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Tack Mats ocksa for all konstruktiv kritik, som varit vigledande i vart arbete. Vidare vill vi tacka
Greger Bengtsson, projektledare pa SKL och Sven Lusensky, projektledare pa Socialstyrelsen, for
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kommuner for positivt bemétande och for att ni stillde upp och talmodigt besvarade vara fragor via

e-post och telefon.

Johanna och Linda



Abstract

The law about the system of free choice became effective in January 2009, and it is still optional for
the municipalities to follow it. It has two clear purposes. The first purpose is to strengthen the
citizen’s influence over who is performing healthcare. The second purpose is to make it possible for
private investors to establish themselves in this market and to compete about customers. The
information from the clients, the executors’ and the users’ point of view should be designed so that
it is easy to understand, rich, versatile and reliable. Information in general is difficult since it is hard
to know what too much and too little information is, and it is a matter of subjectivity and can vastly
differ. When you are informing older people about the existing options through web pages and
brochures the information needs to be adapted to their circumstances. The introduction of the law
gives a lot of liberty to the municipalities to design their own information about customer choice to
the users of home care, and there are no clear directions about how this should be done. Social
Board, showed in an interim report in February 2011, reporting about the law from a user
perspective, that there is a shortage of information to the users. We therefore want to examine how
the information is designed and why the quality of the information differs between the
municipalities. This thesis is built upon two different studies carried out in order to evaluate the

quality of the information from six different municipalities.
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1. Inledning

1.1 Bakgrund

Aldreomsorgen #r ett politikomrade som &r befinner sig i fordndring genom LOV, lagen om
valfrihetssystem. Lagen &r exempel pa ytterligare en valfrihetsreform i kélvattnet av
organisationsmodeller inspirerande av NPM.

NPM (New Public Management) innehéller ett knippe reformidéer om organisationstdnkande som
kom till Sverige i slutet av attiotalet. Organiseringen av dldreomsorgen var ett vélfirdsomrade dér
kommunerna under léng tid var ensamma aktorer och skotte tillhandahéllande av service och
tjanster till dldre. Men fordndringsidéerna har bl.a. bidragit till att kommunerna infort olika system
dar syftet dr att nd 6kad effektivitet genom konkurrens. Synen pa medborgaren har genom detta
ocksa fordndrats till bli en kund som fritt véljer mellan olika valfardsproducenter pa
dldreomsorgsmarknaden. Flertalet av dessa reformer har haft marknaden som forebild och LOV ir

exempel pa en sddan marknadslsning.

LOV, som tradde ikraft i januari 2009 é&r dn sa lange frivillig for kommunerna att infora och har tva
tydliga syften. Det forsta innebér att medborgarens inflytande 6ver vem ska utfora vard och omsorg
starks. Det andra syftet innebér att lagen mdojliggor for privata aktorer att etablera sig pd den hér
marknaden och fritt konkurrera med varandra om kunder. Valfrihetssystemet innebér att aktérerna
konkurrerar med kvalitet istéllet for pris. Meningen &r att nér dessa tva syften mots kan kvaliteten

inom vard- och omsorgs omréadet utvecklas (Socialstyrelsen 2011).

LOV ger upphov till en marknad som existerar under andra forutsittningar én den fria marknaden.
Denna typ av marknad kédnnetecknas ocksa av att den dr decentraliserad, att inflytandet flyttas ut till
brukaren. Men for att styrningen ska fungera pa den hér marknaden maste brukaren gora ett aktivt
val. Andra kdnnetecken é&r att den ppnar upp for andra aktorer att utfora tjanster och konkurrera
med den offentliga utféraren, som innan innehaft monopolstéllning (Edebalk och Svensson 2005).
For att denna marknad ska fungera tillfredsstéllande behover nagra villkor uppfyllas och det handlar
for det forsta om att det finns utforare som konkurrerar med varandra och om méjlighet for nya
utforare att kliva in pa marknaden. Det andra villkoret handlar om tillgéngen till information ur
béde bestéllarnas, utforarnas och brukarnas synvinklar. Informationen bér vara utformad s att den
ar latt att ta till sig, 4r innehéllsrik, mangsidig och gar att lita pa. Det tredje villkoret innebér att

utférarna maste kunna vara flexibla och ha mdjlighet att utoka sin verksamhet om efterfrigan pé



deras tjénster 0kar. Att forma sin verksambhet efter brukarens preferenser ar ocksa viktigt ur
synvinkeln att brukarna ska vilja vilja just dem (Edebalk och Svensson 2005).
Socialstyrelsen menar att bristen pa information &r det storsta problemet nér brukarna ska utnyttja
sin valfrihet inom dldreomsorgen. Statskontoret har satt upp fem kriterier for vilken typ av
information brukarna behdver for att kunna gora ett vélgrundat val. De bygger pa att det finns
valméjlighet, vad som hdnder om man inte véljer och hur omval gors, vilka utforare som finns att
vélja mellan och vad de erbjuder, vilka likheter och skillnader som finns mellan utférarna och vilka
beddmningsgrunder av kvalitet som finns (Statskontoret 2007). Genom méjligheten att vdlja och
vélja om, ldmnas kontrollen dver kvaliteten till viss del 6ver till brukaren (Edebalk och Svensson
2005). Kvalitet inom dldreomsorgen dr svart att méata och detsamma géller dven for kvaliteten i den
information som presenteras for brukarna.
Till detta kommer ocksé att det ska ges neutral information av bistaindsbeddmaren, vilket 4r en svar
uppgift f6r kommunerna att hantera (Socialstyrelsen 2011). Information om vilka utférare som
finns att vélja mellan till brukarna finns i huvudsak pé kommunens hemsida och i broschyrer.
Bistandshandldggaren dr den person som fattar beslut om personen har behov av hemtjanst och
informerar sedan brukaren om vilka valmdjligheter som finns. Men fé brukare har tillskansat sig
information om valet av hemtjénst, innan bistandshandldggaren informerar om vilka utférare som
finns att tillgd. Ménga har kanske ocksd hamnat i en svar situation dér livet har fordndrats i ett
slag. Hélsan har paverkats och de har déarfor kanske svért att ta till sig informationen.
Bistdndshandléggaren ska inte paverka brukaren i sitt val, men &r &nda ett viktigt redskap nér

brukaren gor sitt val.

1:2 Syfte

Inférandet av lagen ger stort utrymme for kommunerna att sjdlva utforma informationen om
kundval till brukarna inom hemtjénsten och det ges inte ndgra direkta direktiv om hur det skall ga
till. Socialstyrelsen presenterade i en delrapport i februari 2011, som belyser lagen ur ett
brukarperspektiv, att det brister i informationen till brukarna. Det som framkommer 4r att brukarna
har svarigheter att ta till sig den information som presenteras om LOV och kundvalet. Detta dr ett
problem som finns i flertalet kommuner (Socialstyrelsen 2011). Samma problem har dven
uppmirksammats i rapporter frén Statskontoret (2007), Socialstyrelsen (2010) och SKL ( 2009).
Kommunernas uppgift ér att skapa information som &r fullodig och som héller kvalitet. Information

ska @ven utformas efter den specifika mélguppens formaga och vara konkurrensneutral till sin



utformning. Vi vill dérfér undersdka hur informationen géllande valet av hemtjanst har utformats

och vad som forklarar kommunernas informationskvalitet.

1.3 Vad séger teorin

For att undersoka informationskvaliteten i kommunerna kan kombinationer av teorier tjdna som
utgangspunkt nar fragestéllningen ska besvaras. Teorierna &r anvandbara for att forsta och
mojligtvis kunna forklara varfor det ser ut pa ett visst sitt (Bryman 2006:18). Flera teorier skulle
kunna vara relevanta i detta ssmmanhang for att undersoka fragestéllningen. Eftersom den beror hur
kommunerna organiserar sin verksamhet gillande LOV finns det i organisationsteoretisk forskning
flera mojliga forklaringsmonster. Institutionell teori, governanceperspektivet och begreppen voice
och exit samt teorier om utvardering, innehaller forestallningar om vilka faktorer som kan ha
betydelse for fragestdllningen. Dessa forklaringsmonster for dels in olika perspektiv och &r dels

samstdmmiga pa vissa punkter.

Institutionell teori

Tid verkar vara en viktig faktor som kan ha betydelse for hur kommunernas informationskvalitet ser
ut. Institutionell teori ger ténkbara forklaringsmonster till hur tiden paverkar kommunernas
informationskvalitet, som kan vara anvidndbara nér fragestéllningen ska besvaras. Lagen om
valfrihetssystem é&r relativt ny, men ménga kommuner har erfarenhet av kundval och bestillar-
utforar organisation sedan flera ar. Den erfarenheten kan sdgas ha medverkat till att valfrihet har
institutionaliseras allteftersom, att vilja upplevs som naturligt ur kommunens synvinkel (Montin
2007:186). Tidigare beslut har alltsa betydelse for senare och det har d& under tiden formats
institutioner i kommunerna som har vana av att arbeta efter ett visst monster varfor inférandet LOV
inte inneburit nigon stérre forédndring (Hill 2007:103). Kommunerna har ddrmed visat prov pa sin
kapacitet att anpassa sig efter policyfordndringar. Institutionell teori anvéndbar i detta sammanhang
for att visa pa hur institutioner reagerar pa omgivningens krav och anpassar sig efter det.

Edebalk och Svensson skriver att kundvalssystem tar tid att infora och att allt eftersom tiden gir
paverkas brukarnas sétt att handla i takt med att erfarenheter gors (Edebalk och Svensson 2005).
Detta kan beskrivas som ett led i utvecklingen av vélfardssystemen i Sverige. Rothstein menar att
det handlar om individens sdkande efter att sjélv forma sitt liv och ha méjlighet att pdverka
(Blomgvist och Rothstein 2000:50). Aldreomsorgen #r ett omrade som befinner sig i fordndring

eftersom behoven av service och omsorg forvéintas 6ka (Montin 2007:16). Inforandet av LOV &r da



ett exempel pé en styrmodell som skulle kunna bidra till att kvaliteten inom dldreomsorgen 6kar.
Selznick menar att en organisation dels formas av en yttre omgivning och dels av att ménniskor for
med sig personliga egenskaper och behov som, bidrar till att forma den sociala konstruktion som
organisationen utgér (Hill 2007:95). Ett sddant resonemang skulle tyda pa att det har betydelse for
informationens utformning att tjinsteménnen som arbetar med detta har adekvat utbildning.

I kommunerna tenderar idéarbetet utvecklas allt efterhand som lagar ska omséttas i praktiken. Ett
annat perspektiv handlar om informationskvaliteten inom LOV och kommuner som atnjuter hog
status. Andra kommuner tittar pa hur de har 16st problemen genom att kopiera deras modell,
eftersom den verkar vara ett vinnande koncept (Montin 2007:1301f). Om konceptet dven har hog
status hos andra organisationer och brukare &r det ocksa ett skél att efterlikna. Kommunerna
paverkas ddrmed ocksa av den institutionella omgivningen. En slutsats av ett saidant resonemang
skulle vara att kommuner med mer erfarenhet skulle ha béttre information.

Institutionell teori forklarar politiska skeenden utifrén organisationssociologin och att institutioner
spelar roll. Kommunen ar en aktor pa valfrihetsmarknaden dér institutionell teori kan visa pa olika
forklaringsmonster. Den institutionella teorins svaghet &r att den &r délig pa att beskriva fordndring,

men béttre pa att visa hur strukturer upprétthalls genom tid och erfarenhet.

Samverkan/Natverk

En annan ténkbar forklaring till hur kommunernas informationskvalitet kan vara hur kommuner &r
organiserade i nidtverk och samverkan. Governancebegreppet, som bottnar i institutionalismen, men
ar bittre pd att inlemma férdndring skulle kunna bidra med vissa forklaringsmonster hér (Kjaer
2011:8ff). LOV dr ytterligare ett prov pa den decentralisering som ﬁﬁgétt i Sverige under lang tid
och dir ambitionen har varit att dldreomsorgen mer ska anpassas till medborgaren (Blomqvist och
Rothstein 2000:47). Ett annat sétt uttrycka det dr att den weberska idealtypen om byrékratin har
ersatts av andra former av styrning och ddrmed sétt for tjinsteménnen att arbeta. Det handlar om
styrning pa ett horisontellt plan och forvaltningen interagerar med samhéllet och styr genom olika
nétverk (Kjaer 2011:11). En annan synpunkt &r att kommunerna har fatt erfarenhet av att arbeta med
marknadsliknande metoder sedan flera ar, genom att utforma konkurrens och affdrsméssiga metoder
(Montin 2007:123). Men eftersom marknadsstyrning inte inbegriper en viss organisationsstruktur
kan flera kombinationer av marknadsmekanismer och statlig styrning fungera (Blomqvist och
Rothstein 2000:55). Detta har medfort att kommunernas verksamhet formas genom flera processer.
Inforande av kundvalsmodeller har for flera fungerat som végledande nér verksamheten splittras
upp mer och mer. LOV visar pé hur styrningen forédndras inom hemtjdnsten genom samverkan med

flera aktdrer och nya behov, som uppstar dér kommunen fér en viktig roll att sprida information.



Edebalk och Svensson skriver att tillgdngen till information ar en forutsdttning for att hemtjansten
ska fungera under dessa mer marknadsmassiga former (Edebalk och Svensson 2006). Darfor finns
det behov av samordning nér styrningen inte léngre sker ur ett uppifrdn och ned perspektiv utan
handlar om att fler aktorer, inklusive kommunen, samverkar pa en gemensam marknad. Nétverken
finns till for att underlétta organiseringen och ger moéjlighet till samverkan om malsattningar med
informationen (Montin 2007:136f). Natverken far ddrmed stor betydelse, eftersom det inte finns en
fardig mall och kommunerna har stor frihet gdllande utformningen. Man skulle kunna anta av

ovanstdende resonemang att kommuner som ingar i nétverk har battre information.

Voice/Exit

Synen pa medborgaren, som ges mdjlighet att paverka i valfrihetssystemet innehaller perspektiv
som kan ha betydelse for informationskvaliteten. Brukaren i ett kundvalssystem ses som en kund
och fordelen for medborgaren i ett sddant system ar den ges makt att sjélva avgora vilka tjanster
som &r bra (Blomqvist och Rothstein 2000:61). Samtidigt ser man ocksé pa den édldre som en
brukare som har getts mojlighet att utova inflytande, genom att de ingar i ett kollektiv som nyttjar
gemensamma resurser (Montin 2007:173). Alfred O. Hirschman har utvecklat detta i resonemangen
om voice och exit, som han knyter ihop med begreppet lojalitet och vilken betydelse dessa har som
forklaringsmonster for den dldres agerande. Voicedelen handlar om att géra sin rost hord och
exitdelen om att sluta kdpa tjansten (Hirschman 2008).

Organisationer dr utsatta bade for ett yttre och inre tryck. Den institutionella omgivningen pressar
pé for att tvinga till anpassningar och méanniskor inom organisationen har sina egna mal och syften
och kan vara svara att styra (Hill 2007:93ff). Valfrihetssystemet som denna marknad bygger pa
forutsitter att de dldre byter utforare om de inte &r ndjda. Det innehaller ocksa en forestéllning om
att de ska vélja utforare som verkar bést limpade for uppdraget (Blomqvist och Rothstein 2000:43)
Hirschman skriver att manga menar att hemtjénsten borde vara en verksamhet dér protester &r starka
och att man reagerar nér kvaliteten forsdmras (Hirschman 2008:16f). Men som Hirschman ocksa
beskriver det kan lojaliteten vara sa stark mot den utforare de valt. Detta faktum fordréjer exit for de
dldre. Men med vetskap om att exit finns inbyggt i institutionen genom ickevals-alternativ och byte
av utforare skapas trygghet. Detta skulle kunna betyda att hotet om sorti fungerar som
kvalitetshdjande indikator och ddrmed som ett yttre tryck mot organisationen. Lojaliteten beframjar
ocksa voicedelen, att brukarna ska uppmuntras till att géra sin rost hord och darmed paverka inifrdn

systemet (Hirschman 2008:97ff).



Politiska institutioners utformning bidrar i hog grad till att de &r viktiga aktorer. Har spelar tex
normer en viktig roll fér beteende eller som underlag for beslut (Hill 2007:100).Bistdndsbedomarna
befinner sig ndrmast brukarna som informationsbérare och har en betydelsefull roll for hur
férmedlingen av den genomf6rda politiken blir (Montin 2007:182). Detta stéller krav pa kvaliteten i
informationsutbudet och att kommunerna stédndigt uppdaterar informationen om valmojligheten
samt redovisar kundnéjdhet. Aldreomsorgstjénster #r till innehéllet komplexa och brukarna behdver
bra information om dess kvalitet och innehall. For att underlétta ett aktivt val krdvs darfor
information (Winblad 2009). Edebalk och Svensson skriver att ju mer omfattande valet blir med tex
flera utforare dess viktigare blir informationen. De menar ocksa att ett lagom maétt av information i
valsituationen ér att foredra. For mycket information dr lika negativt som for litet (Edebalk och
Svensson 2005). Av resonemangen att doma skulle informationskvaliteten kunna ha betydelse for

brukarnas mdjligheter till exit och voice.

Utvardering

Utvérdering verkar ocksé vara en faktor som kan ha betydelse for kommunernas informations-
kvalitet. Teorier om utvardering kan ge forklaringar till hur utvarderingar paverkar informationen
om LOV. Utvérderingar &r nadgot som alla kommuner sysslar med och ska visa verksamhetens
kvalitet. Hur man foljer upp och utvérderar informationen i valfrihetssystemet har dérfor betydelse
béde for brukarna och kommunerna. Valfrihetssystemet innebér att brukarnas inflytande dver
tjdnsterna har forstirkts. Systemet innebér ocksa att de som producerar dessa tjanster 4r mer lyhorda
for brukarnas behov (Blomqvist och Rothstein 2000:56). Ett ytterligare perspektiv pa detta handlar
om att det dr viktigt, hur kommunerna viljer att folja upp sin verksamhet, eftersom utférandet av
tjdnsterna har delegerats till andra (Winblad 2009). Utvéarderingar ar inte bara av betydelse for
kommunerna utan har dven relevans for brukarna, eftersom det bidrar till att skapar en kiinsla av
oppenhet och insyn (Montin 2007:151). Vedung skriver att brukarna ar den grupp som star som
mottagare av vilfardstjénsterna. Genom att kommunerna genomfor brukarundersékningar kan de
bla virdera tjdnsternas innehéll och kvalitet (Vedung 2009:118f).

Edebalk och Svensson skriver att kvalitetsundersokningar &r av betydelse bade ur professionell
synvinkel och brukarsynvinkel (Edebalk och Svensson 2005). Brukarorienterade utvirderingar
innehaller ocksa en aspekt av att det &r ett tillfalle for brukaren att géra sin rost hord. I samma
modell finns en vaxling tillbaka till producenten att utfora tjansten béattre (Vedung 2009: 123f). Det
verkar alltsd som utvirderingar av LOV har lika stor betydelse for kommunerna som for brukarna.

For kommunerna i syfte att hoja kvaliteten pa tjansterna och for brukarna som vigledande
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instrument i sitt val. Vedung menar ocksa att brukarundersokningar inte ar heltdckande och bor
darfor komplettera andra former av utvirderingar (Vedung 2000:124f). Fér kommunerna blir
utvarderingar ett sétt att halla sig informerade och ur brukarnas synvinkel att kommunerna héller
vad det har lovat. Meningen med utvédrderingar handlar ocksé i sin essens om larande (Vedung
2009:169,165).

Institutionell teori dr anvéndbar for att beskriva hur tid och erfarenhet padverkar kommunen som
organisation i sitt informationsarbete. Governanceperspektivet, som handlar om ett fordndrat sitt att
styra, dr relevant i detta sammanhanget i meningen att samverkan och nétverk ar viktiga bidrag nér
informationsunderlag utarbetas i kommunerna. Begreppen voice och exit kompletterar framfor allt
institutionell teori i den bemérkelsen att exogena chocker, dvs externa krav pé organisationen,
paverkar kvaliteten i informationen. I det avseendet ser man betydelsen av hur mottagarna av
informationen, ndmligen brukarna, kan paverka informationsutbudet. Teorier om utvérdering
handlar om grunden om ldrande. De ar ocksé anvéndbara for att forstd vad som forklarar
informationskvaliteten i kommunerna. Mycket finns skrivet om dessa teorier och anses dérfor bilda

en bra grund till var fragestallning.

1:4 Metod

Vért intresse for fragestdllningen vécktes efter genomlédsning av rapporter fran SKL och
Socialstyrelsen som drar samma slutsats, att det brister i informationen till brukarna i valet av
hemtjénst. Men dessa rapporter gick inte djupare in i varfor det skulle vara ett problem. Diremot
stéllde de upp punkter om vad som skulle kunna gora informationen mer tydlig och bli mer
anvindarvénlig ur ett brukarperspektiv. For att fa ytterligare kott pa benen ringde vi upp tva
forfattare till dessa rapporter, Greger Bengtsson, projektledare pd SKL och Sven Lusensky,
projektledare pd Socialstyrelsen. Bdda dessa bekriéftar att informationsbristen ér ett problem och att
det kan bero p4 flera saker. De menade ocksé att vissa kommuner 4r béttre 4n andra beroende p4 hur
linge de har jobbat med LOV. Genom samtalen kom vi fram till att mo6jliga angreppssitt for att
studera problematiken med den bristande informationen kunde vara att studera kommunernas
hemsidor och intervjua tjanstmén som é&r delaktiga i utformningen av information. Dérefter skulle
undersdkningarna kunna kopplas samman med f6rhoppning om att vdgleda oss fram till mojliga

faktorer som kan ligga bakom informations-kvaliteten.

Uppsatsen ér en tudelad undersékning, vilket innebér att tva studier har genomforts for att bedéma

sex olika kommuners informationskvalitet. Studierna redovisas i varsitt efterféljande kapitel, dér
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varje undersokning beskrivs mer ingaende. Detta for att studierna skall bli tydligt framstéllda, men
ocksa for att man skall forsta hur de &r sammankopplade. I den forsta studien undersokte vi
kommunerna hemsidor, dir information om LOV och kundval tillhandahélls, utifran uppstéllda
kriterier. Dérefter gjorde vi en beddmning av informationskvaliteten pa dels grundinformationen,
dvs hur valet gér till och dels hur utférarmallarna &r utformade. Detta for att forsoka se om det finns
skillnader och i sd fall vilka. I den andra studien genomforde vi intervjuer med tjanstemén pé tre
olika nivéer i varje kommun. Utgdngspunkten i intervjuerna var att forsoka fa svar pa varfor det
finns skillnader mellan kommunerna, gillande informationskvaliteten. Déarefter har vi fort en
diskussion om vilka likheter och skillnader som finns mellan kommunerna utifrén kategorierna,
tid/erfarenhet, samverkan, voice/exit och utvirdering. Dessa kategorier har en teoretisk relevans for
vér studie och diskuteras i det teoretiska avsnittet. Sammankopplingen har skett genom att
hemsidorna analyseras och kopplats ihop med svaren fran intervjuerna for att komma fram till en

slutsats. Forst borjar vi med att beskriva urvalet av de sex kommunerna.

Ett strategiskt urval av kommuner fran SKL’s hemsida (se bilaga 1 och 2) gjordes utifrén
kriterierna, vilka som infort LOV och kundval. Dérefter begransade urvalet till medelstora
kommuner med en befolkningsméngd pa mellan 40 000 — 70 000 invanare. Déarefter valdes sex
kommuner ut, beroende pa hur lange de haft LOV i sin kommun. De kommuner som valdes ut var
dels de som haft LOV en langre tid och dels de som nyligen infort det. Detta for att underséka om
det finns skillnader och likheter mellan kommunernas information som eventuellt kunde vara en av

faktorerna till varfor informations kvaliteten ser ut som den gor.

I den forsta studien gick vi in pa respektive kommuns hemsida dér information om dldreomsorg
med inriktning mot hemtjénsten finns. Dérefter klickade vi oss vidare till informationssidan om
LOV, dér grundinformationen om hur valet gér till samt till mallen dér utférarna ldgger in sina egna
profiler finns. Bedomningen hemsidorna utgjordes av en rangordning efter kriterierna; Grund-
information, tillginglighet och text/layout, Donabedianmodellen, brukarundersckningar och
Jjamforbarhet. Genom rangordningen torde det framkomma genom den uppstéllda mallen om

informationskvaliteten skiljer sig 4t mellan kommunerna.

I den andra studien har 14 intervjuer med tjanstemén pa olika nivéer i sex olika kommuner
genomforts. En tjinsteman valde att svara pa vara fragor via e-mail och i tre kommuner har
tjanstmannen haft dubbla roller. Intervjuerna gjordes via telefon utav praktiska skil, som bandades

for att dels kunna fora ett koncentrerat samtal med uppfoljningsfragor och dels for att underlitta
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transkriberingen. Den forsta gruppen tjdnstemén ér chefer med 6vergripande ansvar for LOV. Den
andra gruppen arbetar med att utforma information géllande LOV och den tredje gruppen ar
bistdndshandlédggare inom hemtjénsten. Varje intervju tog mellan 15 till 30 minuter. Varje grupp har
fatt fragor som é&r anpassade efter respektive ansvarsomrade. Men alla har gemensamma
berdringspunkter eftersom frdgorna utgér frdn samma kategorier, men med fokus pa respektive
arbete. Genom det hér sittet hoppades vi att de sammanstéllda beréttelserna skulle kunna ge en mer
heltdckande bild av informationsutformningen. Efter intervjuerna var nésta steg att transkribera data
och skapa ytterligare ett analysverktyg. Vi har i kapitel 3 valt att sortera in intervjuerna under
kategorierna tid/erfarenhet, samverkan, voice och exit och utvérdering. Varje kategori bildar en
rubrik dér vi sammanfattar vad de olika tjdnstménnen séger om just detta. Genom att sedan koppla
ihop bedomningen av hemsidorna med tolkningen av intervjuerna bor det framkomma vad som

forklarar kommunerna informationskvalitet géllande hemtjénsten.

2. Hemsidorna

2:1 Urval av kriterier for hemsidorna

Detta kapitel inleds med en bakgrund till vilka kategorierna som ligger till grund f6r bedomningen
av hemsidorna. Den forsta utgéngspunkten dr Avedis Donabedians (2003) forskning om hélsa och
sjukvérd. Donabedian menar att vardverksamhet har kausala samband mellan dimensionerna,
struktur som paverkar process, som péverkar resultat. Effekterna kan antingen bli positiva eller
negativa och sammantaget paverka helheten. Modellen innebér att man dels kan utvérdera varje
dimension for sig och dels méta dess flode. Sedan kan ocksa alla dimensionerna kopplas ihop och

genom det kan ett kvalitetsmétt pa hela verksamheten fés.

Struktur handlar om hur sjukvardssystemet dr uppbyggt, dvs driftsformen, om personalens
kompetens, tillgdnglighet for brukarna och om verksamheten arbetar med vissa mélséttningar.
Processen beskriver hur vdrden och omsorgen bedrivs, hur arbetet bedrivs férebyggande, skapandet
av god vérd och vad man kan forvinta sig av tjansterna. Resultatet handlar om uppnadda
vardresultat, om brukaren tex uppnétt béttre hilsa efter utforandet. Modellen #r anvindbar ur flera
perspektiv. Den kan bade anvéndas till att utvardera och paverka verksamheten och flera aktérer,

som huvudmaén, utférare, brukare kan ha nytta av den (Donabedian 2003:46f¥).
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Modellen anvénds for att se om dessa dimensioner beskriver utférarnas verksamhet. I SKL’s och
Statskontorets rapporter beskrivs modellen och att dimensionerna &r en grund for att lattare gora
bedémning av verksamhetens helhet och dess kvalitet.

Den andra utgdngspunkten harror fran Statskontorets (2007) och SKL’s (2009) rapporter om att
kundvalet tydlig ska beskriva hur valet gér till och vad det innebar. Det ar av stor vikt att text/layout
och tillgénglighet av informationen finns i andra former och &r utformat pa sédant sitt att brukarna
latt kan ta till sig informationen. Vidare ndmner rapporterna en annan viktig faktor, att det gér att
jamfora och urskilja likheter och olikheter géllande utforarnas verksamhet. Utlagda brukar-
undersokningar bor vara allsidiga och bade visa kvalitativ och kvantitativ data (SKL 2009:15ff,
Statskontoret, 2007:21f). Rapporternas kvalitetsindikatorer ligger till grund for att belysa
informationen pa hemsidorna ur flera perspektiv (se bilaga 3). Har foljer en mer uttémmande

beskrivning av kategorierna som anvénds till underlag fér bedémning av hemsidorna.

e Grundldggande information om kundval
Hér bor informationen vara tydlig och littforstadd om hur sjdlva valet gar till. De ska finnas
information om mojligheten att byta utforare om man inte ar n6jd och om
ickevalsalternativet om man inte kan eller vill vélja. Dé géller antingen ett
turordningssystem eller sa trdder kommunen in. Villkoren i ickevalsalternativet skiljer sig
mellan kommunerna. Vidare skall det finnas kontaktuppgifier och vem man kan véinda sig
till om klagomal. De kommuner som har delat in utforare i geografisk indelning bor upplysa
om detta, eftersom det innebér att alla utforare inte blir valbara (SKL 2009:58f, SKL
2010:241f, Konkurrensverket 2008:18f).

e Brukarundersokningar/Kvalitetsundersdkningar
Undersokningarna bor vara utformade pa sédant sétt att de ar tydliga och littforstadda for
att brukarna ta till sig. Vidare bor resultaten vara praktiskt anvindbara for att brukarna skall
kunna gora en konsekvensanalys och bedoma fran sina egna preferenser och egna behov.
Undersdkningarna bor visa upp bade kvantitativa och kvalitativa uppgifter for att f& en
allsidig bild (SKL 2009:59).

e Tillgénglighet och Text/Layout
Textinnehallet bor vara allsidigt och /itt att navigera sig fram i for att enkelt kunna
overskdda valmdjligheterna och det bor finnas tydliga rubriker. Det 4r av stor vikt att

informationen utformas utifrdn mottagarens kapacitet (SKL 2009:14,58). Mottagarna
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(brukarna) har ofta hog dlder och kan ha vissa kroppsligt, nedsatta funktioner som, syn,
horsel och kognitiv formaga. Detta betyder att informationen bor vara overskddlig sa att
brukarna kan ta till sig informationen och att texten inte ar for komplex. Informationen bor
finnas tillgdnglig i olika former som tex, upplésningsfunktion, teckensprik och lattlést

svenska. Informationen bor éven finns pa andra sprak (SKL 2009:58).

Donabedianmodellen

Strukturen for verksamheten skall beskriva vilka forutsattningar som finns for att bedriva
tjansterna. Detta kan goras genom att ange personalens kompetens, kontinuitet och vilka
malséttningar man har for att halla en viss kvalitet.

Processen skall ange hur varden och omsorgen bedrivs. Hur man arbetar dels arbetar
forebyggande och dels skapande av en god vard och vad man kan forvénta sig av tjdnsterna
som, bemdtande, omhéndertagandet, vardplanering, kost och nutrition.

Resultaten ska ange faktiska resultat som, brukarn6jdhet, om brukaren fatt bittre hélsa och
om de har tillskansat sig kunskap som gett 6kad kvalitet i verksamheten (Donabedian

2003:46f, SKL 2009:15).

Jamforelse

Hir bor det tydligt framg skillnader och likheter mellan utforarna och dess tjénster. De
tjdnster som erbjuds pd hemsidan &r komplexa, eftersom hemtjénst bestér av flera uppdrag i
en tjdnst. Darfor dr det av vikt att brukaren kan se kvalitetsskillnader (Statskontoret

2007:223).

2:2 Bedomning av hemsidorna

Hér kommer vi att beskriva hur operationaliseringen d.v.s. hur beddmningen av hemsidorna har

gjorts. Beskrivning av vilka kategorier och delkriterier som ligger till grund for bedémningen av

hemsidorna, finns beskrivet i kapitel 2. Bedomningen av kommunernas informationsmaterial har

delats upp i tvé delar. Detta pa grundval hur informationen pa respektive kommuns hemsida &r

uppdelad i ”grundinformationen” hur sjélva valet gér till och “utférarmallen” som handlar om

utforarnas verksamhet och deras tjénster. Dirav bedéms informationsmaterialen var for sig.

Beddémningen av grundinformationen och utférarmallen betygsétts sedan utifran de uppstillda

kategorierna. Dock kommer inte alla kategorier bedémas i bada informationsdelarna. Varje kategori
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har delkriterier som bedoms utifran en fyrgradig skala (se bilaga 3,4). Varje kommun kommer att
erhalla ett betyg i varje kategori och om all delkriterier uppfylls kommer de att fd hogsta betyget.

Utifrdn kategoriernas delkriterier har vi har haft ett mycket generdst forhallningssétt géllande

bedémningen av hemsidorna, genom att kommunerna har fétt ett betyg d4ven om den bara delvis har

angett ndgra delkriterier, dock har det erhallit ett lagre betyg for detta. En tydligare beskrivning av

vilka kriterier bedomningen vilar pé finns i bilaga 3. Betygsskalan ser ut pa foljande sétt:

0= Saknar helt

1=Svagt
2=Godként
3=Bra

4= Mycket bra

Figur 1: grundinformationen
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2.3 Sammanfattning av beddmningen

Det som ska ndmnas till en bérjan ar att alla kommunerna saknade kriteriet, tillganglighet d.v.s. att
informationen inte finns i nagra andra former att tillga i bdda informationsmaterialen. Detsamma
giller dven for kriteriet, jimforbarhet i utférarmallen, dér det inte gar att urskilja likheter och
olikheter for att se kvalitetsskillnader. I Donabedian modellen uppfylls alla kriterierna i
dimensionen process, men inte riktigt alla i dimensionen resultat. Undantaget dr Sollentuna dir en
del av utférarna beskriver denna dimension. Nedan beskrivs hemsidornas information och vilket

betyg de har erhallit. Betygen har dérefter réknats samman fran respektive informationsmaterial.

Gotlands grundinformationen ges pé forsta sidan under fliken hemtjénst, vilket medfor att
informationen &r ldtt att hitta. Den &r dock mycket kort och det saknas beskrivning av hur valet gar
till, vad det innebédr och om ickevalsalternativet. Information saknas om geografisk indelning.
Texten &r kort, men tydlig. Publicerad brukarunders6kning saknas. Gotlands utférarmall beskriver
enligt Donabedianmodellen, strukturen, personalens kompetens, men det finns ingen information

om malséttningar eller om fortbildning. Sammanstallt betyg blir: 8.

Karlskrona uppfyller néstan alla krav pa grundinformationen, dock finns inte ickevalsalternativet
beskrivet. Texten dr tydlig och létt att navigera i pga tydliga rubriker. Brukarundersokningen
uppfyller kraven pa att vara tydlig, anvéndarvanlig ur ett brukarperspektiv, dock visas endast
kvantitativ information. Information saknas om geografisk indelning. Karlskronas utférarmall
beskriver enligt Donabedianmodellen strukturen, personalens kompetens och kontinuiteten. Det

finns ingen information om malséttningar och utbildning. Sammanstéllt betyg blir: 15.

Varbergs grundinformation finns pé forsta sidan under hemtjénstfliken vilket medfor att det 4r den
dr 14tt att hitta. Grundinformationen uppfyller manga av delkriterierna, men saknar
klagomalshantering. Texten &r inte tydlig och 6verskadlig. Brukarundersékning finns, men visar
endast kvantitativ information, vilket kan vara svértolkat ur ett brukar perspektiv. Information
saknas om geografisk indelning. Utférarmallen beskriver enligt Donabedianmodellen, strukturen,
personalens kompetens men inte kontinuiteten. Dock finns malséttningar och utbildning beskrivet.

Sammanstéllt betyg blir: 11.

Falkenbergs grundinformationen uppfyller alla kriterierna. De upplyser om geografisk indelning.
Text och layout uppfyller ocksa enligt alla krav. Brukarundersokning saknas dock. Utférarmallen

enligt Donabedianmodellen beskriver strukturen, personalens kompetens, men inte kontinuiteten.
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Det saknas information om malséttningar och om utbildning. Sammanstallt betyg blir: 12

Sollentunas grundinformation uppfyller alla kraven. Rubriker och texter &r tydliga vilket gor att det
blir 6verskddlig och l4tt att navigera i. Information om geografisk indelning finns. Brukar-
undersokning finns, men &r inte vigledande i valsituationen, utan handlar om vad brukarna tycker
om valmojligheten. Det dr endast kvantitativ data som visas. I Sollentunas utférarmall kan texten
och layouten ge ett rorigt intryck, dock finns tydliga rubriker. Enligt Donabedianmodellen beskrives
strukturen, personalens kompetens och kontinuitet. Information om malséttningar och fortbildning

beskrivs delvis. Sammanstéllt betyg blir: 14.

Solnas grundinformation uppfyller alla kriterierna. Texten &r tydlig och lattéverskadlig och 14tt att
navigera i. Brukarundersokning finns, som &r ldtt och 6verskadlig med bade kvalitativ och
kvantitativ information. I utférarmallen enligt Donabedianmodellen beskrivs strukturen,
personalens kompetens, men inte kontinuiteten. Information om malséttningar och fortbildning

saknas. Sammanstallt betyg blir: 16.

2.4 Resultat av hemsidorna

Hiér ar avsikten att visa vad som skiljer kommunerna 4t géllande informationen och dess kvalitet pé
hemsidan. Sammantaget visar beddmningen av hemsidorna att presentationen av informationens
utformningen av bdde grundinformationen och utférarmallen é&r till sitt utseende mycket lika
varandra. Men en del presentationer &r mer innehéllsrika och tydliga, vilket gor att informations-
kvaliteten skiljer sig at. Vissa kommuner har valt att lagga ut sina broschyrer pa hemsidan. Vissa har
valt att inte lagga ut sina brukarundersokningar vilket &r en ytterligare faktor géllande kvaliteten.
Informationen om valfrihetssystemet ocksa svar att hitta pA kommunernas hemsidor, eftersom de

har valt att bendmna och ldgga den under olika rubriker.

3. Tjdnsteminnen berédttar om LOV i sina kommuner

3:1 Intervjuer
I den hér delen presenteras den andra delen av det empiriska materialet. Intervjuerna ér

sammanstéllda utifrén kategorierna tid/erfarenhet, samverkan, voice och exit och utvirdering for att
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besvara fragestdllningen och uppfylla den andra delen av syftet. Kategorierna utgor rubriker under
vilka tjansteménnens svar redovisas i syfte att visa pd likheter och skillnader. Genom att strukturera
upp intervjuerna efter dessa variabler hoppas vi kunna se vad som forklarar kommunernas
informationskvalitet. Respondenterna &r inte namngivna for att inte sdtta dem i en obekvéim sits
utan bendmns efter titel och kommun. Négon respondent har svarat mer utforligt &n andra och
dérfor tar vissa respondenter mer utrymme én andra i sammanstéllningen av intervjuerna. Vissa svar
ar mer innehallsrika till sin karaktér d4n andra och kommer dé att aterges i citatform. (For

intervjufragor och svar se bilaga 5 och 6.)

Tid/Erfarenhet

Enligt respondenterna pd Gotland har det inte varit svart att inféra LOV, eftersom man har
erfarenhet av kundvalsmodeller sedan tidigare. Det kinns mer professionellt och foretagsméssigt
nu. Men samtidigt visar erfarenheten att brukarna behdver mer stdd i sitt val och att det har med
information &r svart. Att vara neutral och inte styra valet dr dr en knepig balansgéng. Darfor tror
respondenterna att manga brukare vill ha hjilp av barnen nér de ska gora sitt val. Erfarenheten visar
ocksa, enligt respondenterna att informationsmaterialet mer behover riktas till de anhoriga. Som
materialet dr utformat nu sticker inte utférarna ut och det &r svart att se skillnader. Diskussioner har

forts om brukarenkéten ska publiceras pa hemsidan men 4n sa lénge har de valt att inte gora det.

Respondenterna i Karlskrona menar att deras erfarenhet dr att brukarna behdver informeras
kontinuerligt och att de maste vara dnnu tydligare med vad brukaren har att vdlja mellan. Mallen pa
hemsidan har varit for styrd att det inte funnits utrymme att profilera sig for utférarna. I kommunen
finns 4 privata utforare, som de har goda erfarenheter av. Utfoérarna borde kanske dock komma med
mer kritik till dem. Enligt respondenterna har bistdndshandldggarnas neutrala forhallningssétt varit
en omstéllning for brukarna och erfarenheten &r att man maste informera vid flera tillfdllen eftersom

brukaren inte alltid 4r sa mottaglig vid forsta métet.

Enligt respondenterna i Falkenberg ar valfrihetssystemet inom hemtjénst deras forsta stora
kundvalsprojekt och de har inte ndgon direkt erfarenhet av detta sedan tidigare. Infor inforandet har
de darfor tittat mycket pa hur andra kommuner har gjort. Respondenterna anser ocksé att det &r
viktigt att skynda ldngsamt. Kommunen har nyligen infort LOV och respondenterna tror dérfor att
att manga brukare pa sikt kommer att vélja privata utforare, eftersom de &r missnéjda med sin
kommunala hemtjénst. Detta kommer att bli extra tydligt, tror respondenterna nér allt negativt om

privata utforare lagt sig i media.
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Respondenterna i Varberg anser att informationen géllande LOV fungerar tydligt och klart. De har
bade manga utforare och kunder vilket méste betyda att valfrihetssystemet ar valdigt lyckat. I
Varberg ar ocksa systemet valként vilket ju dr tanken med informationen. Valfrihetssystemet &r en
fordel f6r kommuninvénarna, men i borjan fanns farhdgor om det skulle bli rérigt for
bistdndshandldggarna men det har det inte blivit. Det handlar kort och gott om att salufora alla
utforare. Enligt respondenterna visar erfarenheten att kommunikationen gentemot utforarna ar svér
och maste utvecklas mer. Det &r viktigt att de far information fran kommunen och att
kommunikationen utvecklas t.ex. pd nitet. Utforarna &r ju en leverantdr till kommunen. Enligt
respondenterna har Varbergs kommun gétt ihop med ett eventbolag och héller en seniorméssa varje
ar, vilken har varit véaldigt bra och vilbesokt. Dér finns all information om alla utférare och dven

kommunens egen regi.

Respondenternas erfarenhet i Solna ar att nar smaforetag nu etablerar sig i kommunen har de fatt en
pedagogisk uppgift i att 1dra dem hur man tex skriver avtal. Informationsmaterialet tenderar ocksa

att bli mer komplext ju fler utférare som kommer till och man méste darfor forenkla det.

»Ar det 22 stycken utférare s maste man ge information om det, men det kanske man kan forenkla pé ndgot sétt”

Enligt respondenterna hade de god information innan LOV och har &nnu béttre nu. Det beror pa att
de dr vana att ge information eftersom de har erfarenhet av kundval sedan tidigare. Men de menar
ocks4 att de kanske &r lite hemmablinda. I Solna ar de &r néjda med sin broschyr, men den kan alltid
goras bittre. De har dven en tidning som l4ggs ut i lokaltidningen, som heter Aldre i Solna.
Respondenterna menar att deras erfarenhet dr ocksd att de flesta dldre dr vana och vill vélja, men det

ar inte alltid latt att vélja och att detta dr ett lyxdilemma.

Enligt respondenterna i Sollentuna har de god erfarenhet av det har med kundval och vil
upparbetade rutiner. Respondenterna menar ocksa att erfarenheten har visat att administrationen har
okat markant och likasé antalet broschyrer. Tanken med manga utforare &r bra, men valmojligheten
har inte natt &nda fram och man skulle behéva specialisefa sig mer. Det dr svart att informera den
hér mélgruppen med hjélp av bara en broschyr och det behdvs lite mer. Vissa ér dldre och kommer
inte ihdg. Det personliga motet dr det man kommer ldngst med, menar respondenterna och att direkt

f4 svar pa sina fragor dr en véldigt viktig del.

Respondenterna frén de kommuner med erfarenhet av kundval sedan tidigare anser att det inte varit

ndgra problem med att inféra LOV och &r ndjda med den information de har idag. Men déremot
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visar erfarenheten att det hir med information ar svért och att brukarna behover informeras
kontinuerligt. Detta blir ocksa tydligt nér utférarna blir fler till antalet i kommunen. Varje kommun
utformar sina egna utférarmallar och det 4r utformat pé s vis att inga uppenbara skillnader gér att
urskilja mellan utférarna. Nagra patalar att man behdver utveckla informationen mer och
specialisera sig. Det har tiden och erfarenheten paverkat tex Varberg, som har satsat pa att utveckla
andra informationskanaler som tex en méssa for seniorer. Nyare kommuner dr mer osékra och

provar sig fortfarande fram.

Samverkan

Respondenterna pa Gotland berittar att de vid tiden fore inférandet frigade andra kommuner hur
deras information ar utformad och gjorde sedan pé samma sétt med sina utférarmallar. En annan

viktig kélla har varit SKL nétverksgrupp.

” Stockholm har ju kommit ganska léngt. Fick jatte mycket tips om hur man kunde gora. Det var bra att vi fick triffa, att man inte var

ensam om det (...) Alla behdver inte uppfinna hjulet”

Enligt respondenterna var SKL s ndtverks-moten bra och man fick veta dels vad som pa ging och
dels vad som hinder inom LOV. Det fanns ocksa utrymme till att ta upp egna frigor och

funderingar och ta del av andras erfarenheter.

Enligt respondenterna i Karlskrona &r deras kommun liten med stor ndrhet mellan olika tjénsteméin
som har delade organisationsuppgifter. Deltagandet i SKL s ndtverk men har under det senaste aret
inte varit aktivt pga praktiska omsténdigheter. Men erfarenheterna av nitverket dr goda och den

okade kunskapen och underlagen som delgivits har bidragit till att forbattringar.

Respondenterna i Falkenberg har tittat mycket pa andra kommuner och férsokt undvika deras
misstag.

”Varberg ér ju en av foregdngskommunerna har inom kundval i den hér sektorn s de har vi haft vildigt mycket kontakt med.”

De samverkande granséverskridande i tva ar innan infdréndet av LOV men fanns inte med i ndgot
natverk. Under processen fram till inforandet av LOV samarbetade kommunen ocksd med
brukarorganisationer. Representanter fran pensiondrsradet fanns med som referensgrupp och dessa
kunde man d4 bolla idéer med. Respondenterna menar att det viktiga var inte att vara snabb utan

komma rétt i processen.
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Enligt respondenterna i Varberg har kommunen varit representerad i SKL's nétverk hela tiden och
det &r véldigt stimulerande med diskussionerna. LOV ér sa pass nytt och Varberg ér en av de
kommuner som har mest erfarenhet och har darfor férsokt sprida den till andra, eftersom det inte
finns nagra fardiga koncept att himta. Varbergs kommun har dven tagit emot studiebesok fran hela

landet och respondenterna dker ofta ut och pratar i olika sammanhang,.

Respondenterna i Solna menar att de dr duktiga pa néatverk i organisationen. De har ocksa
samverkan med sina utforare fyra génger per ér, dir de gér igenom olika fragor. Detta fungerar
forvanansvért bra, trots att de har s& méanga utforare. De har en dialog med sina utforare vilket ar

viktigt for god dldreomsorg.

Enligt respondenterna i Sollentuna har de haft bra samverkan med flera parter i organisationen infor
inférandet av LOV. Flera aktorer dr involverade och arbetar praktiskt for att informationen standigt
ska uppdaterad. Enligt respondenterna ar finns de representerade pa pa kommunmaéssan varje ar.
Samverkan med andra kommuner har skett pd sa vis att de har varit intresserade av att fa reda pé

hur hemsidan &r utformad.

Alla kommunerna verkar &r ndjda med sin organisation och struktur 6ver lag. Samverkan dver
granserna har medfort for kommunerna att nya idéer har tillforts om hur informationen ska
utarbetas. Kommuner med lédng erfarenhet, som tex Varberg, fungerar som ett stod for andra och &r
en forebild. Fér de nyare kommunerna, som tex Falkenberg har kontakterna med mer erfarna
kommuner varit vardefullt. SKL's nétverk-moéten dr viktiga som diskussionsunderlag och man

behover dirmed inte uppfylla hjulet en géng till.

Voice/Exit

Enligt respondenterna pa Gotland medfor valmojligheten att brukarna inte blir livegna till
kommunen och att klagomalen tas om hand pa ett annat sétt. Men att en del &r rddda for privata
utforare och vill inte vélja dem och har ideologiska skél for att vélja kommunen. Respondenterna
anser ocksa att informationen brukarna fér ar tillrdcklig for att gora ett vilgrundat val. Det ar vildigt
sdllan som brukarna hor av sig for att de inte forstatt informationen. Men en del brukare &r nog

rddda for att vélja fel och det 4r en nackdel att de inte far sd mycket stéd i valet.

Enligt respondenterna i Karlskrona hander det att det kommer respons frén brukarna eftersom det ar

sé mycket att 14sa igenom angdende informationen. Brukarna uppmuntras ocks4 till att sjilva
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kontakta utforarna om de ar fundersamma 6ver nadgot. Men Overlag ér brukarna déliga pé att gora
sin rost hord. Kommunens representanter besokte pensiondrsforeningar infor inforandet och da kom
en del respons men numer &r det sidllan som det kommer nagot spontant. Respondenterna anser
ocksd att de maéste bli béttre pd att informera att man kan vélja om och att det &r viktigt att brukarna
kénner sig trygga. Respondenterna anser ocksad att informationen brukarna far inte ar tillracklig for

att de ska gora ett vélgrundat val.

Vet inte hur vi ska halla neutralt och ge neutrala férutséttningar for utforarna och finns inga situationer for brukarna i lugn och ro

ska kunna gora ett vélgrundat val”.

Enligt respondenterna i Falkenberg har de precis borjat med LOV. I november valde de forsta och
tvd foretag har fatt kunder och kommer signaler att man vill ha mer information eller ndgot annat sa
tas det fram. Kommunens intresse ar att kundvalet ska fungera bra och att manga véljer alternativa
utférare, men tidigare har varit f4 klagomal och de flesta varit hyfsat ndjda. Men samtidigt tror
respondenterna att brukarna kommer att efterfraga mer detaljerad information, eftersom ménga tar
hjélp av sina barn som i sin tur forskar mer och léser pa nétet. Enligt respondenterna &r manga
brukare just nu skeptiska till allt som heter privat, med tanke pd de vardskandaler som varit under

hosten 2011. Tajmningen med infoérandet av privata utforare har dérfor inte varit lyckosam.

Enligt respondenterna i Varberg dr den muntliga informationen mdjligtvis lite mer vigledande i
valet och det som avgor valet dr vad andra sédger. Ménga tar hjélp av en anhorig eller ber
bistdndshandlédggaren om hjalp. Men utifran kundens synvinkel har brukarna idag storre valfrihet att
hitta en utforare som passar. Utforarantalet har stigit fran en utforare till 13, men det medfor
samtidigt att det vara svart att ta till sig alla utforares information och informationen kan ge ett
rorigt intryck. Trots det dr det max en person per manad som inte kan eller vill vélja, s& det 4r inga
bekymmer for kommunen, anser respondenterna. Enligt respondenterna dr en slutsats att man inte

kan gora sa valdsamt mycket mer med informationen.

Respondenterna i Solna menar att om man har 22 utforare &r det svart for medborgarna att sétta sig
in i 22 utférares utbud och tjénster. Det ar svart att veta att man viljer ritt. Respondenterna tror att
man lyssnar pa grannar och nérstdende nar man ska vélja och inte s& mycket utifrdn informationen i
broschyren. Enligt respondenterna finner sig nog manga dldre men samtidigt tror respondenterna

inte att de kénner att de &r i en beroendestdllning. De som har déliga erfarenheter vill nog oftast ta
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personlig kontakt med utforarna. En slutsats fran respondenterna é&r att valet ar fritt och att man nog

ar ganska séker pa att f4 samma hjélp fast fran ett annat foretag.

Enligt respondenterna i Sollentuna &r det svart att gora sin rost hord genom valet, eftersom utforarna
ar sa lika.
”jag orkar inte ldsa all denna information, ni far vélja at mig. Men da séger vi

att det kan vi inte, utan det blir datorn som far vélja”

I kommunen finns det 21 olika utforare och manga brukare tycker att det dr svart att vdlja. Den
forsta reaktionen brukar vara enligt respondenterna vara det &r svért att vélja bland alla dess olika
alternativ och att brukarna inte kanner till ndgon av dem. Men trots det dr det dnda bara 5 till 6

personer som inte gor ett aktivt val.

Respondenterna ér positiva till valfrihetssystemet, att brukarna har méjlighet att vélja och att det
finns ménga att vélja mellan. Bistdndshandldggarna beréttar att det &r léttare att hantera klagomaél
genom att hénvisa till andra utforare. Daremot far man som tjédnstman valdigt lite respons och de
flesta tror att ménga &ldre finner sig. Valet &r ju fritt, menar de. Respondenterna vittnar om att
brukarna tycker det dr svart att vélja, men trots ar det véldigt fa som inte gor ett aktivt val eller
véljer om. Detta oavsett hur manga utforare som finns representerade i kommunen. Den
gemensamma mallen kan vara svar att tolka, eftersom alla ser sa lika. Dérfor gar man hellre pa

horsdgen och pé vénner och bekanta, &r den gemensamma bilden.

Utvardering

Enligt respondenterna pd Gotland har de byggt upp en utvirderingsenhet och gjorde en utvirdering
ett &r efter inférandet av LOV. Under den tiden pétalade vad de skulle ha med till utvirderingen.
Det gjordes dven besok hos alla utforare for att ta med deras sikter och tankar. Respondenterna har

lytt alla fragor tycker de, men allt kan man inte &ndra pé bara for att ndgon har en &sikt om det.

Respondenterna i Karlskrona beréttar att en utvardering av LOV precis har genomforts. Dér visar
resultaten att betydelsen av den upplevda valfrihetssystemet var hogre tva ar efter inforandet av
LOV. Utvarderingen visar ocksa, enligt respondenterna att de behover ytterligare forenkla for
brukarna att vélja. Andra utvdrderingar som respondenterna vill framhélla ar de uppfoljande enkiter
som gors vid hembesok dar de fragar hur brukarna upplever kvalitet och bemotande. Resultaten av

dem visar att kontinuiteten &r béttre bland de privata én kommunen, menar respondenterna.Enligt
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respondenterna i Falkenberg dr LOV sdpass nytt hos dem att inga utvéarderingar gillande LOV har
gjorts &nnu. Men de kommer att friga brukarna om de har fatt tillrécklig information for att vilja

utforare. Respondenterna framhéller att de gérna vill ligga bra till i undersdkningarna.

Enligt respondenterna i Varberg gjordes en stor utvéardering 2008 och en stor 2011. Men de arbetar
inte s mycket med utvédrderingar av informationen mer dn kundutvarderingar, eftersom
informationen i Varberg ér vil implementerad. Daremot de arliga granskningar av alla utforare, som
redovisas pa hemsidan. Dér finns ett fargsystem dér resultatet omvandlas for att det ska bli ldttare
for kunderna och andra att se resultatet. Enligt respondenterna ska kommunen tdnka mer som ett

foretag med eget varumarke.

det dr en utmaning att géra konkurrensneutral information, men det 4r ocksa

spannande att gér en moden offentlig kommunikation.”

Enligt respondenterna har de gjort uppfoljningar pa broschyrerna for att se om informationen

fungerar med handlidggarna och dven gjort utvarderingar pa hemsidan.

Enligt respondenterna i Solna gors regelbundna uppf6ljningar och brukarundersokningar. Men de
har inte gjort ndgon brukarundersokning sedan LOV infordes. En brukarundersdkning ska
genomfGras 2012 och dd kommer de sdkert att fa en del respons. Dock har de fatt enstaka roster pa
vissa saker som de kan forbdttra sig pa. Enligt respondenterna har alla utforare har en utforarplan
och méste gora atgérdsplaner pd det som inte dr bra, vilket kommunen sedan foljer upp. Klagomal
och andra avvikelser &r grunden for en utforarplan, anser respondenterna. Alla klagomal och 8sikter

fors vidare till kvalitetsavdelningen.

Respondenterna i Sollentuna beréttar att de har en kvalitetsbarometer dér de frigar om brukarna far
tillrdcklig information om olika saker. Men ingen om information. Diremot héller kommunen p3 att
implementera ett nytt verksamhetssystem, som kommer att inforas 2013. Detta innebir att
medborgarna kan g in sjdlva och se exakt vad de skrivit om hemtjénst, genomférandeplan och var i
utredningsfasen bistdndshandldggarna befinner sig i. Det &r en hel del information som brukarna
inte har i dag. Respondenterna beréttar att gjorde en brukarundersékning i borjan av LOV for att se
hur mycket kunskap brukarna har om LOV. De tittade pa de som hade det sedan innan och de som
har ftt det efter, eftersom de fatt informationen pé olika sétt. Enligt respondenterna var
brevutskicken till alla som berdrdes av det nya systemet ndgot som uppskattades vildigt mycket och

som de fick respons pa.
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Flera respondenterna beréttar att de gjort en stor utvirdering ungefar ett ar efter inforandet. Men fa
vittnar om att de har gjort ndgon stdorre utvardering géllande informationen. I Karlskrona &r
respondenterna ndjda med utvérderingen som gett dem konkret respons pa vad de kan forbéttra. Det
finns en diskussion i tex Gotland om man ska ldgga ut brukarundersdkningen pa hemsidan for att
underlétta valet. Andra kommuner 4r ndjda med att delta att delta i de nationella undersékningar
som gors. Klagomal och andra avvikelser dr grunden for hur en utférarplan ska se ut, menar man i

Solna.

4. Sammankoppling av resultaten

I den héir delen kommer resultaten av hemsidorna och intervjuerna att diskuteras och kopplas ihop. I
kapitel tre analyserades de utvalda kommunernas hemsidor i ett djupare perspektiv, vilket medfor
att den kvantitativa ansatsen overgér i kvalitativa ansatser. I kapitel tre tolkades intervjusvaren
utifran kategorierna, tid/erfarenhet, samverkan, voice/exit och utvirdering. Resultaten av
kommunernas informationskvalitet kan sedan forklaras utifran de uppstéllda kategorierna.
Kommunerna delar upp sin information i tva delar pa hemsidan. I kommunernas grundinformation,
som handlar om hur valet gér till, uppfylls néstan alla viktiga delar om valfrihetssystemet. Nér det
géller kommunernas utforarmallar, visar det sig att de till sin form liknar varandra. Kommunerna
utformar utférarmallarna sjdlva genom rubrikséttning och dérefter kan utforarna fylla i sin profil
och kontaktuppgifter. Alla kommunerna har 6verskadlig text, tydliga rubriker och det &r litt att
navigera i den. Den skillnad man kan se handlar om utférarnas mojligheter att sjélva profilera sig.
Rubriksittningen styr utférarnas mojligheter att beskriva sin verksamhet utifran
kvalitetsindikatorerna. Solnas rubriksattningar ar vird att omndmnas eftersom de uppfyller dessa
och ddrmed kan skillnader urskiljas mellan utférarna. Men alla utforare beskriver inte allt i tex
resultatdelen gor endast en del det.

Jamforelsen mellan de sex olika kommunernas information pa hemsidorna visar pa skillnader om &n
relativt sma. En del av presentationer dr mer innehallsrika och tydliga, vilket gor att informations-
kvaliteten skiljer sig at. Detta kan bero pa flera olika faktorer och i intervjuerna framkommer olika
forklaringsmonster, som tex tid och erfarenhet fram. Néar det handlar om de kommuner som inte haft
LOV sd lidnge, som tex Falkenberg, har de tittat mycket pa hur Varberg har 16st det och inspirerats
av deras mallar. Men samtidigt vill Falkenberg inte begd samma misstag som andra kommuner gjort
och forsoker dérfor att skynda l&ngsamt. Kommuner med stérre erfarenhet, som tex Varberg

utvecklar sina informationskanaler. I intervjuerna med dem framkommer att de forsoker arbeta och
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mer likna ett foretag, som marknadsfor sin egen hemtjinst. Dérfor véljer de att satsa pa nya former
for informationsspridning som egna méssor, ddr man kan moéta brukarna. I Solna framhélls att ju
fler utforarna blir desto mer komplex blir informationsutformningen och man méste anpassa sitt
arbete efter det. I dessa kommuner har man ocksa insett att den Gverlégset basta informations-
kanalen dr den muntliga informationen, mun-till-mun metoden. Brukarna soker inte i forsta hand
efter informationen pa hemsidan och darfor kan man séga att den i hdgre grad vander sig till
brukarnas anhoriga.

Alla kommuner vidhéller i intervjuerna att bistdndshandlédggaren &r en viktig informationskanal.
Den information som de ger ut till brukarna dr samma som finns pa hemsidan. Men eftersom den
personen maste forhalla sig neutral blir valsituationen ofta komplicerad for brukaren. Kommuner
som tex Gotland anser att man behdver utveckla informationen mer at att vinda sig till de anhoriga,
eftersom brukarna behdver ett stod i valsituationen. Flera kommuner gor utvdrderingar en tid efter
inférandet och gor regelbundna brukarundersdkningar, men det &r inte alla som publicerar dessa pé
hemsidan. P4 Gotland har man tex fort diskussioner hur man ska tdnka angéende detta. Publicerade
brukarundersokningar skulle kunna underlétta f6r brukarna att vdlja. Men oavsett hur ldnge man
haft LOV ér responsen densamma. Alla kommunerna vittnar om de far 1&g respons tillbaka fran
brukarna, ddrmed har tid och erfarenhet inte haft ndgon storre inverkan pé detta. Ju ldngre tid man
haft LOV desto fler utforare har kommunerna fatt vilket uppfattas som positivt, men samtidigt har
de fatt 6kade administrativa uppgifter. Kommunerna med erfarenhet menar att brukarna &r si vana
vid att vilja, eftersom man haft ett liknande system tidigare. Istéllet handlar det om koncentrera sig
pé nya brukares vég in i systemet.

Samverkan &r ndgot som alla kommunerna framhaller som ett viktigt recept for att nd framgang,.
Dérfor har man bla valt att vara med i SKL's ndtverk for erfarenhetsutbyte dér representanterna kan
fa inspiration och utbyta erfarenheter. P4 detta sétt har idéer om hur informationen ska utarbetas
spridits. Karlskrona kommun beréttar material man fatt fran SKL tjénar som underlag till
forbéttringar. Kommuner med mer erfarenhet framhéller att de dr duktiga pa nétverk och tar emot
besokare frén andra kommuner. Detta dr ocksé en kanal f6r kommuner som nyligen infort LOV, att
fa tips pa hur deras informationsmaterial kan se ut.

Samverkan och nétverk forklarar varfor grundinformationen och utfoérarmallar ser s lika ut och
varfor de haller ungefér samma standard. Nya kommuner med LOV soker efterlikna mer erfarna
kommuners informationsmaterial, som tex Falkenberg, som framhéller Varberg som en forebild.
Detta medfor att vissa kvalitetsbrister hanger med. Detta kan vara en forklaring till varfor ingen av
kommunerna, varken har grundinformationen eller utférarmallen Gversatt till annat sprak eller finns

tillgdnglig i annan form. Vissa kommuner, som haft LOV lénge anser sjdlva att de &r duktiga pa
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information och att det har med kundval inte dr ndgot nytt. Deras uppgift blir mer att sprida sina
erfarenheter till andra kommuner.

De mindre kommunerna framhaller att en liten organisation med stor nérhet till varandra &r en bra
utgdngspunkt for informationsutbudet. Kommunerna framhaller att det dr viktigt att hélla god
kontakt med utforarna och standigt forse dem med uppdaterad information. De har ocks8 insett att
om informationen i utférarmallen dr for lika, ar det svért for brukarna att jamfora och se vad som
skiljer de olika utférarna &t. Flera kommuner kommer arbeta for att forbattra utforarmallarna s att

respektive utforares profil blir mer tydlig.

Nir det giller voice och exit tenderar kommunerna att ha liknande erfarenheter. De flesta uppger att
brukarna verkar ndjda med valmdjligheten och att de 6verlag far dalig respons frén brukarna. Men i
Falkenberg som nyligen infort LOV verkar de éldre inte vélja privata utforare dnnu, utan slar ifran
sig med bdda hinderna. Det privata ldter i deras 6ron daligt med tanke pa de skandaler som
redovisats i media. De flesta kommunerna ger grundldggande information om hur valet gér till och
att det finns mojlighet till att gora ett ickeval. Flera kommuner redovisar ocksa till vem man kan
vinda sig till med klagomal. Det 4r genom bistdndsbedémarna som brukarna har mojlighet att gora
sin r0st hérda. De framhéller sjélva att det léttare att hantera klagomal genom ett valfrihetssystem
och hénvisa brukarna till en annan utforare.

Solna kommun framhéller att klagomal och andra avvikelser &r grunden for en utforarplan.
Informationsmaterialet som finns &r bra, men inte tillrdckligt om man ska gora ett vilgrundat val
menar flera bistindshandléggare. Kontakten med dem é&r viktig, &ven om handldggarna inte fr styra
deras val. Brukarna kan hamna i beroendestéllning till utférarna och darfor ha svért att vilja om.
Om man &r sjuk och dalig ar det ocksa svért att ge respons. Trots det anser de flesta kommuner att
valméjligheten dr positiv for brukarna. Genom att se vad andra tycker om utforarna kan brukarna
bittre gora ett val. Icke-valsalternativet dr viktig information till de brukare som inte orkar eller vill
vilja. Men inte alla kommuner har den informationen pé sin hemsida. Brukarundersékningen ger
&ven mojlighet till exit, genom att se vad andra tycker om utforaren. De flesta brukare, som

kommunerna beréttar om gor sitt val pa vad tex grannarna valt.

De flesta kommunerna véljer att redovisa sina egna utvérderingar pa hemsidan, si dven pa detta
omréde tenderar kommunerna att likna varandra. Utvérderingar &r ett verktyg som kommunerna
anvénder sig av for att utveckla verksamheten med, men samtidigt ocksa kélla till att fa respons fran
brukarna vad géller informationskvaliteten. Det &r en viktig faktor att f4 in deras roster for vad man

kan forbdttra. Men man kan inte tillgodose allas 6nskemal bara for att de tycker ngot, men dnd4 &r
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deras roster viktiga. I Sollentuna upplevde man att brukarundersékningen gav mycket respons nér
de skickade ut brev till alla som berérdes av det nya systemet.

Niér det géller brukarundersdkningar &r det bara Gotland som inte publicerar den pa sin hemsida och
det har forts diskussioner om detta &r ett bra beslut eller inte. De flesta kommunerna gjorde
utvérderingar en tid efter LOV hade inforts. Karlskrona kommun har under hésten gjort en stor
utvardering, dér det framkommer att det brister 1 kunskapen att man kan vélja om. Samtidigt visar
utvérderingen att betydelsen av den upplevda valfrihetssystemet var hogre tva ér efter inférandet &dn
nér det gjorde. Att gora utvdrderingar ar kvalitetsindikatorer pa att man har gatt igenom utforarnas
organisationer och att de maste dtgérda fel och brister, som Solna har gjort. P4 Gotland har man
precis gjort en stor utvardering, dar det framkommer att man behover forenkla

forfragningsunderlaget 4nnu mer.

5. Slutsatser

Syftet med uppsatsen har varit att undersdka vad som forklarar kommunernas informationskvalitet
gillande LOV. Var utgangspunkt var, efter var forundersdkning, att de kommuner som haft LOV en
langre tid bor ha en utarbetad och kvalitativt, battre information jamfort med kommuner som
nyligen inf6rt systemet. Men efter en genomgang av kommunernas hemsidor fann vi att
presentationen av informationen om valfrihetssystemet i hemtjénsten, var lika varandra till sin
form. For att fa ytterligare forklaringar valde vi att koppla ihop hemsidorna med intervjuer av

tjanstemén. I den delen presenterar vi de slutsatser som vi dragit av véar undersokning,.

e Tid och erfarenhet. Det visade sig att tid och erfarenhet inte har ndgon storre betydelse for
hur informationen pa hemsidorna utformas. Daremot finns det i de erfarna kommunerna
personal med spetskompetens som arbetar aktivt med att utforma informationen. Man hittar
nya sitt formedla informationen, vilket gor att de bryter det institutionella handlings-
forfarande som t.ex. Varberg som anordnar en méssa for att fora ut informationen. Vi fann

att tjinsteménnens instéllning till sitt arbete har en inverkan pa hur hemsidorna utformas.

e Nitverk/samverkan. Samverkan §ver granserna har visat sig vara betydelsefulla for
kommunerna sjélva, men samtidigt tillfors inget nytt eftersom de kopierar varandras recept.
Detta innebdr att de brister som informationen bar pa foljer med som en rod tradd. Nitverken

innebir att kommunerna bygger upp sitt arbete med informationen pé liknande sétt. Detta
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medfor att s.k. institutionell isomorfism uppstar som ger effekter att hemsidorna som byggs
upp och stopta i samma form, mer eller mindre. Falkenbergs tanke &r dock att skynda
langsamt, vilket verkar vara ett framgéngsrecept eftersom de utvecklat sin informationen

mer pd hemsidan, gillande utférarmallen.

Voice and Exit. Overgar man till att titta pa informationen ur ett brukarperspektiv framgar
det tydligt att det &r den muntliga information som gor det storsta intrycket pa de éldre.
Kommunerna framhéver ocksa att det 4r motet som utgdr en viktig del och att bistdnds-
bedémaren ér en viktig informationskanal, vilket de vill 14gga mer tid pé att utveckla.
Bistdndsbeddmarna vittnar om att brukarna vill ha hjalp med sitt val och fragar om rad,
men de skall forhalla sig neutrala till den information de ger och inte végleda brukaren i sitt
val. Det brukaren kan gora &r att vilja ickevalsalternativet och om de inte dr ndjda kan de
byta utférare. Men det som kommunerna oftast missat att formedla om &r just icke-
valsalternativet och vad det innebér. Detta innebér att brukaren inte kan gora ett rationellt
val utifrdn sina egna preferenser, eftersom kommunerna inte uppfyller kravet pa att ge
fullédig information.(Staskontoret 2007:68). Den muntliga informationen behover dérfor

utvecklas i andra muntliga kanaler, som kan lotsa brukaren.

Utvirdering. Kommunerna utvérderar kontinuerligt genom tex brukarundersékningar och
pé utforarnas kompetens. Nagra kommuner har gjort en utvardering av LOV efter
inférandet och ndgon kommun har utvarderat informationsdelen om LOV. Utvérderingarna
ar en kalla till att fa direkt respons frén brukarna och kunskap som behovs for att utveckla
informationskvaliteten. Ett bra exempel som vi énda vill framhalla &r Karlskrona som
nyligen gjort en utvirdering som gett direkt respons som tillfor ny kunskap som de kan

arbeta med.

6. Reflektioner

Neutralitetsprincipens hinder

Neutralitetsprincipen gér som en rod trdd och paverkar alla kommuners forhallningssatt till hur

informationen skall ges. Alla kommuner framhaller att det &r viktigt att informationen #r neutral och

saklig och att inte medverka till att marknadsfora ndgon. Detta medfor att informationen blir platt

och intetsdgande ur ett brukarperspektiv. Flera bistandsbedomare sager att brukarna tycker att
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informationen ser lika ut och att de inte kan se skillnader mellan utférarna. Samtidigt som LOV
innebér for kommunerna att de ska marknadsfora sin egna verksamhet som medfor krav pa att de
ska efterlikna och verka som den fria marknaden blir som en exogen chock for kommunerna. Detta
i sin tur innebér att neutralitetsprincipen inte kommer att géilla i detta fall, utan hér skall de fora
“aggressiv”’ marknadsforning for sitt varumaérke. Detta blir extra tydligt for tjinsteménnen, som
hamnar pé tva stolar med badde myndighetsutévning och marknadsforing. Neutralitetsprincipen dr
bra i sig samtidigt som den i detta fall begrédnsar kommunernas moéjlighet att forbattra informationen

ur ett brukarperspektiv (Statskontoret 2007:67, Konkurrensverket 2008:24).

Okad administration och webben

Det varierar frdn kommun till kommun hur manga utférare som erbjuds. Solna har 22 stycken,
vilket medfor 6kad administration, samtidigt som det ocksa innebar att det stiller &nnu hdgre krav
pé informationskvaliteten. Kommunerna menar att den muntliga informationen &r mest effektiv och
att de gamla inte vana vid ny teknik eller har tillgdng till en dator. Men med all sannolikhet kommer
anvandningen av ny teknik att 6ka i takt med att nya brukare kommer in i systemet med vana av ny
teknik. Detta medfor att kommunerna kommer behdva ldgga mer resurser pé att utveckla
informationen p& webben. Detta dr ndgot de kommer att fa arbeta vidare pa sjdlva och i nitverken.
Nu &r det svért att hitta informationen om LOV och kundval eftersom varje kommun valt att ligga

informationen under olika flikar och bendmna materialet olika.

Vidare forskning

Avslutningsvis. Utvecklandet av informationskvaliteten i hemtjansten ar ett intressant omrade att
studera vidare inom eftersom LOV ir en relativt ny lagstiftning och alla kommuner #nnu inte infort

den.
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8. Bilagor
Bilaga 1: Alla som infort LOV

Beslutsldage LOV reviderad 7 sept 2011

Kommuner med valfrihetssystem
I drift. 94 kommuner

Alingas Lomma Uddevalla
Boden Lund Ume3d
Bollebygden Motala Upplands Vasby
Boras Munkedal Uppsala
Danderyd Molndal Vaggeryd
Ekero Monsteras Vallentuna
Eksjo Nacka Varberg
Enkdping Nordanstig Vellinge
Eslov Norrtélje Vindeln
Fagersta Nykoping Vingaker
Falun Nyndashamn Varmdo
Gnesta Partille Vastervik
Gotland Salem Vdsteras
Halmstad Skovde Vaxjo
Haninge Sollentuna Ystad
Haparanda Solna Amal
Heby Staffanstorp Are
Helsingborg Stenungsund Almhult
Huddinge Stockholm Angelholm
Habo Sunne Orebro
Harryda Svedala Orkelljunga
Hassleholm Svenljunga Ostersund
Hoéganis Saffle Osteraker
Ho6r Séderhamn Osthammar
Jarfalla Tierp

Jonkoping Tranas

Karlskrona Trelleborg

Karlstad Trosa

Katrineholm Tyreso

Knivsta Taby

Kristianstad

Krokom

Kungsbacka

Kungalv

Kavlinge

Landskrona

Lerum

Lidingo
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Bilaga 2: Urvalet

Kommun |Invénare|Lovi [Info om |Liknand [Process [Brukar- | Gér det att| Ickevals- |Utforare dr
Drift kundval e Struktur jundersé-| jémfora | alternativ |[geografiskt
struktur [resultat |ning Tjénsterna |gar tjdnsten|indelade
av inf. till...
Gotland |57 416 |Sept Ja Ja Delvis  [Nej INej Ingen info |Ja
2010
Falkenbergi4l 319 [Nov Ja Ja Delvis [Ja INej Ingen info [Ja
2011
Varberg |58 383 |Jan Ja Ja Delvis  |Ja Nej Turordning Ja
2009
Karlskrona|64 0359 |[Nov Ja Ja Delvis |Ja Nej Ingen info (Ja
2008
Sollentuna |65 678 [Sept Ja Ja Delvis |Ja Nej Turordning Ja
2009
Solna 69 707 |[Nov Ja Ja Delvis [Ja Nej Ingen info (Ingen info
2010

Sammanstéllning av urvalet 2011-11-1
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Bilaga 3: Kategorierna med delkriterier

Beskrivningen av mallen och vilka kriterier som utgatt for bedomningen av hemsidorna finns
beskrivet i kapitel 2. Eftersom det &r tva informationsmaterial som beddms utforarmallen och

grundinformationen, gar det inte att géra en bedomning. Varje kategori innehaller antal kriterier

som bor vara uppfyllda for att halla en viss kvalitet. Har redovisas vilka kriterier som har stéllts och

bedOmts efter.

0= Saknar helt
1=Svagt
2=Godként
3=Bra

4= Mycket bra

*Grundinformationen
- Tydlig och lattforstaelig
- Byta utforare (vélja ny utforare)
- Ickevalsalternativ (kommunen eller turordning)

- Kontakt uppgifter
- Vem som man skall vénda sig till vid klagomal

- Geografisk indelning

* Tillgdanglighet och Text/layout
- Overskadlig text
- Létta att hitta och navigera
- Tydliga rubriker
- Tillgénglighet (annat sprak, uppldsningsfunktion, 14ttlés svenska, teckensprék)

* Donabedianmodellen :
- Struktur (kompetens, personal kontinuitet, utbildning, mélséttningar)
- Process (utférandet av tjansten, bemdétande)
- Resultat (brukarndjdhet, forbéttrad hélsa, tillskransad kunskap)

*Brukarunders6kningar och kvalitetsunders6kningar
- Tydlig och lattforstaelig
- Praktiskt anvandbar
- Kvantitativ och kvalitativ data

* Jamforelse
- Skillnader och likheter géllande tjénsterna
- Kvalitetsskillnader
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Bilaga 4: Bedomningsresultat av hemsidorna

Figur 1: grundinformation

Kommun

Grundliggande information

Text och layout
Tillgiinglighet

Brukarundersokning

™

Gotland

1

Karlskrona

Varberg

Falkenberg

Sollentuna

WIAIN|W(W|—

Solna

W W [W | |W

D= |= = WO

=100 |\ |[\O|N

Figur 2: utférarmallen

Kriterier

Donabedianmodellen

Tillginglighet/layout |Jimforbarhet

Gotland

Karlskrona

Varberg

Falkenberg

Sollentuna

Solna

2
3
2
2
3
2

W I W| W N W

p—t | |t | | [t
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Figur 3: resultat

Kommun Resultat fran bada bedomningarna
Gotland > 8

Karlskrona 215

Varberg Y11

Falkenberg Y12

Sollentuna 14

Solna Y16
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Bilaga 5: Intervjufragor

1. Bakgrundsfragor om kundval och LOV.

Kan du beskriva utvecklingen fram till inforandet av LOV, utifran bestillar - utforar modell
och kundvalsmodell?

Vilka erfarenheter av LOV har ni gjort sa hér langt?

Vilka fordelar/nackdelar ser du med LOV hittills?

Hur informationen tas emot av brukarna.

Hur informerar ni brukarna om de olika valméjligheterna?

Hur gér det till nér brukarna viljer i er kommun?

Hur utformas informationen om utférarna och vad innehaéller den?

Hur ser ni pa utforarnas ev. tilldggstjanster fran kommunens perspektiv?
Vilka svérigheter ser ni pa de som inte vill vélja?

Har ni ndgon statistik pa det?

Har ni nagon statistik pa hur ménga som bytt utforare sedan inférandet?
Vilken respons har ni fatt pa hemsidan?

e © o @ N

Utformningen av informationen.

Hur arbetar ni for att forbattra informationen till brukarna?

Hur resonerar ni kring vilken information som é&r intressant att ha med?

Hur resonerade ni nér ni utformade kommunmodellen?

Beritta om hur ni har gjort nér ni forbereder och informerar bistdndshandlaggarna?

e o o .S;)

o

Hur kommunerna ser pa uppféljningen.
Hur arbetar ni med uppfoljning?

Hur anvinder ni de rapporterna?

Publiceras ni dom pa hemsidan?

Vilken respons har ni fatt pa era uppfoljningar?
Vilka krav stéller ni pa leverantérerna?

Kvalitets

Hur arbetar ni for att sdkerstélla kvaliteten?
Vilka kvalitetsmatt anvander ni?

Hur skapar ni god kvalitet?

e ¢ o W

6. Samverkan over grinser.

e Har ni erfarenhet av att ha funnits med i ett nitverk i samband med att LOV inf6rdes i er
kommun?

Ifall ja. Vad fick ni for erfarenhet av det?
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Bilaga 6: Sammanfattning av intervjuer

Chefer

Tema Gotland Karlskrona Falkenberg Varberg Solna Sollentuna

Tid/Erfarenhet LOV sedan 2010 och | LOV sedan histen LOV sedan hsten LOV sedan 2009, LOV sedan hésten LOV sedan januari
erfarenhet av kundval | 2008 och knappt 2011 och ingen Erfarenhet av kundval | 2010. Erfarenhetav | 2011 och erfarenhet av
sedan 2005. Darfor nagon erfarenhet av erfarenhet av kundval | och bestéllar- utforar | kundval sedan 2002, | bestillar-utforar
inga svérigheter att kundval. Men inga innan dess att tala om. | modell sedan 2005. Erfarenheten sdger att | modell sedan 2009, Vi
inféra LOV. svarigheter att infora | Inga egna erfarenheter | Det var inga problem | niir nu smaftretag fick 22 utforare ndstan
Erfarenheten siger s& | LOV. Erfarenheten men har tittat mycket | att infora LOV och etablerar sig s har vi | med en gang och
hér langt att brukarna | séger att brukarna pé hur andra fick externa utférare | fatt en pedagogisk informationen om
behdver mer stdd i sitt | behdver informeras kommuner har gjort. | snabbt. uppgift i att lira dem | LOV har fungerat bra,
val. Informations- kontinuerligt och fa hur man skriver avtal | Men erfarenheten har
materialet mer riktas | tydliga valalternativ. tex. visat att
till de anhoriga. Informationsmateriale | administrationen har

t blir mer komplext ju | 6kat markant och
fler utfGrare som antalet broschyer.
kommer till. Man Tanken med ménga
mdste forenkla, Det dr | utforare dr bra, men
de nya valjarna som | valméjligheten inte
man méiste satsa pd natt dnda fram, skulle
ndr det galler behdva specialisera sig
information. mer. Nista ar
implementerar vi ett
nytt verktyg dir
brukarna kan folja
processen i olika faser.

Samverkan Bra samverkan med | Kommunen #r en liten | Kommunen Var kommun har stor | Vi 4r duktiga pa Bra samverkan med
tjansternin inom organisation med stor | samverkande erfarenhet och vi har | nétverk. Samverkan | flera parter i
organisationen och nirhet mellan olika grinsGverskridande i | spritt den genom SKL | med flera aktdrer och | organisationen infor
med externa aktdrer, | tjanstemén, som har | tva &r innan och flera kommuner | andra myndigheter inforandet av LOV.
bade fore och efter delade uppgifter. Inga | inforandet av LOV. har s6kt upp oss for fungerar bra trots vi | Flera aktdrer ir
inforandet. Genom att | problem med Men jag har inte att ta del av var har s& manga utforare. | involverade och
vara med i SKL kommunikationen personligen suttit med | kunskap. Samverkan | Forvinad att det inte | arbetar praktiskt for att
nitverk fir man veta i ndgot nitverk. med utforarna kiinns | varit mer bekymmer | informationen stindigt
vad som ir pa ging naturlig eftersom med det. ska uppdaterad.
och ta del av andras LOV édr viikind och
problem och informationen &r
erfarenheter. inarbetad hos oss.

Voice/Exit Kommunen ger Brukarna &r daliga pd | Vi har ju precis Alla brukare vill vilja | De &ldre kanske inte | Skillnaderna mellan de
méjlighet till exit att gOra sin rost horda. | startat. Men hittills och det dr max en orkar eller har olika utforarna dr sma
genom Men vi talar om att de | har brukarna varit person per manad som | forméga att vilja utan | att det ir svart for
ickevalsalternativet. | kan vlja om vid néjda och det har varit | inte vill géra ett aktivt | behdver hjdlp av brukarna att vilja,
Men har ingen annat tillfille, ndr de | f3 klagomal. Men val. Informationen anhoriga. Enligt var | séger de. Det ir svart
statistik att visa. ar mer klara. Kan inte | valméjligheten kan nu | sprids mun till mun statistik dr det det att gbra sin rdst hord

svara pd om de har bidra till att fler viiljer | metoden mer dn 4nda 96% i Soina genom valet eftersom
statistik pa antalet om. genom broschyrer, som gor ett aktivt val., | utforarna ar s lika,
ickeviljare Klagomal och andra | men #nd3 bara 56 som
avvikelser dr grunden | inte gjort ett aktivt
for en utforarplan val.
Pensionérsorganisatio
nen ldmnar synpunkter
pa var hemsida.

Utvérdering Gjort egen Precis gjort en stor Inte gjort nigon Arbetar inte s mycket | Vi gér regelbundna Vi har en
utvirdering ett &r efler | utvirdering dér det utviirdering dnnu ang. | med utvérderingar av | uppfSljningar och kvalitetsbarometer dar
inférandet. Inget brister kunskapen om | LOV. Men brukar informationen mer dn | brukarundersékningar | vi frigar om de far
konkret hur den har att man kan vilja om. | gora utvirderingar. kundutvirderingar, . Alla utforare har en | tillridcklig information
anvints #n att alla Det ska man arbeta pa Informationen i utforarplan och maste | om olika saker. Men
fragor lyfis. att forbatira och Varberg ar val gora atgdrdsplaner pA | ingen om information.

forenkla. Inga implementerad, det som inte 4r bra, Men gor olika
konkreta atgirder vilket vi sedan foljer | tidmétningssystem
tagna dnnu. upp. hemma hos brukarna,
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Kommunikatorer

Tema Gotland Karlskrona Falkenberg Varberg Solna Sollentuna

Tid/Erfarenhet Utifrdn vér erfarenhet | LOV dr littare pA sd | Detéirsd nyttatt det | Den I och med LOV s har | Det ir svart att
kénns det mer korrekt, | sétt att man har en lag | inte finns nigot jag kommunikationen 4r | det kommit in minga | informera den hér
lattskott, foretags- att jobba efter. Men kan siga i dagsldget. | svar och vi miste smaforetagare som mélgruppen med hjilp
missigt och svarigheter har varit utveckla den mer. Det | inte alltid vet vad dom | av bara en broschyr.
professionellt nu. for bistands- ar viktigt att dom far | har gett sig in pd. S& | Det behévs lite mer.
Valfrihet 4r jéttebra handldggarnas information fran oss, | har vi fatt en annan Vissa #r dldre och
med det hiar med forhallningsétt en att kommunikationen | pedagogisk uppgift kommer inte ihig och
information &r svart. | omstéllning for dem, utvecklas t.ex. ndtet. | .Vi dr nojda med var | vissa dr inte med i
Bistinds-bedomarna | Vi gjorde en mall for Vi har en senior- broschyr, men vikan |ochmed att vi inforde
ska vara s objektiva | informationen. Men missa varje ar och alitid gora den béttre. | det hir var det nytt
som méjligt, far den blir s styrd att den har varit vildigt | Vi har en tidning som | frin ett annat system.
informera men ska det inte finns bra viitbesokt. Dir laggs uti Sedan tror jag pé det
inte styra valetdren | utrymme att profilera finns all information | lokaltidningen, som | personliga métet &r
liten knepig sig, och alla utforare och | heter AldreiSolna. | det mankommer
balansging faktiskt, | frdmst mallen pd dven var egen regi Vi jobbar mycket med | ldngst med. Att man
Jag tror man skulle hemsidan finns dér. informationen just till | direkt f&r svar pa sina
onska mer stod i medborgarna. Vi bor | frdgor det ir en jitte
valet. kanske bli bittre viktig del.

Samverkan Jag har deltagit i Funnits med i SKL Tittat mycket pa andra | Jag har varit ute pd Viédr med pa
SKL’s nitverk for nitverk. Under kommuner tex konferenser och pratat kommunmiéssan varje
erfarenhet. Detta senaste aret har var Varberg, som har stor | och utbytt ar, Andra kommuner
nitverk dr bra ddr vi | medverkan inte varit | erfarenhet. erfarenheter. Vi har har varit intresserade
far dels veta vad som | aktiv. ett av idén, hur hemsidan
ar pa gang och vad Erfarenheterna ér informationsnitverk r utformad.
som hénder inom goda. Nitverks- hér i Halland. Just nu
omradet LOV, samt métena har tagit upp dr den inte sé jitte
att vi far utrymme for | aktuella frégor och aktiv. Dér utbytte vi
att ta upp véra egna det material som erfarenheter
fragor som vi presenterats har
funderar pa och kunnat nyttjas for att
dirmed samtidigt ta fa tkad kunskap och
del av andras problem | som underlag for
och erfarenheter. forbattringar och
Triffarna 4r ca 6 st utveckling. Nackdelen
per &r. for oss ar de rent

praktiska
méjligheterna att
medverka.

Voice/exit Jag tror att ndr man | Jag tror att brukarna | Férutom Sett utifrin kunden, sa | Det &r vildigt svart | Jag har sjilv inte
dr frisk och kry och 4rien sdn svar webbinformationen har dom stérre for vara medborgare | pratat med ndgon
mottaglig for situation ndr man och broschyr har vi vaifrihet, att hitta att sétta sig ini 22 brukare eller anhérig.
information och ldsa | kommer som ny gjort tva stora utskick | ndgot som passar stycken utforares Jag har ingen direkt
sa 4r man inte brukare. Vet inte hur vi | till befintliga dom. Samtidigt kan utbud och tjdnster, Att | kontakt med dom.
mottaglig majligen ska hélla neutralt och | hemtjdnstkunder om | det bli for dom ett veta att man viljer
har man det i tanke | ge neutrala inforandet av kundval | rorigt intryck. Férut | rétt. Jag tror att man
ndr det dr dags. Det dr | forutsiittningar for och presentation av hade dom en utforare | lyssnar pa grannar
en nackdel att man utférarna och finns foretag som anslutits, | och nu har dom 13 och niirstdende, nar
inte far s mycket inga situationer for stycken och det kan | man ska viilja och inte
stdd. Bemdétande och | brukarna i lugn och ro vara svart att ta till sig | s mycket utifrin
s4 dr jatteviktigt och | ska kunna géra ett alla utforares informationen i
man kan forsdka vilgrundat val. information. Ar man | broschyren.
garantera pa nigot inte n&jd kan man
papper men det byta och det gér
mirker du ju sen, ganska snabbt.

Utvérdering Vi har gjort en stor Utvirderingen visar | Vi utvirderar Vi har uppf6ljningar | Vi har inte gjort Vi gjorde en
uppfolining av LOV | att betydelsen av den | verksamheten och pa véra broschyrer dir | nagon brukarunderstkning i
precis och upplevda entreprendrerna med | jag serom brukarundersékning | borjan for att de hur
kvalitetsmaterial och | valfrihetssystemet var | jimna mellanrum. informationen sedan LOV infordes. | mycket kunskap de
dar vi forséker hogre tvé ar efter -| fungerar med Vi skall gora en har om LOV, Vi
forenkla inforandet n nér det handldggama. Vi har | brukarundersokning | tittade p& de som hade
forfragningsunderlage | gjorde. Och det var dven gjort nidsta ar, d kommer | det sedan innan och
t och har tagit bort ganska stor andel som utvirderingar pd vi sdker att f& svar pA | de som har fitt det
négra bilagor. tyckte det var viktigt hemsidan, det . Dock har vi fatt | efter, eftersom de fitt
Fortydliga i att vilja och det kan enstaka roster vissa | informationen pa
kvalitetsdokumenten | man séiga dr respons saker, som vi kan olika sitt.
och se vad vi bor vara | som kommit tillbaka forbittra oss pa.
tydliga med, S& det till oss.
har vi precis gjort
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Bistdndshandldggare

Tema Gotland Karlskrona Falkenberg Varberg Solna Sollentuna

Tid/Erfarenhet Vi méste vara Vi har valdigt viktig | Vi har precis infort I boérjan trodde man Vi hade redan god Vi har god erfarenhet
solidariska och roll, &r som en LOV och har ingen att det skulle bli lite information och vi har | har och vl
neutrala och vi inkdrsport. Anhoriga | erfarenhet dnnu. Men | rorigt for oss med det | &nnu béttre nu, Vidr | upparbetade rutiner,
hénvisar var ar ofta med pa p4 sikt tror jag att de | har det inte blivit. Det | 53 vana eftersom vi genom
information, Det vérdplanering och 4r | kommer att vilja ar viktigt att ha en god | har erfarenhet av avtalssekreterare som
hénder att brukarna ofta styrande. Men privata utforare relation med utférarna | kundval. Man kan skriver avtal med
vill att barnen ska man far ofta eftersom manga ar att man kan l6sa akuta | siga att vi 4r lite utforare och s har vi
vara med nér de gér | informera vid flera missndjda med sin fall. Och det har vi. hemmablinda. Det &r | bra och uppdaterad
sitt val. Mun-till-mun | tilifillen. Brukarna 4r | hemtjanst. Man har ju | Det handlar kort och | vildigt sillan man gér | information fran var
metoden med trygga med forsokt harva pa och | gott om att salufora sitt val enbart utifran | chef nér vi ska byta ut

kommunen och mer | forbiittra i all utforare. broschyren och all information mot
bendgna att valja dem. | hemtjénstgruppen. informationen jag ger. | ny, nir vi farnya
Kommunen fatt en Darfor ar Vildigt sillan. Man | utforare som verkar i
tankestallare efter valméjligheten bra. gar pa vem grannen kommunen.
LOV och forsoker Nir det negativa lagts har valt och om man
hoja kvaliteten. Mun- | sig i Media om det sett bilen. Och s&
till-mun metoden privata blir det nog frigar man barnen

lattare. Mun-till-mun vem man ska vilja,

metoden

Samverkan Vi hade gemensamma | Inte varit med i ndgra | Vi fick en Det har varit en lang | Vi har bra samarbete | Informationen som jag
forelasningar och det | processer. Men fatt foreldsningsdag i process som vi med var far fran kontoret och
skapades mycket information Goteborg och var chef | delaktiga i. Fran att kvalitetsavdelning min chef 4r tillrdcklig.
referensgrupper. av forvaltningen och | har informerat oss. politikerna bestdamde | som hela tiden gett Sedan ar det inte s

andra att vi skulle infora oss bra information. | It att formedla all
bistdndshandliggare kundval har vi varit Vi har ként oss information till
och diskuterat med i processen. S vi | delaktiga dinda sedan | brukarna,
mycket. var vilutrustade nar vi | vi inforde detta.

borjade med det hér.

Rent personligen

tycker jag det ar

fordel med kundval,

att folk far vilja sjilva

vilket de inte kunde

tidigare.

Voice/Exit Vi informerar om Vi dr noga med att Ménga éldre har Jag har aldrig varit De som har daliga Det dr inte litt att
valméjligheten och poéngtera att de kan | nedsatt syn, horsel med om att nagon inte | erfarenheter vill ta lamna all information
att man inte behover | vélja om. Uppmuntrar | och orkar inte vilja. gjort nagot val men personlig kontakt med | till de dldre, som har
vilja. Vildigt fa hor | till telefonkontakt Maénga tar hjilp av ménga tar hjilp aven | utfrarna. Det drbra | svart att ta in all
av sig till oss eflerdt. | med utforarna och sina barn, som i sin anhorig ibland ber de | med information. Just nu

l4sa broschyr. tur forskar mer och mig om hjilp men det | informationsmaterial | har vi 21 utforare att
Handikappade laser pa nitet osv. kan jag inte gora. men inte tillrackligt vilja mellan.
anvinder hemsidorna | Efterfragan pd Varje utforare om man vill géraett | Informationen maste
mer nar de ska valja. | detaljerad information | presenterar sig pa ett | aktivt val. Manga upprepas ett flertal
kommer att oka papper och vilken aldre finner sigmen | ganger. Forstér att
kvalitet de har och samtidigt tror jag inte | brukaren har svart att
vilken tjanst de ger. de kanner att de r i gora ett val for vildigt
Hander inte att beroendestalining. manga av de hir
brukarna ringer for att | Valet #r fritt och man | utforamna siger samma
de inte forstatt ar nog ganska siker | sak i vad de utlovar.
informationen. pa att fa samma hjdlp | Men det handlar ju om
fast fran ett annat ett personligt mote.
foretag,

Utvirdering Brukarna anvinder Vi gor uppfoljande Vi har precis infort Viktigt att brukarna Vi for vidare alla Far en del respons fran
sig 4nda av den enkiter vid LOV. ringer utforama och | klagomal och #sikter | brukarna av valen de
information vi ger. hembesok. Visar sig fragar dem innan de | vidare till var gjort. Ibland far jag

att privata ér bittre pa bestammer sig. kvalitetsavdelning. kansla av att de

att kontinuitet 4n privata ir bittre. Men

kommunen det ar for manga
utforare att vilja
mellan.
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