternativ.

I bilaga 2 redovisas aktuella utforare i januari 2004 och de omraden de verksam-
hetsomréden de valt.

Statistik om kundval
I oktober 2003 hade 12 947 personer hemtjanst i Stockholm. Av dessa var 1 293 yngre
an 65 ar och 11 645 dldre. Inom &ldreomsorgen svarade privata utforare for 29,4% av
drendena och kommunens egen regi for 70,6%. Inom omsorgen om funktionshindrade
var de privata utforarnas andel 26,6% och andelen f6r kommunens egen regi 73,4%.
De privata utforarnas andel av drendena varierar kraftig mellan stadsdelarna, vilket
framgér av nedanstaende tabell som visar statistik per den 31 december 2003. Jimfo-
relser gors ocksé med tidigare métningar den 31 december 2002 och den 30 juni 2003.
Observera att tabellen redovisar antal drenden och att &rendeméngden Overstiger anta-
let unika personer.

Stadsdelsndmnd Antal Varav
drenden egen regi privat regi

Kista 397 57,2% 42,8%
Rinkeby 97 0,0% 100,0%
Spanga-Tensta 343 95,0% 5,0%
Hisselby-Villingby 997 86,1% 13,9%
Bromma 1071 71,5% 28,5%
Kungsholmen 1493 14,9% 85,1%
Norrmalm 884 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%
Skarpnick 743 94,5% 5,5%
Farsta 913 89,2% 10,8%
Vantor 584 94,5% 5,5%
Alvsjo 299 0,0% 100,0%

! Begreppet kommunal regi #r ibland nigot missvisande, eftersom det forekommer att
kommunens egen regi anlitar underleverantorer exempelvis for stddning och matleve-
ranser.



Liljeholmen 528 77,3% 22,7%

Hagersten 612 58,3% 41,7%
Skéarholmen 439 86,6% 13,4%
Alla 2003-12-31 13 829 70,8% 29,2%
varav

Aldreomsorg 12 328 70,4% 29,6%
Omsorg funktionshindrade 1501 74,3% 25,7%
Alla 2003-06-30 13 675 70,8% 29,1%
Alla 2002-12-31 14 021 72,0% 28,0%

Under 2003 bytte 821 personer utforare. Av de som bytte var det 52,1% som valde
kommunala enheter som utférare och 47,9% privata utforare. Ett par storre utforare,
Alma Stdd AB och Humanassistans Intressenter AB, gick under aret i konkurs, vilket
gjorde de cirka 150 brukare som fatt service och omvérdnad frén dem varit tvungna att
byta utforare. Ytterligare 100-200 brukare beréknas ha fatt byta utforare pa grund av
att utforarna utnyttjat mojligheten att minska sitt geografiska etableringsomrade eller
sitt kapacitetstak.

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

Stadsledningskontoret har jamfort vardtyngden for de drenden som de kommunala
utforarna ansvarar for med den for de privata utférarna. Det visar sig att de privata
utfoérarna har ungefar lika stor andel av drendena i de mindre omfattande nivaerna som
i de tyngre. Exempelvis hade de privata utférarna mellan 26,5% och 30,0% av drende-
nainiva 1-3. [ niva 9-11 var andelen for de privata utférarna 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 drenden ar Atten-
do Care AB som hade 761 édrenden den 31 december 2003. Samtliga utférare med fler
dn 20 drenden den 31 december 2003 redovisas i tabellen nedan. En jimforelse gors
med hur ménga drenden samma utférare hade aret 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 ISS Care Partner AB) 354 356
Tillberg Care AB 286 240
HSB Omsorg AB 172 142

Finskt Seniorboende AB 158 62




Vardjour 2000 AB 116 139

B&U Sociala tjénster och Utbildning AB 93 39
Stockholm Omsorg AB 89 -
Curo hemtjanst AB 86 108
Stiftelsen Stora Skondal 76 67
Hemstyrkan ekonomisk férening 73 77
Bildning och Vard AB 70 42
Jérva Vard och Omsorg AB 68 54
Beta Stadtjanst AB 63 40
Partnerskap for Vard AB 58 1
Medlux AB 55 64
Séllskapet vénner till Pauvres Honteux 54 78
Proffskraft ekonomisk forening 51 29
Stiftesen Isaak Hirsch minne 49 41
Foreningen Blomsterfonden 47 100
Nordisk Hemservice AB 44 11
Actica AB (tidigare Rosengarden i Hégersten AB) 30 23
Lindalens Hemtjanst o stid AB 28 54
Sédermalmskyrkan, ideell forening 24 11

USK:s utvirdering av kundvalet inom hemtjéinsten

USK fick hosten 2003 i1 uppdrag av stadsledningskontoret att genomfora en undersok-
ning bland &ldre och funktionshindrade personer med hemtjénst. Det huvudsakliga
syftet var att undersdka hur kundvalsmodellen for édldre och funktionshindrade funge-
rar, d.v.s. hur information om kundvalsmodellen har givits till hemtjénsttagarna, hur
de uppfattar modellen samt om de har utnyttjat mojligheten att vilja och byta utforare.
Svaren fran brukare med kommunal respektive privat utforare har jimforts.

Ett annat syfte med undersdkningen var att undersdka kvaliteten i hemtjénsten.
Liknande undersokningar genomfordes 1995 och 1998 och en jamforelse av resultaten
over tid har darfoér kunnat goras.

USK:s rapport bygger pa en enkdtundersokning som riktats till personer med hem-
tjdnst i malgrupperna dldre och funktionshindrade. Ett utdrag ur USK: rapport Hem-
ticgnsten i Stockholm 2003 — utvdrdering av kundvalsmodellen samt hemtjinstens kva-
litet jamfort med 1995 och 1998 redovisas nedan.

Sammanfattning

e "46% av de dldre och 49% av de funktionshindrade séger sig ha fatt infor-
mation om att de kan vélja utforare.

¢ Bland de éldre uppger 40% och bland de funktionshindrade 43% att de har
fatt information om att de nér som helst kan byta utforare.



e [ bigge malgrupperna tycker 67% att det ar viktigt att kunna vélja utforare.
59% av de dldre och 68% av de funktionshindrade anser det viktigt att nér
som helst kunna byta utforare. 84% av de dldre och 90% av de funktions-
hindrade tycker att det 4r viktigt att kunna paverka innehallet i hjalpen.

e 8% av de dldre och 14% av de funktionshindrade har provat att byta utfora-
re sedan kundvalsmodellen infordes.

e Andelen dldre som ir ndjda med hemtjénstens kvalitet har minskat négot
sedan 1995 och &r nu 78%. Motsvarande andel for de funktionshindrade ar
72%.

e Bada malgrupperna dr mest ndjda med bemétandet fran personalen och
minst ndjda med hur personalen informerar om forandringar i hjélpen.

e Andelen dldre som anser att de oftast far den hjdlp som man beslutat om
har dkat sedan 1998 och &r nu 82%. 73% av de funktionshindrade anser att
de oftast far den beslutade hjélpen.

e Bland de éldre vet 83% vem de ska vénda sig till om de inte far den hjélp
som de behdver. Den andelen har 6kat nagot sedan 1998. Bland de funk-
tionshindrade vet 82% vem de ska vénda sig till. "

Slutsatser

"Undersokningen har visat att dver hélften av hemtjansttagarna i staden inte sé-
ger sig ha fatt ndgon information om kundvalsmodellens mdjligheter att vélja
och byta utforare av hemtjansten. Om de trots allt har fatt informationen tyder
deras svar pa att de har glomt bort det eller inte tagit till sig informationen.
Béde inom gruppen dldre och funktionshindrade finns médnniskor som pé nagot
sitt har svart att klara av vardagen, vilket &r anledningen till att de har beviljats
hemtjanst. Det kan t. ex. rora sig om sjukdomar, allmén trétthet eller psykiska
funktionshinder. Det kan ténkas att en del av dem darfor har svart att forsta el-
ler att orka bry sig om den typ av information som har givits om kundvalsmo-
dellen och vérdera vad den betyder for dem personligen. Om man inte forstar
eller orkar bry sig om informationen ar det naturligt att man inte far nagon kun-
skap om sina mdjligheter genom kundvalsmodellen. Detta understryker vikten
av kontinuerlig information och att den ges bade skriftligt och muntligt pa ett
lattfattligt satt. De som uppger att de har fatt information &r dock i huvudsak
ndjda med den information de har fatt.

Resultaten har ocksé visat pa en skillnad i kinnedom om kundvalsmodellen
mellan de hemtjinsttagare som sjilva har valt utforare och de som har fatt hjélp
med detta. De som har fatt hjélp att vdlja har betydligt ligre kdnnedom om
kundvalsmodellen &n de som har valt sjilva. Det visar trots allt pa att det finns
god hjélp att fa fran bistandshandlaggare eller fran méanniskor i ens nérhet nir
ens egen formaga inte riktigt racker till for att engagera sig i valet av utforare.
Det ar ju i dessa fall sa att brukaren sjélv inte heller "behdver” kénna till val-
mdjligheten eftersom han/hon inte sjélv tar stillning till alternativen. Det vikti-



gaste for brukaren i det laget blir istéllet att hjilpen tillgodoser behoven oavsett
vem som utfor den. Det finns ocksé en del brukare som inte vet vem som har
valt utforare at dem eller ens om de har kommunal eller privat hemtjénst. De
vet bara att nigon kommer hem till dem.

Trots den laga kidnnedomen om de valmgjligheter som finns vérderas mdj-
ligheterna att kunna vélja och byta utforare hogt av en majoritet av hemtjénst-
tagarna. Detta skulle kunna betyda att manga onskar sig mojligheten att kunna
vélja utforare fastdn bara en del av dem kénner till att den redan finns eller s&
visar det pa en effekt av sjdlva undersdkningen. Att man fragar om det ar vik-
tigt eller oviktigt att kunna vélja och byta utforare kan vdcka tanken hos re-
spondenterna att det faktiskt &r viktigt, &ven om de kanske aldrig har tinkt pa
det. P4 sa vis kan man fa en &verskattning av hur hogt valmgjligheterna vérde-
ras. Det kan ju ocksé vara sa att en del brukare tycker att valmojligheterna ar
viktiga i sig &ven om de sjdlva inte har for avsikt att utnyttja dem. Det ir en
trygghet att veta att man kan vélja och byta utférare om man skulle behdva det.
Att kunna paverka innehéllet i hjélpen har visat sig varderas hogre bland hem-
tjdnsttagarna &n att kunna vilja och byta utforare, men denna fraga har ju inte
heller direkt anknytning till kundvalsmodellen.

Att en klar minoritet av hemtjdnsttagarna har provat att byta utforare sedan
kundvalsmodellen togs i bruk har ju naturligtvis att géra med att kdnnedomen
om den &r ganska 1ag. Dock har dven de som kénner till mdjligheten att byta ut-
forare 1 liten utstrickning utnyttjat denna. Det visar pa att brukarna inte per au-
tomatik byter utforare endast for att de har fatt veta att det gar. De som har pro-
vat att byta har gjort det for att de har tyckt att den forra utforaren har fungerat
déligt eller for att den har upphort med verksamheten. Detta &r vil naturliga or-
saker till att byta utforare. Just att en del brukare uppger att utforaren har upp-
hort med verksamheten tyder pa en viss omséttning av foretag pd marknaden
som kan dventyra tryggheten och kontinuiteten i det l&nga loppet. De brukare
som inte har provat att byta uppger som orsak till detta att de har varit ngjda
och inte kint nadgot behov av att byta utforare eller att de inte har ként till moj-
ligheten, vilket redan har konstaterats. Ur de dvriga Oppna svaren i bilaga 3 kan
ocksé utldsas en osédkerhet pa de utférare man inte kdnner till, som uttrycks i
termer av att man vet vad man har men inte vad man far. Brukarna ser helt en-
kelt ingen anledning till att hemtjénsten skulle bli béttre genom ett byte av utfo-
rare och da tar de forstaeligt nog inget initiativ till detta.

Ett gott tecken ar att kvaliteten i hemtjansten fortfarande far ett gott betyg,
dven om andelen ndjda har minskat ndgot under de senaste atta dren. Annu ir
drygt 9 000 hemtjénsttagare i staden ndjda med hemtjénsten i stort och drygt
600 stycken &r uttalat missndjda, om man drar slutsatser om hela populationen,
vilket man kan gora med tanke pa den goda tillforlitligheten i undersdkningen.
Likaséd anser sig de flesta fA den hjdlp som man har beslutat om. I ett vidare
perspektiv maste dndd den hdoga andelen ndjda vérderas hogre &n huruvida
kundvalsmodellen har utnyttjats eller inte, darfor att den visar pé tillstandet i



hela hemtjanstverksamheten. Om en brukare kidnner sig missndjd med hur hem-
tjansten utfors finns mojligheten att komma med klagomal och dven om bruka-
ren sjélv dé inte kénner till rétten att f4 byta utforare kan detta tillgodoses ge-
nom bistdndshandlidggaren. Brukarna dr ¢verlag mycket medvetna om forut-
sattningarna for deras hemtjanstinsats. De allra flesta vet vilken hjilp de har ritt
till enligt bistandsbeslutet och de vet vem de ska vénda sig till om de inte far
den hjilp som de behdver.

Den aspekt av hemtjdnsten som brukarna visar storst tillfredsstillelse med
ar bemotandet fran personalen. Det visar pa att personalen gor ett bra arbete
som 1 sin tur far ett bra betyg fran brukarna nar det géller att fa hjélp med det de
inte klarar av sjédlva. Lagst betyg far aspekten hur personalen informerar om
forandringar i hjilpen, d&ven om fler dr ndjda &n missndjda ocksd med denna
aspekt. "

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

USK:s utvirdering av kundvalet inom avlésar- och ledsagarservice
USK har under hosten 2003 gjort en enkdtundersékning bland personer med funk-
tionshinder som har avldsar- och ledsagarservice. Syftet har varit att se hur kundvals-
modellen fungerar for denna grupp och undersdkningen paminner i stora delar om den
undersdkning som USK gjort av kundvalsmodellen inom hemtjénsten.

Ett utdrag ur rapporten Kundval inom avidsar- och ledsagarservice i Stockholm
2003 — Utvéirdering av kundvalsmodellen redovisas nedan.

Sammanfattning

o "54% av brukarna sdger sig ha fatt information om att de kan vélja utfora-
re.

e 46% av brukarna uppger att de har fatt information om att de nidr som
helst kan byta utforare.

e  Brukarna har i forsta hand fatt informationen fran bistdndshandléggare.

e 57% &r ndjda med informationen frén bistdndshandléggaren.

e 74% av brukarna tycker att det &r viktigt att kunna vélja utforare,

e 76% att det ar viktigt att ndr som helst kunna byta utforare samt

®  94% att det ar viktigt att kunna paverka innehéllet i hjélpen.

e 47% av brukarna har sjdlva valt utforare, 26% har fatt hjélp av bistands-
handldggare och 15% av anhorig eller god man.

e 22% av brukarna har provat att byta utférare sedan kundvalsmodellen in-
fordes. "

Slutsatser
"Med tanke pé att information om kundvalsmodellen skall ha gétt ut till samtli-
ga funktionshindrade med avldsar- och ledsagarservice kan man utifran denna



undersokning betrakta kinnedomen om att kunna vélja och byta utférare som
ganska 14g. Kdnnedomen tenderar att vara nagot hogre bland funktionshindrade
med avlosning/ledsagning dn bland de med hemtjénst (se enskild rapport), men
skillnaden &r liten. For malgruppen i foreliggande underskning liksom for
hemtjénsttagarna kan den ldga kdnnedomen tdnkas bero pa att informationen
har givits vid for fa tillféllen eller i en form som inte har lamnat négot bestaen-
de intryck hos brukarna. De kanske har tagit till sig informationen vid det till-
félle de har fatt den, men inte ansett sig vara i behov av ndgon annan utforare
dn den de har haft d& och dérefter glomt bort att de har fatt informationen. Al-
ternativt 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
hilften av brukarna som séger sig kénna till mgjligheten att vélja utforare och
man kan anta att det dr dessa som har det stdrsta engagemanget i att ordna en sa
bra hjélp som mojligt for sig. Bland de som séger sig ha fatt informationen ar
drygt hilften n6jda med informationen och en ganska stor del stéller sig neutra-
la eller vet inte hur de skall svara. Det dr nagot fler funktionshindrade med av-
16sning/ledsagning som har provat att byta utforare dn bland de funktionshind-
rade med hemtjinst. Det skulle kunna vara ett tecken pé att gruppen med avlos-
ning/ledsagning &r nadgot mer engagerade och aktiva hjdlptagare d4n hemtjénst-
tagarna. Kanske ar hemtjdnsttagarna mer vardkriavande och ddrmed inte orkar
engagera sig i vad kundvalsmodellen innebir. De funktionshindrade med av-
16sning/ledsagning kanske samtidigt har ett funktionshinder som inte innebar
nagra ovriga sjukdomar eller trotthetssymptom, utan de lever som alla andra
forutom att de behover praktisk hjalp med hushallssysslor eller med att ta sig
till platser de vill besoka. Om de férutom sitt funktionshinder &r friska och pig-
ga finns det ju goda forutséttningar for att de ska vilja engagera sig i att vilja
den service som passar dem bést. Undersokningen av bistdndshandléggare har
visat att de flesta handldggare anser det vara litt for brukarna att byta utforare,
medan det anses vara ovanligt att de faktiskt provar att byta utforare.

Liksom undersokningen av hemtjénsttagarna visar dven foreliggande under-
sokning att det 4&r mycket viktigt for brukarna att kunna péverka innehéllet i den
hjélp de fér. Bland brukarna med avlsning/ledsagning &r det inte manga som
svarar ndgot annat an att detta 4r mycket viktigt. Hur man svarar pa fragan be-
ror naturligtvis ocksé pa hur man tolkar att kunna péverka innehallet i hjélpen.
Om man ser motsatsen som en situation dir man 4r en passiviserad hjilptagare
utan nagot att sdga till om ar det inte sa konstigt att man tycker att det &r myck-
et viktigt att kunna paverka innehallet i hjdlpen. Troligtvis &r det dock sa att det
ar mycket viktigt med flexibilitet for brukarna och att de vill kunna paverka hur
de far hjélp. Det ér ju trots allt deras dagliga liv och behov det handlar om och
det ar sjalvklart att man ska ha rtt att bestimma &ver det.

En kommentar som framfors av flera personer i de dppna svaren i bilaga 3
ar att deras avlosare eller ledsagare har slutat sin tjénst for att borja en annan
sysselsdttning, i flera fall for att borja studera. Det ger bilden av att det dr van-



ligt att endast arbeta tillfdlligt som avldsare eller ledsagare. Om det stimmer
innebér det troligtvis att brukarna inte hinner utveckla relationen till sina avls-
sare/ledsagare innan dessa slutar sin tjénst, vilket kan upplevas som otryggt for
brukarna. Karaktiren av tillfallighetsarbete kan ocksé innebira att de personer
som arbetar som avlosare/ledsagare inte kdnner nagot stort engagemang for sitt
arbete, om de har planer pa annan sysselséttning inom den ndrmaste framtiden.
Det ar naturligtvis en lang vag att ga for att dndra pa yrkets karaktér. Da vill det
till en forbéttring av t. ex. anstillningsvillkor sdsom 16n, utvecklingsmojligheter
och yrkets status i stort. En annan kommentar &r att det dr svart att fA ndgon av-
l6sare efter att man har ansdkt om avlosarservice. Huruvida det beror pé brist
pa arbetskraft eller brister i rutinerna vid beviljande av avldsarservice gér inte
att avgora utifrén denna undersokning. Om arbetskraft finns och ett bistandsbe-
slut dr fattat bor det ju inte vara nagon stor sak att tilldela brukarna en avldsare.
Ur de bada undersdkningarna av hemtjénsttagare och funktionshindrade med
avlosning/ledsagning framtriader en bild av att ménga tycker att det dr viktigt att
kunna vélja och byta utférare, men att ganska fa kanner till att de har méjlighe-
ten och dnnu férre har provat att byta utforare sedan det blev mojligt. En slut-
sats av denna bild &r att information om kundvalsmodellens mdjligheter méaste
ske dterkommande 6ver tid om kénnedomen ska bli bestaende. Det ricker inte
med att informera en brukare om detta en gang for att vederbdrande ska ha det
klart for sig under all 6verskddlig framtid. Om behovet av att gora ett aktivt
kundval inte finns vid informationstillfallet, utan kommer nér informationen
har fallit i glomska, kénner sig brukarna &nda maktlosa. Informationen méste
dessutom vara begriplig, d. v. s. skrivet med ett enkelt sprakbruk for att kunna
forstas av alla.

Det faktum att manga tycker att kundvalsmodellens mojligheter &r viktiga
fastén de inte har provat att byta utforare tyder pa att det finns en stor nytta med
modellens existens. Den kan ses som en underliggande trygghetsfaktor for de
som kénner till den, vilket i sig bor vara nog for att beréttiga att modellen ska
finnas till. Det handlar ju forstds dven om en balans mellan modellens nytta och
de dkade administrativa kostnader den har fort med sig. Bistindshandldggarna
vittnar, i en av de parallella unders6kningarna, om att modellen snarare har dkat
an minskat kostnaderna for stadsdelsforvaltningarna samt har givit mer admi-
nistration att skdta for handlaggarna sjélva. "

Utredningen finns i sin helhet tillgdnglig pd www.usk.stockholm.se.

USK:s undersokning bland bistindshandliggare

USK:s gjorde hosten 2003, pa stadsledningskontorets uppdrag, en undersdkning av hur
bistandshandldggare inom omsorgen om funktionshindrade uppfattar kundvalsmodel-
len. Utredningen huvudsyfte var att utvirdera kundvalsmodellen utifrén bistdndshand-
laggarnas perspektiv. 84 av 91 bistandshandldggare har besvarat USK:s enkit. De som



inte svarade hinvisade till att de var nyanstéillda och &nnu saknade erfarenheter av
kundvalsmodellen.
Delar av rapporten Bistandshandliggares dsikter om kundvalsmodellen citeras

nedan.

Sammanfattning

"70% av bistandshandldggarna ger information om kundvalsmodellen bade
till de funktionshindrade och deras anhdriga. Informationen sker vanligtvis
bade muntligt och skriftligt, aldrig enbart skriftligt

En majoritet av bistdndshandldggarna anser det ovanligt att de hjilper till
vid val av utforare

Det &r ovanligt att kunden byter utforare trots att bistandshandldggaren an-
ser det vara l4tt

Bistandshandlaggarna anser att kundvalsmodellen inneburit att deras ar-
betsbelastning har dkat, att mer tid krdvs for planering, att de har fler sam-
arbetspartners, mer administration och hogre krav pa uppf6ljning
Bistandshandlaggarna anser &ven att kunderna och deras anhoriga har fatt
storre inflytande, att kravet pa méangfald har uppnatts, att kvaliteten pé ser-
vicen har blivit béttre och att det &r l4tt for kunden att byta utforare
Bistdndshandlidggarna uttrycker tveksamheter om att kontinuiteten bland av-
losare/ledsagare har okat, att klagomalen har minskat, att stadsdelsforvalt-
ningarnas ekonomi har blivit battre eller att bistindshandlaggaren har fatt
storre inflytande

60% anser inte eller dr tveksamma till att deras roll har férdndrats sedan in-
forandet av kundvalsmodellen

Vid en sammantagen beddmning av kundvalsmodellen sdger sig nirmare
hélften av bistdndshandldggarna vara ndjda och 9% vara missnojda
Sammantaget pekar resultaten pa att kunderna tycks ha fatt det bittre, bi-
standshandldggaren har fatt mer att géra men dr ndjda med modellen, men
stadsdelsforvaltningarnas ekonomi har inte blivit battre"

Avslutande kommentar

"Det far ses som positivt att sdpass ménga bistandshandldggare &r ndjda med
kundvalsmodellen. Sedan modellens inférande 1/1 2002 finns tydliga tecken pa
att kunderna i flera avseenden har fétt det battre ur bistdndshandldggarnas syn-
vinkel. Det anses vara latt for kunderna att byta utférare men att det fortfarande
ar ovanligt att de gor det. Bistandshandlaggarna bemddar sig om att ge informa-
tion pa det sétt att den gar fram, framst till kunden men éven till de anhoriga el-
ler annan nérstdende. Fortfarande ger dock var tredje bistdndshandldggare in-
formation enbart muntligt. For att kunden skall kunna halla sig uppdaterad an-
géende kundvalsmodellens mojligheter ar det av stort vérde att informationen



dels ges bdde muntligt och skriftligt dels kontinuerligt for att motverka gloms-
keeffekten.

Att kunden sjélv eller med hjilp av anhdrig viljer utforare tyder dock pé en
relativt vél fungerande information. Fa bistindshandlaggare anser att det hor till
vanligheten att de behdver hjilpa kunderna i deras valsituationer. Aven om bi-
standshandldggarna anser att de i och med kundvalsmodellen har fatt mer att
gora t ex genom fler arbetsmoment, flera samarbetspartners, mer administration
och information kan de se tydliga fordelar for kunden.

Modellen har givit kunden fler utforare att vilja mellan eller att byta till, ett
storre inflytande, béttre service etc. Detta leder bl a till en storre tillfredsstillel-
se i jobbet som bistandshandlaggare.

Fortfarande finns en relativt hog andel bistandshandldggare som &r neutrala
eller inte vet hur de skall bedoma kundvalsmodellen. Ménga tycker heller inte
att ndgon forandring i deras roll som bistdndshandlaggare har skett sedan kund-
valsmodellen infordes. Att sd fa handldggare, trots detta, dr uttalat missndjda
med modellen fér ses som en god forutséttning for att modellen kan fortsétta att
provas och utvecklas. "

USK: rapport finns tillgénglig pa www.usk.stockholm.se.

USK:s intervjuer av utforare av ledsagning och avlosning
Pa stadsledningskontorets uppdrag har USK intervjuat samtliga utforare av ledsagning
och avlosning inom omsorgen av funktionshindrade. Intervjuerna syftar till att fanga
upp kommunala och privata utforares asikter pd kundvalsmodellen. Samtliga utforare
har intervjuats.

Delar av rapporten Utforarchefers asikter om kundvalsmodellen for avidsar- och
ledsagarservice redovisas nedan.

Sammanfattning

e "Béade kommunala och privata utférarchefer ar néjda med informationen
frén samtliga kéllor.

e Samtliga sju privata utforarchefer dr ndjda med hur upphandlingen har
skotts fran SLK:s sida.

e 13 av 22 kommunala utférarchefer och samtliga sju privata dr ndjda med
kundvalsmodellen i stort.

e De allra flesta utforarchefer, sérskilt de kommunala, anser att olika aspekter
av deras arbetssituation &r oférandrade sedan kundvalsmodellens inforande.

e 13 av 22 kommunala utférarchefer och tre av sju privata dr ndjda med att
brukarna nér som helst kan byta utforare.

e Fem av de sju privata utfoérarcheferna &r ndjda med stadens ersittningssy-
stem for den avlosar- och ledsagarservice foretagen utfor. "



Slutsatser

"Kundvalsmodellen har i det stora hela fallit vél ut bade i stadsdelsforvaltning-
arnas utforarenheter och i de privata foretagen om man ser till utforarchefernas
asikter. Ingen av dem sdger sig vara missndjd vid en sammantagen bedomning
av kundvalsmodellen. Det ar 6verlag svart att jamfora kommunala och privata
chefers asikter med varandra, eftersom deras organisationer har sa pass olika
forutséttningar for sin verksamhet. De privata foretagen star manga ganger och
faller med att det finns kunder som efterfragar just deras avlgsar- och ledsagar-
service, medan stadens utforarenheter dr langt mer etablerade och kinda som
ett naturligt val att vénda sig till.

Detta gor att stadens utforarenheter &n sd lange har greppet om marknaden
samt att det sdkerligen finns andra arbetsuppgifter att tillgéd fér deras administ-
rativa personal om manga kunder i framtiden skulle vélja bort den kommunala
avlosar- och ledsagarservicen. Trots dessa olikheter uppskattas alltsd kund-
valsmodellen av bagge parter.

I utférarchefernas 6ppna svar framkommer att de tycker att det &r viktigt att
de funktionshindrade har mojlighet att sjdlva vélja utforare av avlosning och
ledsagning. Négon uttrycker det som en ménsklig réttighet att kunna valja utfo-
rare. De flesta chefer dr ocksd ndjda med att brukarna nidr som helst kan byta
utforare. De privata cheferna &r dock inte helt néjda med detta, vilket &r &nnu
ett tecken pa deras mer utsatta position pa marknaden. Samtidigt framkommer
ocksa att administrationen omkring kundvalsmodellen, i samband med utforar-
byten, inte alltid fungerar s& smidigt. Det verkar dock som att cheferna anser att
valméjligheten for brukarna ar for viktig for att kompromissas bort. Darmed
skulle det vara virt det merarbete som modellen sigs innebéra for den admi-
nistrativa personalen. I en av USK:s parallella undersékningar av kundvalsmo-
dellen har ocksa framkommit att bistdndshandldggarna i staden, som tillhér den
bestillande delen av stadsdelsforvaltningarna, dven de har upplevt en 6kning av
det administrativa arbetet. De &r inte odelat positiva till kundvalsmodellen, da
ungefir hilften dr ndjda med den vid en sammantagen bedomning. Aven bi-
stindshandldggarna anser dock att valfriheten for brukarna véger tungt.

Samtidigt som utforarcheferna och bistandshandldggarna talar om ett 6kat
administrativt arbete i samband med att brukarna byter utfoérare har USK:s bru-
karundersokning bland funktionshindrade med avldsar- och ledsagarservice vi-
sat att endast var femte brukare har bytt utforare sedan kundvalsmodellen togs i
bruk. Kanske bygger utforarnas och handliggarnas uttalanden péa en forvédntan
om fler utférarbyten i framtiden. Utforarcheferna anser i de flesta fall inte att
kundvalsmodellen har inneburit nigra forandringar i de aspekter av arbetssitua-
tionen som fragor har stillts kring. Detta géller bade de kommunala och privata
cheferna. Resultatet kan tyckas vara nagot forvanande, sirskilt vad géller fra-
gan om huruvida konkurrensen har okat. Att skapa konkurrens ir ju en av
grundtankarna med kundvalsmodellen och den bor dven i 6vrigt ha paverkat
bade kommunala enheters och privata foretags arbetssétt. Dock har ju samtliga



utforarchefer bdde i kommunal och privat regi deltagit i unders6kningen, varfor
svaren ger en bild av samtliga chefers syn pa kundvalsmodellen, som far anses
vara trovardig.

Négra specifika fragor har stillts enbart till privata utférarchefer, ndmligen
om SLK:s sitt att skota upphandlingen samt om stadens erséttningssystem for
servicen som foretagen utfor. Cheferna &r i stor utstrackning néjda med bade
forfarandet vid upphandlingen och ersittningssystemet. Endast en chef ar utta-
lat missndjd och det giller da ersittningssystemet.

Sammantaget kan sdgas att utforarcheferna har visat sig vara ndjda 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 &r viktigt att tdnka pa infor
framtida upphandlingar och diskussioner kring kundvalsmodellen. "

Utredningen kan hdmtas pa www.usk.stockholm.se.

Handelshégskolans utvirdering av kundvalsmodellen
Fran Handelshogskolan i Stockholm kom hosten 2003 rapporten Kundvalets effekter
och funktionssdtt (EFI Working paper 2004:1, Claes Charpentier, 2003), som handlar
om effekterna av kundvalsmodellen i Stockholm. Forvéntade effekter sitts i relation
till verkligt utfall. Studien bygger pé intervjuer med kommunala och privata utforare
samt representanter for stadens bestillarorganisation inom hemtjansten.

Ett utdrag ur rapportens sammanfattning aterges nedan

Sammanfattning

"Forvéantningarna 2001 fore inforandet av modellen 1/1 2002 var att kvaliteten
inom hemtjénsten for hemtjdnsttagarna, d v s pensiondrerna, skulle forbattras.
I verkligheten hade dven kvaliteten i flera avseende forbéttrats under 2002. Det
géllde exempelvis bemétandet, kontinuiteten, mangfalden, valfriheten och kla-
gomalshanteringen. Ett trettiotal nya privata och kooperativa utférare har
kommit in p&4 marknaden for hemtjinst. Utforarna har bade varit mycket stora
som mycket sma foretag. Pensionérerna uppskattade i allminhet valfriheten och
ville inte ga tillbaka till den kommunala foérvaltningsmodellen. KV (kundval)
inom hemtjanstens egna boende i Stockholms stad synes ha kommit for att
stanna.

Genom den hogre kvaliteten ansag en stor del av intervjupersonerna att legi-
timiteten for hemtjénsten blivit battre. Genom denna modell har skapats moj-
ligheter for avknoppningar d v s att kommunala egen regienheter byter till att
bli privata foretag. Detta var ocksé en forvintad effekt. Detta hade exempelvis
skett i Rinkeby dér hemtjénsten nu drivs helt privat.

De positiva kvalitetseffekterna hade dock kunnat bli 4nda storre ifall pen-
siondrerna hade fatt en béttre information om KV-modellen én de fétt. En stor
andel av pensiondrerna klagade pa bristande information. Stadsdelsndmnderna



och dess bistandsbeddmare har inte helt lyckats hdr. Manga pensionérer har inte
ként till mojligheten att byta utforare ifran kommunens egna regienheter.

Bistdndsbedomarna forvantades ha en nyckelroll i denna modell. De ska in-
formera pensionédrerna om valfriheten att kunna byta till en privat utforare, av-
gora om pensiondren ska fa hemtjanst och kontrollera att utféraren verkligen ut-
for tjénsten pa ett onskvart sitt.

Den senare funktionen hade de i verkligheten inte fullgjort pa ett tillfred-
stdllande sétt under 2002 pa grund av att utférarna, sdvial kommunala som pri-
vata, inte skickat in arbetsplaner pa ett sdtt som varit bestdimt. Bistandsbedo-
marna tycker heller inte att de kunnat uppfylla kontrollfunktionen pé ett bra
sitt. Man vet helt inte om utforarna gjort alla de tjanster som de fatt betalt for.

En forvéntad icke avsedd effekt som ocksa kunnat observeras i verkligheten
i denna undersokning var att transaktionskostnaderna har dkat ndgot p ga KV-
modellen. Detta genom att administrationskostnaderna for stadsdelsférvaltning-
arna Okat nagot.

I jamforelse med entreprenadupphandling har priset for hemtjanst per tim-
me blivit hdgre i KV-modellen vilket ocksa var forvintat. Utforarna konkurre-
rar inte om priset som i entreprenadupphandling utan om kvaliteten. Priset har
blivit hogre men kvaliteten har blivit béttre. Entreprenadupphandling medfor
lagre pris men ocksa ldagre kvalitet.

Pensionirerna var i hogre utstrackning &n forvantat missndjda med den till-
delade tiden. De ansag att utforaren fatt for kort tid for hemtjanst hos pensioné-
ren: bistandsbedomarna hade blivit mer restriktiva. Detta problem behdver
dock inte vara orsakat av KV-modellen utan av kommunens daliga ekonomi.

Betriffande KV:s funktionsférmaga under 2002 fungerade den som forvén-
tat med vissa undantag. Systemet med tillaggstjanster fungerade exempelvis
inte alls under aret. Detta system innebér att pensionédren kan sjdlv finansiera
extratjanster. Ett annat problem var ersittningen for transporttiden. Detta pro-
blem var inte forvintat. Ndgon rimlig ersittning utgick inte nu, vilket medférde
att utforarna undvek ytteromrdden med langa transporter.

Att de stora utforarna skulle fa dalig 16nsamheten var inte heller forvéntat.
Detta kan om det fortsatter leda till att dessa ldmnar Stockholms stad. Darmed
skulle en fungerande marknad inte langre finnas. Detta kan bli en svérighet for
KV-modellen i Stockholms stad i framtiden.

En annan svérighet for modellen som inte var forvéntat var att timersétt-
ningen till de privata utférarna inte alltid varit lika stor som den till de kommu-
nala egna-regi enheter. Detta gor att alla utforare inte arbetar pé lika villkor.

Ett problem som forvidntades uppkomma i min studie 2001 om de forvénta-
de effekterna men som inte intraffat i verkligheten var hanteringen av pensiona-
rer som skulle kréva stora arbetsinsatser, s k besvirliga fall. Det utgick hogre
ersittning for dessa pensionérer och dérfor ville flera privata utforare inrikta sig
pa denna kundkategori.



Ett annat forvintat problem som inte intréffat var svarigheter for sma utfo-
rare att klara sig i konkurrensen. Genom att anvinda sig av underleverantorer
kunde dven sma leverantorer klara hemtjénst dygnet runt.

Ett tredje problem som inte intrdffat var om bistdndsbeddémarna verkligen
kunde vara opartiska i sina rekommendationer till pensiondrerna om de skulle
vilja privata eller kommunala utférare. Det hade de varit.

Ett fjarde problem som inte intrdffat var att pensionirerna skulle tycka att
KV-modellen ér for komplicerad. Pensionéren ar i genomsnitt i Stockholm om-
kring 85 ar nér de far hemtjdnst. Man trodde kanske att de skulle bli forvirrade
av KV. De synes inte ha blivit det. 26% av hemtjadnsttagarna valde en privat ut-
forare redan under detta forsta ar, 2002.

Sammantaget dverensstimde den verkliga modellen inte helt med den for-
véntade. De positiva effekterna var lite mindre i verkligheten an forvéntat ge-
nom att informationen och kontrollen inte hade fungerat. Samtidigt var de ne-
gativa effekterna av modellen lite mindre &n forvéntat pa grund av att proble-
men med modellen hade varit farre dn férvantat. En konkurrensutsittning med
hjélp av en kundvalsmodell synes passa relativt vél for hemtjénsten inom eget
boende.

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

Stadsdelen och kommunen maéste ha relativt bra geografiskt ldge. Avstanden
inom kommunen far inte vara for omfattande. D4 blir transportkostnaderna for
stora. Hemtjénsten &r i stor utstrdckning en fraga om logistik. Det &r inget for
Norrlandskommuner.

Kommunen bor dven ha en relativt god ekonomi for att kunna inféra KV
inom hemtjanst. Ekonomin har alltmer blivit ett problem for stadsdelarna och
hela kommunen inom Stockholm stad. Detta mérktes for hemtjénsten genom att
bistindsbeddmarna blev alltmer restriktiva i tillstindsgivningen. Detta var re-
dan under 2002 ett problem for KV.

En tredje forutsittning ar en viss politisk stabilitet. Den kommun som é&r f6-
regéngare inom KV inom hemtjénsten ar det politiskt stabila Nacka. Déarefter
infordes KV i ett antal politiskt stabila kommuner kring Stockholm under 1990-
talet. Den politiska majoriteten bor vara positivt instillda till KV. Av de tretton
kommuner som infort KV inom hemtjansten i Sverige har alla utom tva, Vax-
holm och Trosa, behallit den.

En fjarde forutséttning ar att stadsdelen och kommunen har gott rykte bland
de privata utfoérarna. Stockholm stad uppgavs uppfylla detta kriterium, vilket
mirktes genom att man fick samtliga stora utforare inom branschen och en
méngd medelstora och sma utforare. "

Rapporten frdn Handelshdgskolan finns tillgénglig pa foljande web-adress swo-
ba.hhs.se/hastba/.



Aldrecentrums utvirdering av kundvalsmodellen
Stiftelsen Stockholms ldns dldrecentrum har i rapporten Valfrihet i dldreomsorgen — en
reform som séker sin form (Ingrid Hjamarson, 2003) gjort en utvirdering av kund-
valsmodellen i Stockholms stad.
I rapporten forsoker Aldrecentrum fi svar pa hur den éldre upplevt mojligheten att
fa vilja och hur reformen paverkat bistindshandldaggarnas roll gentemot de éldre.
Undersokningen genomfordes under hosten 2003 i tre stadsdelar dér ett antal pen-
siondrer och bistindshandldggare intervjuades. Rapportens sammanfattning av resulta-
ten aterges nedan.

"En fjardedel av de intervjuade pensionirerna uppgav att de inte hade fatt vélja
enhet. Majoriteten av de intervjuade ansdg dnda att rétten att fa vilja hemtjénst-
enhet var bra. Med nédgra f4 undantag kénde de inte till réttigheten att vélja
hemtjanstenhet, innan de sjélva fick kontakt med hemtjénst. Den informations-
kampanj som Stockholms stad genomforde ndr kundvalsmodellen skulle inf6-
ras hade inte natt fram.

Majoriteten av de intervjuade pensiondrerna saknade att bistdndsbedomarna
endast gav dem information om de olika alternativen som de kunde vélja emel-
lan och inte vidare rad eller reckommendationer nér de gjorde sina val.

Ett problem som pensionérerna tog upp var svérigheten att vilja mellan de
olika alternativen. De ansag att skillnaderna dem emellan framgick déligt av
den skriftliga informationen. En vanlig kommentar fran pensionédrerna var ock-
sa att de inte bara ville vilja utforarenhet utan &dven insatserna och personal.

Trygghet och nirhet var viktiga faktorer for pensionirerna nir de valde en-
het och flera uppskattade att det fanns bade kommunala och privata utforare att
vilja emellan. Manga ndmnde spontant att de uppskattade mdjligheten att kun-
na byta utforare.

De intervjuade pensionirerna var i stor utstrickning ndjda med den hjélp de
fick och det verkade inte finnas nagon oenighet mellan bistindsbedomarna och
dem om vilken hjilp de behdvde. Flera hade sjdlva initierat att minska hjilpen
nir de blivit piggare efter en sjukdomsperiod.

De tillaggstjanster som de privata enheterna kan erbjuda efterfragades inte
av de pensiondrer som vi intervjuade. Enlig bistindsbedémarna var intresset for
tilliggstjénsterna frén pensionérerna litet.

Vikten av att f6lja upp hemtjdnsten betonas i kundvalsmodellen, men bi-
standsbedomarnas erfarenheter efter det forsta aret dr att det inte finns tid for att
arbeta med utvérdering enligt intentionerna for modellen.

Bistandsbedomarnas uppfattning var att det dr svart for pensiondrerna att
vilja enhet och att det dr relativt manga som i den situation nér valet skall dga
rum ar for déliga for att kunna vélja.

Enligt bistdndsbedomarna ar trygghet en viktig aspekt nir pensionirerna
viéljer och att hemtjansten har sina lokaler i narheten av den egna bostaden. Bi-



stindsbeddomarna séger att de hemtjanstenheter som redan &r etablerad i ett om-
rade och har ett gott renommé ofta blir valda

Studien vicker fradgor om vilken roll bistindsbeddmarna skall ha till de
hjalpbehdvande pensionédrerna. Bistdndsbedomarna har tolkat kravet p& opar-
tiskhet som att de inte far ge pensiondrerna hjilp att vélja. Nar bistdndsbedo-
marna méter pensiondrer, som inte kan eller vill vilja eller inte har anhoériga
som kan hjilpa till hamnar de i en situation dir de upplever att det ar oklart hur
de skall agera.

Bistandsbedomarna viljer i de dessa situationer ofta att inte pressa pensio-
nérer att vélja utan bestdller hemtjanst frdn den enhet som de bedomer kan ge
den bésta insatsen.

Den myndighetsutévning som bistandsbedomarna utévar bland annat enligt
socialtjdnstlagen och forvaltningslagen &r enligt dem ganska opaverkad av
kundvalsmodellen. De administrativa arbetsuppgifterna har 6kat och hembeso-
ken hos pensiondrerna tar lingre tid. En svarighet som bistdndsbedémarna
uppmirksammade tidigt var att ha aktuell information om de olika enheterna.
Informationen &r viktig for bistindsbedomarna for att kunna se om en enhet
som en pensiondr har valt kan ta emot en ny bestéllning. Denna svarighet kvar-
star dnnu.

Utforarenheterna har synpunkter pa ersittningens storlek. Bland annat géller
det svérigheten att ticka alla kostnader, bland annat for personalens "restider".
Flera privata utforarenheter har som en f6ljd av detta minskat det geografiska
omrade som de arbetar i. Foljden har blivit att pensiondrer som bor i Stock-
holms centrala delar har fler enheter att vélja emellan 4n de som bor i ytterom-
radena och foretag med speciell kompetens och pensiondrer som bor spridda
over staden har svarigheter att 6verleva. "

Aldrecentrums rapport i sin helhet finns att tillgd pi #ldrecentrums hemsida:
www.aldrecentrum.se.

Uppfoljning av privata utforare inom hemtjinsten

Under sommaren och hdsten 2002 genomforde stadsdelsforvaltningarna uppfoljningar
av verksamheten hos de privata utférare som ar aktiva i kundvallsmodell fér hem-
tjénst.

Undersokningen initierades av stadsledningskontoret. Varje stadsdelsfoérvaltning
har, efter att ha intervjuat enskilda dldre, ldmnat synpunkter pa huruvida varje enskild
utforarna lever upp till kraven i ramavtalet mellan staden och utféraren.

Stadsdelsforvaltningarna har gett utforarnas verksamhet sammanfattande omdémen
enligt foljande.



Fungerar utforarens arbete tillfredsstillande
Ja Nej  Annat

Kvalitetsarbete 76% 7% 17%
Dokumentation 38% 13% 49%
Arbetsplan ldmnas i tid ~ 25% 61% 14%
Kvalitetssystem 35% 13% 52%
Klagomaélshantering 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 pd ndgra omraden fanns stora brister.
Arbetsplanerna hade i huvuddelen av fallen inte ldmnats 1 tid till stadsdelsforvalt-
ningarna. I ménga fall uppréttades arbetsplaner inte alls. En fraga i undersdkningen
visar att ndra hilften av utférarna inte hade utformat individuella arbetsplaner till-
sammans med den enskilde. I ytterligare en femtedel av fallen visste stadsdelsfor-
valtningarna inte om arbetsplaner hade gjorts eller inte.

Cirka hélften av utforarna beddmdes ha en fungerande klagomalshantering. I dvri-
ga fall var den inte tillfredsstillande eller okénd. I en fraga dér det skulle preciseras
om utforarna rapporterat sammanstéllningar av klagomal till bestdllaren (ska enligt
avtalet goras tva ganger per ar) var det bara i vart tionde fall som detta hade skett.

Stadsdelsforvaltningarnas uppfoljningar visar att det manga ganger saknades kun-
skap hos bestillaren om utforarens rutiner for dokumentation, kvalitetssystem mm.

Det ar ingen utforare som utmérker sig genom att genomgaende visa sarskilt bra
eller déliga resultat. Huvuddelen av utférarna klarade sig bra pa vissa punkter, sdmre
pa andra. De fa kommunala enheter som omfattats av uppf6ljningen utmirker sig inte,
varken i positiv eller negativ mening.

Stadsledningskontoret drog av undersdkningen bl. a. slutsatsen att det finns ett
behov av att systematiskt se over rutinerna for hur verksamheten ska foljas upp samt
att staden ocksa som bestillare bor vara mer aktiv nér det géller att patala brister i
verksamheten.

Intervjuer av utférare och granskning av grannkommuner

Stadsledningskontoret gav varen 2003 foretaget Komrev i uppdrag att intervjua ett
representativt urval av utforare angdende kundvalsmodellen. Syftet med uppdraget
vara att fa in synpunkter infér den upphandlingen av hemtjanst som skulle pabdorjas
senare under varen. I rapporten Synmpunkter fran privata utforare (Urban Eriksson,
2003) gors foljande sammanfattande bedémning:

Kundvalet har blivit etablerat i regionen och Stockholms stads modell méste
betraktas i ljuset av att ett antal kommuner konkurrerar om de storre utforarna.



e Utryckning nattetid bor l6sas utanfor kundvalet for ett effektivt resursutnytt-
jande. Nattjansten kan dven den upphandlas i konkurrens men det &r inte att
rekommendera att lata en méngd olika kundvalsaktorer skdta pa natten utan
det dr lampligare att avgrinsa upphandlingen till sddana utforare som redan
har en organisation for detta.

e Trygghetslarm &r en annan komplikation i nuvarande modell. Den fordrar
en sarskild utredning. Idag hanteras detta i praktiken olika i olika stadsdels-
forvaltningar vilket gor det orimligt att det ska ingd i kundvalet. Det &r
minst fyra olika moment i larmet: Installation, bevakning, utryckning och
nyckelhantering.

e Bistdndsbeddmningen &r underlaget for utféraren. For att utveckla kundva-
let méaste bistandsbeddmningen bli tydligare. De flesta utforare som ar verk-
samma i olika stadsdelar papekar en avsevérd skillnad i praxis och ett stan-
dardiserat forfarande efterlyses.

e Avtalen mellan staden och entreprendrerna méste fortydligas eftersom det
finns sé& skiftande tolkningar i de olika stadsdelsforvaltningarna. De flesta
utforare uttrycker ett behov av ”branschrdd” med ansvarig avtalspart for att
klara ut ev. fragetecknen i tolkningarna.

Parallellt med ovanstdende undersokning gjorde Komrev, likasa pa upppdrag av stads-
ledningskontoret, en studie av kundvalsmodellen i Solna, Huddinge, Nacka och Dan-
deryd. Genom studien ville stadsledningskontoret ta del av erfarenheter fran dessa
grannkommuner. 1 rapporten Ersdttningsmodeller och modeller for anknytning av
externa utférare inom oppen hemtjdnst (Gudrun Rydén, 2003) dras bl.a. foljande slut-
satser.

Kundvalet har blivit etablerat i regionen och Stockholms stads modell méste

betraktas i ljuset av att ett antal kommuner konkurrerar om de storre utforarna.

o For att erséttningen ska fungera optimalt maste ersdttningsnivan vara kopp-
lad till faktorer som &r latt att forsta for marknadens aktorer. Enklaste séttet
ar att koppla ersittningen mot Kommunals lokala avtal.

e Priset 2003 6ppen hemtjanst dagtid varierar fran 245 — 269 kr/tim. Tre av
fyra kommuner har tilldgg for OB.

e Ett sitt att i framtiden klara rekryteringen av personal till 6ppen hemtjénst
ar att gora en uppdelning av servicetjdnster och omvéardnadstjénster efter-
som det kan stdllas olika kompetenskrav pé olika personalkategorier. Servi-
cetjénster kan ocksa regleras sa att de endast har ett timpris baserat pa kost-
naden dagtid man-fre.

e For omvardnad skulle kunna stillas hogre kompetenskrav och darfor dven
ett hogre timpris. For kontinuiteten dr det viktigt att omvardnad ska kunna
utforas bade dag och kvill.



De undersokta kommunerna anvinder auktorisation forutom Solna som har 2
ars avtal, med mojlighet till 2 x 12 ménaders forlangning. Detta skapar en storre
kontinuitet dn upphandling varje &r.

Andra utredningar om kundval

Kooperativa institutet har med stod fran NUTEK gjort en 6versyn av modeller for
styrning av kommunal dldreomsorg. I rapporten Hur vi méter framtidens dldreomsorg
— idéer till fordndring (Lennart Eliasson, Anna Spant Enebuske, 2003) framfors asik-
ten att fler kommuner bor inféra kundvalsmodeller liknande den som finns i Stock-
holm och flera andra kommuner i stockholmsomradet. Som argument anfors bl.a. att
nio av tio dldre anser att det ar viktigt att fa vilja utforare. En kundvalsmodell ger
konkurrens mellan vardgivare, vilket enligt Kooperativa institutet rimligen gynnar
kvalitet, mangfald, kreativa 16sningar, rationaliseringar och specialisering. For perso-
nalen innebér det att det finns flera arbetsgivare att vélja mellan. Kopperativa institu-
tets utredning finns att himta pé organisationens hemsida: www.koopi.se.

Konkurrensverket dgnar i rapporten Vidrda och skapa konkurrens (Konkurrensver-
kets rapportserie 2002:2) stort utrymme at dldreomsorg och kundval. I rapporten fram-
hélls vissa risker med kundvalsmodeller. Stockholms stads ersdttningsmodell, d.v.s.
ersittning per beddmd tid (istéllet for utford), kan innebéra en risk att kvalitén asido-
sdtts. Systemet ger utforaren incitament att utfora sysslorna sa snabbt som mojligt,
eftersom utforarens kostnader da reduceras. En annan negativ effekt av kundvalsmo-
dellen &r enligt rapporten att administrationen okar. En &vergripande slutsats dr dock
att vi i dag inte vet hur kommunernas kostnader pa sikt pdverkas av en kundvalsmodell
och att det dr angeldget att uppfoljning och utvérdering sker av de kundvalsmodeller
som for ndrvarande anvénds. Rapporten finns att tillgd pa Konkurrensverkets hemsida:
www.konkurrensverket.se.

Aven i andra rapporter som studerat kundvalsmoder kommer forfattarna fram till
att de ekonomiska konsekvenserna av kundvalsmodeller dr osdkra. Reforminstitutet
skriver i rapporten Valfrihet pa dldre dagar (Niclas Damsgaard och Tobias Nilsson,
2002) att det dr oklart vilka de ldngsiktiga budgetmassiga effekterna av ett inférande
av en kundvalsmodell &r. Flera faktorer bedoms vara potentiellt kostnadsdrivande
jamfort med verksamhet som drivs pa entreprenad. A andra sidan anses kundvalsmo-
dellen stimulera process- och metodutveckling, vilket kan ge positiva ekonomiska
effekter. Rapporten finns att tillgd p4 Reforminstitutets hemsida www.reformera.nu.

I uppsatsen Kundvalssystemet inom Stockholms hemtjdinst fran foretagsekonomiska
institutionen vid Stockholms universitet (Sven Pihlquist och Thomas Swensson, 2001)
lyfts fram att det finns en risk att privata utforare koncentreras sig till titbefolkade
omraden, dér det borde vara lattare att f4 ekonomi i verksamheten eftersom géngav-
stdnden mellan drendena ar kortare. Rapporten hittas pa Stockholms universitets hem-
sida, under rubriken studentuppsatser (www.fek.su.se/ike/).

I uppsatsen Bistdndshandldggare — en mdklare for hemtjinsten frén Ersta-
Skondals Hogskola (Kajsa Rogler, 2003) konstateras att bistindshandldggarna i staden
menar att kundvalsmodellen i det stora hela varit positiv for de dldre. Men i rapporten




skrivs ocksa att ménga bistdndshandlidggare anser att deras eget arbete forsvérats, bl. a.
ar rollen som konsumentviagledare ny. Det framhélls att det ar viktigt att bistdndshand-
laggarna informerar de &ldre om utforarna och att krav pa att bistandshandléggarna 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 frin Danmark och Finland?

Danmark — lagstifining om fritt val pad dldreomrddet
Det danska Folketinget beslutade i juni 2002 att lagstifta om fritt leverantorsval av
personlig och praktisk hjdlp i hemmet. Modellen infoérdes den 1 januari 2003.

Enligt den nya lagstiftningen ska kommunen faststilla och offentliggdra pris (er-
séttning till utforare) och kvalitet for hemhjélp. Kontrakt ska skrivas mellan kommu-
nen och privata hemtjénstverksamheter som uppfyller de kvalitetskrav som satts upp.
Den éldre viljer sjélv utforare bland dem som kommunen godkiént.

Kommunerna ér skyldiga att ingad kontrakt med alla kvalificerade utférare. Kvalifi-
cering ska ske genom certifiering eller upphandling. En ansdkan om att bli godkand
utforare ska handldggas inom tre manader.

Kvaliteten i hemtjénsten forutsitts hojas genom en fri och rittvis konkurrens mel-
lan kommunala och privata utforare.

Lagstiftningen innebér ocksa att fritt val av alderdomshem (plejehem) och grupp-
boende (beskyttet boende) 6ver kommungrianserna infors.

Lagstiftningen syftar till att 6ka den &ldres inflytande 6ver hemtjénsten, bl.a. stirks
mojligheterna for den enskilde att paverka planeringen av hemtjédnsten. Lagstiftningen
tydliggoér ocksa kommunens ansvar for de invanare som har behov av hemtjénst och
att de dldres rittssdkerhet vid bistdndsprovning stérks.

En referensgrupp med 15 kommuner har tillsatts av Socialministeriet. Kommuner-
na ska sammanstilla och formedla erfarenheter av kundvalsmodellen. En brukarunder-
sokning som genomfordes ungefér ett halvér efter att den nya lagstiftningen tradde 1
kraft visade att 32% av brukarna hade haft mdjlighet att vélja mellan olika utforare
och att 43% inte hade fatt vélja utforare. Huvuddelen av de édterstdende valde att inte
besvara fragan.

Finland — servicecheckar inom hemservicen

I Finland tradde ny lagstiftning om inférande av servicecheckar i kraft den 1 januari
2004. Lagstiftningen anger hur kommunerna kan skota systemet med servicecheckar
och hur servicecheckar kan anvindas av brukarna. Systemet med servicecheckar giller

? Uppgifterna om kundvalsmodellerna i Danmark och Finland som hir redvisas ar
hiamtade fran olika officiella kéllor, bl a Socialministeriet i Danmark och Social- och
Halsovardsministeriet i Finland. Kajsa Rogler, praktikant frdn Ersta- Skondals Hog-
skola, har svarat for utredningsarbetet.



privata utforare. Det finns ingen skyldighet for den enskilde att anvénda servicecheck-
ar. Personer som &r beréttigade till bistdnd kan & andra sidan heller inte av kommunen
kréva att f4 anvénda sig av servicecheckar.

Servicecheckarna ska
o Forbéttra tillgangen pa tjanster och effektivisera produktionen
e Erbjuda kommunerna ett nytt alternativ for erbjudande av tjanster
e Forbattra klienters valmojligheter
e Skapa och utveckla foretagsamhet
o Forbattra mojligheterna for dldre och funktionshindrade att bo kvar i hemmet och

leva sjélvsténdigt

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
ge tydligare och mer enhetliga spelregler for servicecheckar.

De privata utférarna godkinns av kommunerna, antingen genom upphandling eller
genom certifiering av utforare som uppfyller de kriterierna for att bli godkdnd. Kom-
munen ska stilla samma krav péd service fran de privata serviceproducenterna som
stélls pa de kommunala serviceproducenterna. Kommunen ska dven 6vervaka kvalitén
pa de tjénster som produceras av de privata utférarna.

Erséttningen till de privata utforarna bestims av kommunen.

Modeller for att bedriva dldreomsorg och omsorg om funktionshindrade

Det finns olika modeller for staden att driva hemtjénst, ledsagning och avldsning.

Schematiskt kan man ténka sig foljande alternativ:

1. Kundvalsmodell dér brukarna kan vilja mellan ett antal kommunala och privata
utforare. Stadens ersdttning gér till den utférare som brukare valt.

2. Konkurresutsittning genom entreprenadupphandling. Den utforare (kommunal
eller privat) som ldmnar det, med hénsyn till ekonomi och kvalitet, mest formanli-
ga anbudet ges ansvar for att driva verksamheten i ett omrade. Brukare som &r be-
rittigade till hemtjénst, ledsagning och avldsning hénvisas till den upphandlade ut-
foraren.

3. Verksamheten konkurrensutsitts inte, utan drivs i kommunal regi. Hemtjénst, led-
sagning 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 dr givet. Om en utforare erbjuder dalig

kvalitet forutsdtts detta bli kdnt for brukarna. Brukare som dr missndjda kan utnyttja

mdjligheten att byta utforare. Utférarens mojlighet att f4 nya drenden minskar ocksa.
Till kundvalsmodellens nackdelar brukar riknas att den dr mindre kostnadseffektiv

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

— Ersittningen till utforarna maste vara pa en niva som gor det rimligt att ge service
och omvardnad i alla delar av staden. Eftersom ersittningen &r lika hog i alla delar



av staden finns en risk att utférare som utfor tjénster i delar av staden dir kostna-

derna &r laga 6verkompenseras.

— I kundvalsmodell konkurrerar olika utforare pa lika villkor om att fa drenden inom
ett omréde. I ett system dér en utforare har alla hemtjanstidrenden inom ett omraden
skulle det ge stordriftsfordelar. Entreprenadupphandling eller all verksamhet i
kommunal regi skulle enligt detta sdtt att se saken vara att foredra.

— De administrativa kostnaderna 6kar som en konsekvens av valfriheten. Handlégg-
ningen av hemtjinstirenden blir mer komplicerad. A andra sidan finns vissa poten-
tiellt kostnadsbesparande effekter pa administrationen. Bl. a. innebar en kundvals-
modell att erséttningssystemet blir enhetligt i hela staden, vilket forenklar admi-
nistrationen. Enskilda stadsdelsndmnder behover inte heller dgna tid at upphand-
lingar av hemtjénst.

— Kundvalsmodell kan vara kostnadsdrivande for att det krivs en &verkapacitet hos
utforarna for att de med kort varsel ska kunna ta emot nya drenden.

Ingen storre studie har, enligt vad stadsledningskontoret kdnner till, forsokt att pa
empirisk vdg undersdka om kundvalsmodellen ar kostnadsdrivande eller inte. Detta
framgér ocksa bl.a. av Kooperativa institutets, Reforminstitutets och Konkurrensver-
kets rapporter om kundvalsmodeller inom dldreomsorgen.

Enheten for upphandling vid stadsledningskontorets finansavdelning har studerat
kostnaderna for och omfattningen av hemtjénsten fore och efter kundvalets inférande.
Syftet med utredningen, som aterfinns i bilaga 3, var att se hur kundvalsmodellen
paverkat stadens kostnader for hemtjénst.

Den huvudsakliga svarigheten med en sddan undersdkning dr att det inte finns
nagot referensalternativ, d.v.s. det gér inte att veta vad som hént om en kundvalsmo-
dell inte hade inforts. Av denna anledning bor betonas att resultaten &r osékra. Nagra
slutsatser kan dock dras.

1. Det gér inte att beldgga att kundvalsmodellen varit kostnadsdrivande jamfort med
de styrsystem som tidigare anviandes inom édldreomsorgen i Stockholm.

2. Skillnaderna i kostnad per producerat hemtjansttimma mellan stadsdelsndmnderna
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. Stadsdelsndmnder som hade en forhillandevis hog an-
del av hemtjansten entreprenadupphandlad tenderar att ha fatt 6kade kostnader.
Konkurrensutséttning genom entreprenadupphandling anses dock normalt vara den

modell ger det ekonomiskt bdsta utfallet for kommunen. Stadsledningskontorets un-

dersokning stodjer denna slutsats.

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



Entreprenadupphandlingar anses vara mindre gynnsamt for kvaliteten. De kvali-
tetskrav som stélls i upphandlingen kan motverkas av att kommuner ofta tenderar att
vélja de billigaste anbudet och av att en utforare far monopol pa marknaden. Kvalite-
ten péverkas hédrutdver av att upphandlingar gors med jimna mellanrum, vilket om
utforaren byts ut kan minska kontinuiteten i verksamheten.

Det alternativ som ger den bédsta kontinuiteten dr sannolikt att all verksamhet be-
drivs i kommunal regi, &ven om en personalomséttningen dven d& kan vara ett pro-
blem. Kommunal regi brukar ocksa foresprakas av dem som menar att privata vinstin-
tressen inom vard och omsorg leder till att verksamheten blir sémre. Om kommunen
driver all verksamhet dkar ocksa mdjligheterna att ha ett direkt inflytande 6ver verk-
samheten och dess ekonomi. En nackdel med att driva all verksamhet i kommunal regi
ar att en risk finns for att effektiviteten (kvalitet och kostnader) i verksamheten for-
sdmras om alternativ saknas och ingen konkurrensutsattning sker.

Stadsledningskontorets 6verviganden

Val av modell f6r Stockholm

De olika utvdrderingar och studier som USK, Handelshogskolan m.fl. gjort av kund-
valsmodellen i Stockholm ger en allsidig bild av hur kundvalsmodellen fungerar.
Kundvalsmodellen verkar i stora delar leva upp till de mél som kommunfullméktige
hade stéllt upp fore inforandet. Den enskilde har fatt mdojlighet att vélja utforare, mo-
dellen har riktat ett tydligare fokus pé kvalitet, det finns forutséttningar for nya utfora-
re att relativt enkelt fa intrdde pd marknaden och modellen har dven bidragit till att
utveckla en méngfald av verksamheter.

Stadens intention vid inforandet av kundvalsmodellen var ocksa att ge utforarna
langsiktiga, varaktiga och stabila villkor. Detta mal har varit svarare att na, vilket
hénger samman med att utférarna upphandlas arligen och att avtalen med utférarna
bara varar ett 4r. Vid den senaste upphandlingen forbattrades villkoren i detta avseen-
de négot genom att en forlangningsklausul inférdes i avtalet. Det har inte heller varit
mojligt for utforarna att rdkna med en arlig hdjning av ersittningen som 4r i takt med
l6nekostnadsutvecklingen.

Nir det giller de mer generella malen for dldreomsorg och omsorg om funktions-
hindrade, exempelvis att alla dldre ska kénna sig trygga i att det finns vard och omsorg
nir man behdver det eller att insatserna inom dldreomsorgen och omsorgen om funk-
tionshindrade ska utformas sa att de utgor ett stod for den enskilde att leva ett sa nor-
malt liv som mdjligt, ar det svérare att avgdra om kundvalsmodellen medverkat till en
hogre grad av maluppfyllelse.

De ekdtundersdkningar som USK gjort visar att de flesta som har hemtjénst, led-
sagning och avlosning i hog grad dr ndjda med den service och omvardnad staden
erbjuder. F& ar direkt missndjda. Sett Gver tiden har emellertid fordandringarna varit
sma, brukarna ger verksamheten ungefar samma betyg 1995, 1998 och 2003. Pa en
punkt kan dock en tydlig forbéattring ses och det &r hur brukarna ser pa personalens
bemotande.



USK:s undersdkningar visar att mojligheten att kunna vélja utforare uppskattas av
ungefar tva tredjedelar av de personer som har hemtjénst, ledsagning och avldsning.
En dnnu hogre andel (mellan 84% och 94%) tycker dock att det ar viktigt att kunna
paverka innehallet i hjélpen.

Flera av utredningarna pavisar brister i kundvalsmodellen. En sadan brist ar att
administrationen kring bistandshandlaggningen upplevs ha 6kat. Det pétalas att upp-
foljningen bor forbattras. Utredningarna visar ocksa tydligt pa vikten av att kontinuer-
ligt informera om kundvalet.

Ett problem som framkommer é&r att flera utforare har svart att fa verksamheten att
gé runt. Erséttningen till utférarna &r i Stockholm relativt lag, jamfort med vad flera
kranskommunerna i lénet betalar. Ersittningen speglar inte heller alltid variationen i
insatserna faktiska kostnader, exempelvis kostnadsskillnader mellan natt och dag och
mellan olika geografiska omraden.

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 skdl for staden att fortsétta arbeta med ett
kundvalssystem inom hemtjénst, ledsagning och avldosning. Kundvalsmodellen ar
enligt stadsledningskontoret den modell som bist fraimjar en langsiktig kvalitetsut-
veckling och den modell som bést svarar mot brukarnas dnskemal.

De brister i kundvalsmodellen som beskrivits i olika utredningar bor sa langt som
mojligt avhjilpas genom att modellen justeras i olika avseenden. Stadsledningskonto-
ret ger i det foljande forslag pa hur kundvalsmodellen kan modifieras for att fungera
bittre.

Uppfoljning

Stadsdelsndmnderna ansvarar for att f6lja upp enskilda drenden inom hemtjanst, led-

sagning och avlosning. I uppfoljningen ingar att folja att beviljade insatser ges och

erforderlig kvalitet uppnéds. Men stadsdelsndmnderna har inget ansvar for att gora en
samlad uppf6ljning verksamheten hos privata utforare, som ofta dr verksamma i flera
olika stadsdelar. Detta ansvar ligger pa kommunstyrelsen.

Sedan inférandet av kundvalsmodellen har en samlad uppfo6ljning av utforarnas
verksamhet genomforts en gang, vilket inte &r tillrickligt. Vid denna uppf6ljning
granskades att utférarna levde upp till kraven i ramavtalet mellan staden och respekti-
ve utforare. Utforarnas verksamhet maste granskas kontinuerligt, vilket har visat sig
svéart med den relativt tungrodda modell for uppfoljning som anvénts.

Stadsledningskontoret anser att formerna for uppfoljning av enskilda utférare bor
forandras i enlighet med foljande.

1. Stadsledningskontoret tar fram ett formuldr for uppfoljningen av privata utforare.
Det ska i formuléret stillas frdgor som handlar om ifall utforaren bedriver verk-
samheten i enlighet med géllande lagstiftning, de krav som staden stéller upp i av-
talet och vad som utforaren utlovat i sitt anbud. De kan till exempel handla om
kvalitetssystem, rutiner for klagomélshantering, dokumentation, kontaktmannaskap
och nyckelhantering samt insatser for kompetensutveckling.



2. Varje stadsdelsforvaltning far ansvar for att folja upp verksamheten hos tvé till fyra
privata utforare i enlighet med det framtagna formuléret. Uppf6ljningen ska ske
minst en gang per ar och utforare och rapporteras till stadsledningskontoret.

3. Om det vid uppfoljningen framkommer att verksamheten inte bedrivs i enlighet
med lagar och avtal ansvarar den stadsdelsforvaltning som gjort uppfoljningen for
att detta dokumenteras och pétalas for utféraren. Stadsledningskontoret ska infor-
meras. Stadsdelsforvaltningen ska ocksd folja upp att réttelse gors. Om bristerna
inte atgdrdas ansvarar stadsledningskontoret for fotsatta kontakter med utforaren.
Vid allvarliga avtalsbrott ska avtalet upphévas.

4. Stadsledningskontoret ansvarar for att till kommunstyrelsen arligen goéra en sam-
manfattning av resultaten fran de uppfoljningar som stadsdelsforvaltningarna gjort.
Sammanstéllningen ska redovisas for kommunstyrelsen.

5. Uppfdljningarna &r allmdnna handlingar som bor kunna anvindas av bistdndshand-
laggarna som en form av konsumentupplysning till de som vill ha dldreomsorg och
omsorg om funktionshindrade.

6. Uppfdljningen bor med jamna mellanrum (exempelvis vart tredje ar) kompletteras
av brukarundersokningar likande den som USK gjort for hemtjanst, ledsagning och
avlosning 2003. Det dr onskvirt 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 ocksé mellan olika stadsdelsndmnder och olika utfo-
rare. Vidare bor provas om sédana fragestdllningar kan tas in som gor resultaten
jdmforbara med de undersdkningar som Institutet for Kvalitetsutveckling gor av
kvaliteten inom dldreomsorgen i riket.

7. Det bor sirskilt overvigas att i tillimpliga delar anvinda samma rutiner som hir
foreslas for uppfoljning av kommunala enheter och entreprenader. Pa sa sitt skulle
den effekten uppnés att en samordnad uppfoljning sker av 100% av stadens verk-
samhet, istéllet for av cirka 29% som den privat drivna verksamheten utgor. Me-
tod- och kvalitetsutveckling skulle dirmed stimuleras.

Ovanstdende ordning for uppfoljning paminner mycket om det system som an-
vénds for uppfoljning av verksamheten vid privata dldreboenden.

Stadsledningskontoret anser att riktlinjerna for uppfoljning av hemtjénst, ledsag-
ning och avldsning bor utformas i enlighet med vad som anges ovan.

Harutover &r det viktigt att stadsdelsndmnderna forbéttrar uppfoljningen av enskil-
da drenden. Tydliga rutiner bor tas fram for uppfoljningen vid respektive stadsdels-
ndmnd.

Information till brukare och anhoriga

Det finns behov av att 6ka kunskapen om kundvalsmodellen pa flera sétt. For att mo-
dellen ska fungera krdvs att dldre personer och personer med funktionshinder som
soker bistdnd fran staden kénner till att de har mojlighet att vdlja mellan olika utforare
och att de dessutom har mdjlighet att byta utforare, exempelvis om de dr missndjda.
Vidare &r det viktigt att de som ska vélja utforare har mojlighet att gora det utifran en
saklig information om utférarna.



Ansvaret for information om kundvalsmodellen dr idag delat mellan kommunsty-
relsen och stadsdelsndmnderna. Kommunstyrelsen ska ge overgripande information
om kundvalsmodellen och ansvarar dven for att korrekt information om de olika utfo-
rarna finns pd stadens hemsida. Stadsdelsndmnderna ska informera de boende i stads-
delen om den verksamhet som stadsdelsnimnden bedriver. De bistdndshandlidggare
som dr anstdllda vid stadsdelsnimnderna ska nér en &ldre person eller en person med
funktionshinder stér infor valet av utforare pa ett sakligt sitt kunna informera de olika
utforarna.

Stadsledningskontoret menar att formerna for att sprida kunskap om kundvalsmo-
dellen bor utvecklas. Det ar viktigt att det bland allménheten i stort och bland personer
som &r dldre och funktionshindrade i synnerhet finns en kunskap om hur kundvalsmo-
dellen fungerar.

Det récker inte att informera om kundvalet nér det dr dags att vélja utforare. Perso-
ner som kanske for forsta gangen 1 sitt liv soker bistind frdn kommunen befinner sig
ofta i en situation da de kan vara svart att Gvervidga konsekvenserna av olika val. Om
de pé forhand &r insatta i kundvalsmodellen funktionssétt underléttas valet av utforare.

Staden bor vidare ha en tydligare policy nér det handlar om att informera om olika
utforare. Informationen om kundvalsmodellen och utforarna till dem som ska vilja
utforare, anhoriga och andra stockholmare bor forbittras. Bistdndshandldggarna har
hér en nyckelroll.

Godkdinnande av utforarna

De privata utforarna godkénns efter upphandling i enlighet med lagen om offentlig
upphandling (LOU). Upphandlingar har gjorts arligen och forsta aret gjordes till och
med tvé upphandlingar. Avtalen med utférarna har géllt ett ar. De avtal som giller ar
2004 kan dock, forutsatt att parterna ar Overens, forlingas med ett ar i taget, som
langst till utgangen av ar 2006.

Poingen med de tdta upphandlingarna ar att det ska vara mojligt for nya utforare
att komma in pa marknaden. For utforarna har det ocksd inneburit en mojlighet att
arligen 6vervédga om de ska vill fortsatta att erbjuda sina tjanster i kundvalsmodellen.

Stadsledningskontoret anser emellertid att systemet med &rliga upphandlingar dér
samtliga utforare deltar har betydande nackdelar. Det blir administrativt tungt att med
smé mellanrum genomfora upphandlingar, bade for stadsledningskontoret och de utfo-
rare som lamnar anbud. For utforare som godkénts ett ar finns heller inga garantier om
att bli godkédnd nista ar, vilket kan gora att foretaget drar sig for att gora langsiktiga
investeringar i exempelvis utbildning.

Staden har genom inférande av en forldngningsklausul reducerat en del av nackde-
larna med ett kort avtal. En godkind utforare behover inte 1dmna in ett nytt anbud om
parterna bestaimmer sig for att forlanga avtalet. Men fortfarande finns inga garantier
for att staden kommer att forldnga avtalet.

Enligt stadsledningskontorets mening vore det mest Aandamalsenliga att om utforare
kunde certifieras utan foregaende upphandling, vilket dock kraver speciallagstiftning-
en som innebér att undantag kan goras fran LOU.



Nér kommunfullméktige i juni 2001 beslutade att infora kundval for hemtjinsten,
ledsagning och avldsning betonades att det &r onskvért att certifiering kunde ske utan
foregidende upphandling. Kommunfullméktige beslutade ocksa att Stockholms stad
skulle hemstilla hos regeringen att lagstiftningen &ndras sa att detta mdjliggors. For
forskola och skola finns redan sadan speciallagstiftning. Stadens begéran har dnnu inte
horsammats.

Stadsledningskontoret menar att det kan finnas anledning att hos regeringen &nyo
ta upp frdgan om en &ndrad lagstiftning som mgjliggdr for kommuner att certifiera
privata utforare inom dldreomsorgen och omsorgen om funktionshindrade utan forega-
ende upphandling. Den nya lagstiftning som finns pa omradet i Danmark och Finland
skulle kunna tjana som exempel.

I vénta pé en sadan lagstiftning bor kommunstyrelsen ges i uppdrag att genomfora
upphandlingar av utforare varje ar. De avtal som tecknas med utfoérarna bor vara méj-
liga att forlanga ett ar i taget, som lingst med fem &r. Bara nya utforare och utforare
som inte ldngre har mojlighet att forldnga sina avtal behdver delta i de nya upphand-
lingarna. Beslut om utnyttja en forlangningsklausul bor tas senast tre manader fore aret
arsskiftet. Nar beslutet tas maste erséttningen till utforarna for ndstkommande ar vara
bestamd.

Ersdttningen till de privata utforarna

Ersittningen till utférarna ar indelad i 18 nivéer. Ersdttningsnivan bestims av hur

ménga timmar insatserna bedoms ta. De faktorer som paverkar kostnaderna for utfo-

rarna &r, forutom insatsens omfattning, framfor allt:

e Behovet av arbetskraft med kvalificerad utbildning. I de ldgsta nivderna ar det
frimst serviceinsatser som utfors, vilket minskar behovet av personal med om-
sorgsutbildning.

e Hur stor del av arbetet som utfors under obekvam arbetstid. Andelen av tiden som
atgar till arbete under obekvdm arbetstid varierar mellan 0% i de ldgsta nivaerna
och 30% i de hogsta. I de hogsta nivaerna utfors 4% av arbetet under nattetid.

e Insatsernas lingd. Vid kortare uppdrag okar restiden mellan olika &renden. I de
hogre nivaerna ar restiden i forhallande till effektiv arbetstid kortare.

I dagsldget varierar den genomsnittliga ersittningen mellan olika nivaer. I niva 2 ar
den 250 kronor per timme, i niva 4 &r 199 kronor per timme och i niva 17 &r den 237
kronor per timme. Flera utforare har i kontakter med dldreomsorgsberedningens kansli
papekat att det &r svart att forsta logiken bakom detta.

Frén utforarna har kritiska synpunkter ocksa kommit pa att modellen inte tar rimlig
hénsyn till det kostnaderna for nattarbete, utryckningar pa larm och transporttider.

Stadsledningskontoret anser att fordndringar av ersittningsmodellen i forsta hand
bor dvervigas inom f6ljande omréaden.

1. Erséttningen i varje niva ska utga fran ett gemensamt snittspris.

2. Insatser under nattetid bor vérderas hogre 4dn insatser under dagtid och kvéll nir
erséttningsniva bestams



3. Utryckningar pa larm bor erséttas separat med en fast timerséttning.

Beslut om ersittning till privata utforare bor bestimmas omkring ett halvar innan
erséttningen ska borja gilla. Beslut kring ersdttningsmodell och erséttningsnivaer for
ar 2005 kommer tas av kommunfullméktige i samband med budgetbeslut.

Den ersittning som for nirvarande ges till utférarna har berdknats med utgangs-
punkt frén att utforarna har kostnader for resor, administration, lokaler etc. En del
utforare har sagt att staden inte ger tillricklig kompensation for transporter. Detta kan
nog ses som ett uttryck for att de tycker att ersittningen generellt sett ligger pa en for
lag niva. Mojligheten for bistandshandldggarna att ge en separat erséttning for resor
begréinsas av att det dr svart att i varje individuellt fall avgdra hur stor en sddan ersétt-
ning borde vara, vilket bl.a. hinger samman med att ett virdbitrdde kan ha &renden i
flera olika stadsdelar. Stadsledningskontoret anser inte att ndgra fordndringar bor goras
vad géller erséttning for resekostnader.

I ett par av utredningarna om kundvalsmodellen lyfts ocksé fram att 1dnga trans-
portstrickor skulle kunna innebéra att privata utforare inte vill etablera verksamhet i
glesbebyggda omraden. For ndrvarande finns det dock ett flertal utforare att vilja mel-
lan i alla delar av staden, dven i de minst titbebyggda. De privata utférarnas mark-
nadsandelar varierar mellan olika delar av staden, men det monstret forklaras inte av
hur néra det dr mellan hushéllen. Risken for att de privata utforarna helt och hallet ska
dra sig undan fran en stadsdel reduceras ocksé av att det kan vara fordelaktigt for en
privat utforare att etablera sig i en stadsdel dir det finns f4 konkurrenter. I nuléget ser
stadsledningskontoret inte att det finns anledning att differentiera ersittningen till
utférarna mellan olika omréden.

Forfragningsunderlag

Forfragningsunderlag avseende upphandling av hemtjénst i ordindrt boende 2005 re-
spektive upphandling av avldsarservice och ledsagarservice ledsagningsuppdrag &r
2005 aterfinns i bilaga 4 och bilaga 5. Forfragningsunderlagen liknar i huvudsak de
forfragningsunderlag som gjordes infor motsvarande upphandlingar foregdende ar.

Aldreomsorgsberedningen beslutade den 15 april 2004 att i huvudsak &bero-
pa stadsledningskontorets forslag till beslut.
Och dérutdver anfora.

Det ir bra att kundvalsmodellen foreslés bli kvar da den har slagit val ut. Att vi
nu i majoriteten i staden arbetar péd att kunna komplettera med 4 timmar per
vecka som inte kridver samma bistdndsbeddmning forbéttrar situationen ytter-
ligare for vara éldre. Utvérderingen pekar entydigt pa vikten av att denna val-
frihet finns men ocksé pé en dnskan att f4 mer inflytande 6ver sjilva hjilpen.
Det upplevs som dn viktigare. Fragan, i det perspektivet, 4r hur mycket tid som
bistdndsbedomarna ska be-hova ldgga pa kundupplysning. Det centrala maste



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

Lokalt i vara stadsdelar behover bistindsbedomarna arbeta vidare med att
forbattra medvetenheten om kundvalsmodellen, ha insyn i och kunna f6lja upp
de olika verksamheterna och de insatser som ges. Det dr viktigt att méngden
olika utforare hos enskilda minimeras sd att kontinuiteten kan stirkas. Nar
brister har pavisats skall detta snarast atgérdas.

Administrationen upplevs av en del stadsdelar ha blivit mer omfattande
under det forsta aret. Nu ar ocksa bistandsbedomarna erfarna i modellens kon-
struktion och behover arbeta vidare med samordning. Ekonomiskt finns det
fordelar med denna modell dér man ldttare kan styra vad en enskild verksam-
het far kosta, dven om det finns risker. Sjdlva upphandlingsreglerna far man
girna gora mer flexibel, t.ex. sé att stadsdelarnas erfarenheter snabbt kan tas
in. Uppfdljningssystemen maéste utfor-mas sé att de underldttar administration
sé att den inte blir alltfér omfattande och resurskravande.

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

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

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

Kommunstyrelsens pensionirsrad beslutade den 18 mars 2004 att tillstyrka
stadsledningskontorets forslag till beslut.



Bilaga 1
RESERVATIONER M.M.

Aldreomsorgsberedningen
Reservationen av Margareta Olofsson (v) dr av foljande lydelse.

Aldreomsorgsberedningen foreslar kommunstyrelsen besluta

1. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att genomfora centralupphandling av hem-
tjénst, ledsagning och avldsning for 2005.

2. Kommunstyrelsen ges i uppdrag att utarbeta riktlinjer for uppfoljning av hem-
tjanst, ledsagning och avldsning i enlighet med vad som anges i detta drende.

3. Stadsdirektoren ges uppdrag att genomféra centralupphandling for godkén-
nande av privata utforare i kundvalsmodellen.

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

5. Stadsdirektoren ges i uppdrag, utan att forutsittningarna visentligen éndras el-
ler att avkall gors pa de krav som kommunstyrelsen uppstallt i forfragningsun-
derlagen ( bilaga 4 och Bilaga 5), vid behov vidta smérre fordndringar i under-
laget som bedoms nédvindiga.

6. Stadsdirektoren ges i uppdrag att vid behov vidta sddana fordndringar, kom-
pletteringar och/eller tilligg i avtalen med utforare som utifran afférsméassiga
grunder &r pakallade.

7. Atti Ovrigt aterremittera drendet for att ytterligare belysa kundvalsmodellen i
enlighet med nedanstéende.

Aldreomsorgsberedningen foreslas besluta
1. Uppdraget att redovisa de erfarenheter som legat till grund for inférande av
kundvalsmodeller inom hemtjdnsten i Finland och Danmark ar utfort.

Vi anser att samtliga stadsdelar ska kunna ha synpunkter pa kundvalsmodellen innan
ett beslut fattas att modellen ska vara kvar. Stadsdelarna 4r de som har stdrst kunskap
om hur kundvalsmodellen fungerar i praktiken.

En utvirdering av kundvalsmodellen ar gjord. Trots det behdver ytterligare nagra
synpunkter belysas innan ett beslut fattas om att kundvalsmodellen ska vara kvar.
Under 2003 utnyttjade 821 personer av sammanlagt 12 947 sin mojlighet att byta utfo-
rare. Mellan 250 till 350 av de som har bytt har tvingats byta av olika anledningar. Ett
par storre utforare, Alma Stdd AB och Human assistans Intressenter AB gick i kon-
kurs, vilket innebar att 150 brukare fick byta. Ytterligare 100-200 brukare berdknas ha
fatt byta utforare pa grund av att utforarna utnyttjat mojligheten att minska sitt geogra-
fiska etableringsomrade eller sitt kapacitetstak. En belysning av hur framtiden kommer



att se ut med kundvalsmodellen behdvs. Hur kommer det att se ut om flera foretag drar
sig ur eller gar i konkurs? Enligt alla undersékningar som ror dldre och funktionshind-
rade brukar trygghet och kontinuitet vara de aspekter som véarderas hogst.

84 % av de dldre och 90 % av de funktionshindrade tycker att det ar viktigt att
kunna paverka innehéllet i hjdlpen. Har mangfalden 6kat med kundvalsmodellen dvs.
innehéllet i verksamheten? Erbjuder de olika foretagen olika service? Underleveranto-
rernas betydelse dr stor for hemtjinsten kvalité. Hur fungerar systemet med underleve-
rantorer. Klagomal har framkommit om langa véntetider nér personer har larmat.

Innehallet uppfattas som viktigare 4n mdjligheten att kunna vélja utforare. 59 % av
de dldre och 67 % av de funktionshindrade svarar att de tycker att det 4r positivt att
kunna vélja utforare. Trots att sd ménga svarar att det r positivt att kunna vilja &r det
bara 6,3 % som faktiskt har bytt. En utmaning for framtiden ar att verkligen ge pensio-
nérerna den mojligheten att kunna péverka innehallet i hemtjansten.

Ett argument som har framforts nir modellen infordes var mojligheten for hem-
tjdnstenheter att nischa in sig pa speciella grupper av pensiondrer sa att t ex grupper
med annat sprak och kultur har kunnat f4 hemtjanst pa sitt modersmaél. Utférarenheter-
na har haft synpunkter pa svérigheterna att ticka alla kostnader for personalens resti-
der. Privata enheter har som foljd av detta minskat sitt geografiska omrade som de
arbetar i. F6ljden har blivit att pensiondrer som bor i Stockholms centrala delar har fler
enheter att vilja emellan &n de som bor i ytteromradena och foretag med speciell kom-
petens har svarigheter att overleva. Effekterna av detta bor ocksa belysas. Judiska
hemtjénsten har t ex inte av ekonomiska skl klarat att driva verksamheten.

I Handelshogsskolans utredning har endast 5 personer fran pilotstadsdelarna som
inférde kundvalet 1.9. 2001 intervjuats.

Reservationen av Margareta Bjork (m), Helen Jaderlund Eckardt (fp) och Ewa
Samuelsson (kd) dr av foljande lydelse.

Att formerna for utvirdering av kommunala och enskilda utférare skall utformas pé
samma satt

Att uttala det olampliga i att den kommunala verksamheten genom sin stadsdels-
forvaltning far ansvar for uppf6ljning av de enskilda utforarna, dé de &r konkurrenter

att utvirderingen dven sinds till beroérda foretag for remissbehandling

att ersdttningen mellan de kommunala och enskilda utférarna ska ges pa sa lika
villkor som mojligt

att ersattningssystemet skall ses dver tillsammans med berdérda

att ater hemstélla hos regeringen om en speciallagstiftning om certifiering av utan
foregdende upphandling

samt att ddrutover anfora

Kundvalsmodellen for hemtjinst, ledsagning och avlosning har inneburit en stor 6k-
ning av valfriheten for de stockholmare som berérs. De utvdrderingar som gjorts ger



en samstimmig bild av en reform som vunnit stockholmarnas uppskattning. Enligt
USK:s utvdrdering anser ndstan hélften av brukarna att det 4r mycket viktigt att kunna
vélja eller byta utfoérare och mindre &n var tionde tillfragad tycker valet &r oviktigt.

Nér Stockholms stad nu gar vidare med kundvalsmodellen ar det viktigt att se over
vilka delar av systemet som kan forbittras.

En viktig atgérd handlar om att 6ka informationen om kundvalsmodellen till de
ménniskor som berdrs. Den som inte kidnner till mojligheten att vilja utférare, kommer
naturligtvis inte att gora detta. Enligt USK:s undersékning kdnner mindre dn hélften av
brukarna till denna valméjlighet, ndgot som &r under all kritik. Bistdndshandlaggarna
vidhaller att de dldre far for lite tid for att hinna sétta sig in i mojligheten att vilja
mellan flera utforare eftersom de ofta far materialet i handen vid hembesoket. Den
nuvarande majoritetens totala ovilja att behandla fragan om valfrihet 1 dldreomsorgen
har med all sékerhet ocksa bidragit till att begrdnsa kunskapen bland &ldre och funk-
tionshindrade stockholmare om de alternativ som finns.

Forslaget att hemstilla hos regeringen om en speciallagstiftning som tillater certifi-
ering av utovare utan foregdende upphandling &r helt i linje med de intentioner som
fanns vid inforandet av kundvalsmodellen. Férnyade kontakter med regeringen bor tas
omgaende.

Flera utforare har pekat pa problem med det ersittningssystem som géller i dag. En
oversyn av ersittningsprinciperna ar darfor vilkommen, i enlighet med vad som anfors
i drendet. Vi vill dock understryka behovet av en generell hdjning av ersittningen till
utférarna, som drabbats hért 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 tvaprocentiga hojningen 2004 racker langt ifran
till att ticka kostnadsdkningar for framforallt 16ner.

Forlangningsklausulen maste dndras ndr nu forslaget till ny budgetordning beslu-
tats. De fristdende aktorerna maste fa en korrekt behandling av staden som motpart. De
kan inte som klausulen ser ut idag riskera att senast tre ménader fore arsskiftet kunna
fa d@ndrade forutséttningar.

En viktig forbattring dr mer samlade uppfoljningar av verksamheten, liksom att
resultatet av uppfoljning och utvirdering blir tillgéngliga for brukare och bistands-
handldggare. Vi vinder oss ocksa mot den utvirderingsmodell som foreslas for privata
respektive kommunala utforare. 1 ett system med full valfrihet for brukaren att vilja
mellan olika utforare ser vi ingen anledning att genomfora olika former av utvirde-
ringar beroende pa vem som ar huvudman for verksamheten. Privata och kommunala
utforare bor virderas enligt samma modell, forslagsvis med utgangspunkt i den modell
som i drendet foreslas for utvirdering av privata utovare.

Det sérskilda uttalandet av Margareta Bjork (m) ér av foljande lydelse.

Vi moderater att anser att den utvédrdering som skall goras av stadens dldreomsorg
skall ske centralt och ¢j av stadsdelsndmnderna. For att f4 en samlad bild av stadens



dldreomsorg &r det viktigt att utvérderingen sker fran ett stadsovergripande perspektiv
och utfors av andra dn de som i den dagliga verksamheten tillhandahaller 4ldreomsorg.

Vi moderater vill avskaffa stadsdelsndmnderna och inrétta en central dldreom-
sorgsndmnd. Vi vill gora dessa forandringar for att 6ka inflytandet for de dldre genom
att infora ett pengsystem liknande det som finns och uppskattas inom hemtjansten
dven for de sdrskilda boendeformerna.

Stadens kvalitetsarbete maste dértill utvecklas sé att ett kvalitetsuppfoljningspro-
gram for hela staden ger mojlighet till kvalitetssékring av all verksamhet — oavsett
huvudman.



Bilaga 2

Skrivelse till Aldreomsorgsberedningen rorande erfarenheterna av lagstiftning
ang kundvalsmodellen som nu infors i bide Finland och Danmark

Redan pé 1980-talet inleddes forsok med sk servicecheckar i England och allt sedan
dess har olika tillimpningar funnits inom social- och hélsovérdsservicen i EU-
landerna. Mélet med servicechecksystemet har varit att 6ka klientens valfrihet, effekti-
visera serviceproduktionen och forbéttra sysselséttningen. Inomsocial- och hélsovér-
den har de flesta tillimpningarna av servicecheckar férekommit inom hemservicen,
barnomsorgen och boendeservice.

Verksamheterna med servicecheckar styrs i Sverige inte av lagstiftning, vilket ar
fallet i andra lander. I Storbritannien infordes en lag 2001 ang handikappade barn och
anhdoriga som skoter dem och i bl a Tyskland, Holland och 6sterrike tillimpas ett sy-
stem med vardforsdkring och vardpeng, enligt vilket personer som behdver service
beviljas pengar for att kopa tjanster enligt vissa kriterier. Modellen &r langst utvecklad
i Holland dér en person som behdver véard och bor hemma ges en personlig budget for
kop av hem- och sjukvardsservice.

I Finland har regeringen nyligen forelagt Riksdagen en proposition, i vilken fore-
slas att social- och hilsovérdsservice med servicesedlar skrivs in i lagen. Det gor det
mojligt for medborgaren att kopa olika social- och héilsovardstjanster, frimst hemtjéns-
ter av privata tjansteproducenter, som blivit godkdnda av kommunen. Det nu framlag-
da forslaget har foregétts av olika forsoksverksamheter, som borjade 1997.

Enligt det danska socialdepartementets hemsida inférdes from 2003 en lag om fritt
val av leverantor av personlig och praktisk hjédlp m m i hemmet.

Odense, Greve och Kolding var kommuner som tillimpade kundvalsmodellen
innan lagen tradde i kraft. Eftersom Stockholms stad just nu utvirderar kundvalsmo-
dellen, vore det intressant for Aldreomsorgsberedningen att fa ta del av de erfarenheter
som finns framfor allt i Danmark och i Finland.

Jag hemstéller
att Aldreomsorgsberedningen fir ta del av de erfarenheter, som ligger till grund for
att lagstiftning ang kundvalsmodellen nu inf6rs i1 bade Finland och Danmark.

Stockholm 2003-10-08

Margareta Bjork (m)
Tomas Eriksson (m)



