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Sammanfattning

Inom Nacka kommun tillämpas ett kundvalssystem inom hemtjänsten. Den som beviljats hjälp kan välja mellan ett antal privata och kommunala utförare för att få tjänsterna utförda. I dagsläget finns, förutom den kommunala hemtjänsten, sexton privata utförare.  Den kommunala hemtjänsten har under ett antal år gått med förlust och den ackumulerade förlusten är 36 Mkr varav 14 Mkr är att hänföra till verksamhetsåret 2001.

Denna utredning syftar till att svara på frågorna:

· Kan en del av den kommunala hemtjänstens förlust förklaras av att kundvalsmodellen och dess praktiska tillämpning inte är helt konkurrensneutral?
· Om en del av förklaringen till underskottet är brister i kundvalsmodellen och/eller dess tillämpning, hur stor del av underskottet förklaras då av modellen och hur stor del beror på brister hos utföraren?

Utifrån studier av kundvalsmodellen och dess praktiska tillämpning, leverantörsmarknaden samt den kommunala utförarens ekonomi drar utredarna slutsatsen att viss del av underskottet kan förklaras av att kundvalsmodellens praktiska tillämpning inte är helt konkurrensneutral och att detta påverkar den kommunala utförarens resultat negativt.

I utredningen betonas följande förklaringar till underskottet:

· Den kommunala aktören har en ”Svarte Petter” roll eftersom de tar alla kunder i alla geografiska områden. De privata utförarna har i praktiken större möjlighet att välja bort ”olönsamma kunder”.

· Momskompensationen till privat utförare är betydligt högre än vad andra kommuner använder och anser konkurrensneutralt.
· Lägre debiteringsgrad än förväntat hos den kommunala utföraren
Det är omöjligt att exakt beräkna hur stor del av underskottet som förklaras av tillämpning av modellen respektive brister hos utföraren. Utredarnas  beräkningar indikerar dock att minst hälften av underskottet år 2001 skulle kunna förklaras av tillämpningen av kundvalsmodellen.
Uppdraget

1.1 Bakgrund

För att öka medborgarnas valfrihet tillämpas kundvalssystem för olika typer av tjänster inom Nacka kommun. Inom äldreomsorgen tillämpas kundval för hemtjänst, ledsagning och avlösning. Den som beviljats hjälp kan välja mellan ett antal privata och kommunala utförare för att få tjänsterna utförda. Ett kundvalssystem för särskilt boende för äldre har också utarbetats och kommer successivt att införas med början 2001. Syftet är att stärka vårdtagarens möjligheter att göra ett aktivt val mellan olika utförare och att valmöjligheten ska bidra till förbättrad kvalitet i äldreomsorgen. Ett checksystem används för betalning.

Den kommunala hemtjänsten har en ackumulerad förlust på 36 Mkr varav 14 Mkr är att hänföra till verksamhetsåret 2001.

1.2 Syfte och mål med uppdraget

Arbetet avgränsas till att svara på frågorna:

· Kan en del av den kommunala hemtjänstens förlust förklaras av att kundvalsmodellen och dess praktiska tillämpning inte är helt konkurrensneutral?
· Om en del av förklaringen till underskottet är brister i kundvalsmodellen och/eller dess tillämpning, hur stor del av underskottet förklaras då av modellen och hur stor del beror på brister hos utföraren?
1.3 Avgränsningar

Utredningen omfattar inte

· En fördjupad analys av kommunens socialtjänst och kundernas inställning till den kommunala utföraren, vilket indirekt skulle kunna påverka den kommunala utförarens resultat.

· En fördjupad analys av de bakomliggande orsakerna till den del av förlusten som är att hänföra till utföraren, t ex produktivitetsanalys

Arbetsmetod

Detta arbete har genomförts under en kalendervecka och den korta tiden har påverkat det arbetssätt som valts. 

Utredarna har utgått från hypotesen att tillämpningen av kundvalsmodellen inte är helt konkurrensneutral. Utifrån denna hypotes har ett antal områden, där utredarna funnit indikationer på att tillämpningen av modellen inte är konkurrensneutral, studerats närmare. Dessutom har ett antal områden som skulle kunna betraktas som resultatpåverkande för alla utförare beskrivits. Den korta kalendertiden har också medfört att utredningen till största delen bygger på sammanställning av befintligt material.

Material som har framkommit i tidigare utredning

I utredningen ”Kartläggning av processer och informationsflöden inom hemtjänsten” framkom mycket information som inte var direkt relaterad till den utredningen. Den information som framkom i intervjuer och i workshops som är relevant för detta arbete har tillvaratagits.

Skriftligt material (se. bilaga 4 ”Informationsinsamling”)

Under utredningens gång har visst skriftligt material, bland annat tidigare utredning kring hemtjänsten, använts. Dessutom har ekonomisk information använts.

Intervjuer (se. bilaga 4 ”Informationsinsamling”)

Några kortare kompletterande intervjuer med aktörer inom kommunen har gjorts för att verifiera material och slutsatser. Dessutom har telefonförfrågningar gjorts till de privata utförarna av hemtjänst avseende antal kunder, tjänsteutbud samt vilka geografiska områden de verkar inom.

Analys och dokumentation

Det material som har insamlats har vidarebearbetats och analyserats av utredarna och resultatet har dokumenterats i denna rapport. 

Förutom denna rapport har arbetet dokumenterats i en kompletterande bildpresentation.

Nackas kundvalsmodell för hemtjänst, ledsagning och avlösning 

Hemtjänst, ledsagning och avlösning är ett av de områden som omfattas av kundvalssystemet i Nacka kommun. Den som beviljats hjälp kan välja mellan ett antal privata och kommunala anordnare för att få tjänsterna utförda.

Syftet är att ge kunden möjlighet att göra ett aktivt val mellan olika alternativ och att valmöjligheten ska bidra till kvalitetsutveckling. Meningen är också att långsiktiga och stabila villkor ska stimulera till nyetableringar och ett ökat utbud av tjänster.

Enligt socialtjänstlagen har kommunen det yttersta ansvaret för att de som bor och vistas i kommunen får den hjälp och det stöd de behöver. Hemtjänst, ledsagning och avlösning är ett sådant stöd och beviljas som bistånd enligt socialtjänstlagen. 
I januari 2001 sände Svenska Kommunförbundet ut en enkät till samtliga kommuner med bl.a. en fråga om kommunen infört eller beslutat införa någon form av äldreomsorgspeng, check, voucher, kundval eller annat liknande system som innebär att pensionären får bestämma vem som ska utföra tjänsten. 235 kommuner eller drygt 80 procent besvarade enkäten. 

Följande tio kommuner uppgav att de beslutat att införa ett system som innebär att pensionären själv får besluta vem som ska utföra tjänsten: Danderyd, Huddinge, Järfälla, Nacka, Sigtuna, Skövde, Solna, Stockholm, Strängnäs och Trosa. I Vaxholm har kundvalssystemet avvecklats
.

I enkäten ställdes också, till dem som svarat nej på frågan ovan, frågan om någon annan form för styrning av äldreomsorgen diskuterades med inriktning på att stärka brukarnas inflytande. Sextiosex kommuner uppger att en sådan diskussion pågår. Av dessa diskuterar kommunerna Gotland, Lerum och Torsås system som de kallar check, servicecheck och kundval. 

Redan 1992 införde Nacka kommun ett system med checkar inom hemtjänstverksamheten. Sedan 1998 omfattar kundvalssystemet även ledsagning och avlösning. Med checkarna kan den som beviljats hemtjänst, ledsagning eller avlösning köpa tjänsten av såväl privata som kommunala anordnare.

Kommuninvånarna ansöker om hemtjänst, ledsagning eller avlösning hos Nacka kommuns socialtjänst. Där bedömer en biståndshandläggare behovet. De som får hjälp eller omvårdnad beviljat har rätt att själv välja mellan privata och kommunala vårdgivare.

Handläggaren ger information om valmöjligheterna och kan vid behov hjälpa till med råd och ansökan. I biståndsbeslutet anges det antal timmar stöd per månad som medborgaren har rätt att få, och som ligger till grund för checken. Checkbeloppet per timme fastställs årligen av kommunfullmäktige.
 
Hemtjänst innebär personlig hjälp och omvårdnad i hemmet. Dagverksamhet, boendestöd, matdistribution med mera ingår också. 

Ledsagning innebär att funktionshindrade får hjälp till deltagande i olika aktiviteter. Det kan gälla personer som t.ex. är synskadade eller rörelsehindrade. Ledsagning erbjuds enligt Lagen om stöd och service (LSS) och Socialtjänstlagen (SOL).

Avlösning är en tjänst som riktar sig till personer som vårdar anhöriga, exempelvis föräldrar till handikappade barn. Syftet är att ge de anhöriga mer tid till egna aktiviteter, t.ex. tillsammans med sina övriga barn. Omfattningen av tjänsterna styrs av de individuella behoven.

I Nacka kommun råder i princip etableringsfrihet, förutsatt att de privata vårdgivarna godkänts utifrån kommunens kriterier för verksamhet inom hemtjänst, ledsagning och avlösning.

De företag som godkänns måste ha nödvändiga kunskaper och erfarenheter inom det arbetsområde där man erbjuder sina tjänster. Företagets personal ska också iaktta samma sekretess- och tystnadsplikt samt anmälningsskyldighet som gäller inom den kommunala hemtjänsten.

De godkända privata och kommunala utförarna upptas på en förteckning som publiceras bl.a. på kommunens webbplats under rubriken Sociala tjänster
. När en vårdtagare väljer en av de privata anordnarna tecknas inget avtal mellan kommunen och företaget. Dessa arbetar helt fristående och vårdtagaren ombesörjer själv kontakten med den privata utföraren och beställer de tjänster som enligt biståndsbeslutet ska utföras. I det avseendet finns en tydlig skillnad mellan kundvalssystemet och entreprenadverksamhet.

För att förenkla administrationen används ingen riktig check som överlämnas vid köpet av tjänster, så checken existerar inte i praktisk mening. Checkens belopp varierar också utifrån den enskildes behov av hjälp och stöd. 

Vårdgivaren som utför tjänsten fyller i en tidrapport och kunden signerar som en bekräftelse på att tjänsten utförts. Vårdgivaren får inte kräva eller acceptera betalning utöver checken för den tjänst som checken ska täcka kostnaderna för. Om så sker kan vårdgivarens behörighet dras in.

För hemtjänst betalar medborgaren en avgift till kommunen enligt den av kommunfullmäktige fastställda hemtjänsttaxan. Sedan 1997 tillämpas ett avgiftssystem inom hemtjänsten där avgiften för tjänsterna beräknas utifrån inkomsten och antalet hjälptimmar per månad. Samma taxa tillämpas för såväl den privata hemtjänsten som den kommunala. Ledsagning och avlösning är avgiftsfritt.

Vårdgivarens arbete bedöms och godkänns i första hand av kunden. Den som inte är nöjd med företaget kan givetvis välja en annan privat eller kommunal vårdgivare.

Enligt socialtjänstlagen har kommunen det yttersta ansvaret för hemtjänsten. Kommunens biståndshandläggare ska därför följa upp de tjänster som görs av de olika vårdgivarna. Utöver detta får kommuninvånarna möjlighet att uttrycka sin åsikt om hemtjänsten i regelbundna kundundersökningar.

Äldrenämnden ansvarar för finansiering och uppföljning av kvaliteten inom hemtjänst, ledsagning och avlösning. Nämnden och dess tjänstemän svarar för myndighets- och servicefunktionerna, såsom biståndsbedömningen och utbetalningen av checkersättningen.

Äldrenämnden gjorde ett överskott under 2001 med 95000 kronor. Under 2001 fanns det 1120 hemtjänsttagare med den genomsnittliga nettokostnaden 79374 kr.
Antalet äldre (+80 år) ökade under 2001 med åtta procent i Nacka. Antalet timmar i hemtjänsten är oförändrat mellan 2000 och 2001. En skillnad är dock att omvårdnad kväll numera är en check i kundvalsmodellen efter att tidigare ha legat utanför modellen och hanterats via avtal.

I dagsläget finns sjutton utförare av hemtjänst. Leverantörsmarknaden har varit stabil under ett stort antal år.  År 2001 var marknadsandelen för de privata utförarna 43%.

Beskrivning av leverantörsmarknaden 

Det finns totalt 17 auktoriserade utförare av hemtjänster i Nacka kommun. De privata utförarna har ökat marknadsandelen från 40 % till 43 % under 2001. Minskningen för den kommunala utföraren beror enligt Äldrenämndens bokslut för år 2001, på att den kommunala hemtjänsten har haft rekryteringsproblem och därför tvingats att tacka nej till kunder.

För att erhålla informationen kring vilka tjänster utförarna erbjöd samt i vilka område de är verksamma gjordes korta telefonintervjuer med ansvariga på respektive företag. Tyvärr fick CGE&Y ingen kontakt med utövarna Curanda Vårdassistans och Jabis Senior Service.

Tabell 1. Tjänsteutbud per utförare


Omvårdnad
Service
Antal


Dag
Kväll
Helg

kunder

Kommunal Hemtjänst
X
X
X
X
640

Fixelina
X

X
X
100

ISS Care Partner AB
X
(
X
X
100

Lindalens Hemtjänst och Städ AB
X
(
X
X
70-80

Rosanum Hem- och vårdassistans
X

X
X
70

Mituna
X
(
X
X
30

L&S Hemservice och Städ AB
X
(
X
X
25

Äldreomsorgens hemtjänst i Nacka
X
(
X
X
25

Nacka Hemservice
X


X
12-13

Nacka Vårdteam

X


10-13

Ferla AB
X
X
X
X
7

Hata´s Aktiv Hemservice
X
X
X
X
5-6

Orrens Hemservice
X
X
X
X
5

Personlig Omsorg
X



5

Okou Service AB
X


X
0

Curanda Vårdassistans
-
-
-
-
-

Jabis Senior Service
-
-
-
-
-

Total
14
6 (10)

11
13
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(: Dessa utförare slutar sitt kvällspass tidigt mellan kl 18:30 och 20.00.

I tabell 1 finns de 17 auktoriserade företagen som erbjuder hemtjänster i Nacka kommun inklusive den kommunala hemtjänsten. Tjänsterna är uppdelade på Omvårdnad dag, kväll, natt samt service. 

Sammanställningen visar att det finns flera utförare som erbjuder alla tjänster, men även att det finns utförare som valt att endast erbjuda vissa av tjänsterna. Det oftast omvårdnad kväll som väljs bort, vilket fem av utförarna har gjort. I princip finns endast den kommunala utföraren att tillgå mellan klockan åtta på kvällen tills morgonpasset går på.

Antalet kunder som redovisas i tabellen visar totalsiffran för varje utförare. Det innebär att antalet kunder som utföraren har inom respektive check kan variera starkt utifrån hur kunderna har valt och hur utföraren har inriktat sin verksamhet.

Tabellen visar vidare att, inklusive den kommunala hemtjänsten, så finns det fem stora aktörer, vilka tillsammans har cirka 88 procent av marknaden. Dessa fem är den kommunala hemtjänsten, Fixelina, ISS Care Partner AB, Lindalens Hemtjänst och Städ AB, samt Rosanum Hem- och vårdassistans. Resterande 12 aktörer har mellan 0 och 30 kunder och kan i detta sammanhang räknas som små, med en total marknadsandel på 12 procent.

En intressant fördjupning vore att jämföra all insamlad information i detta kapitel, med den faktiska situationen i form av antalet kunder per check och område, som varje utförare har fakturerat den senaste månaden. 

Tabell 2. De geografiska områden där utförarna verkar


Ektorp
Finntorp
Fisksätra
Henriksdal
Hästhagen
Igelboda
Jarlaberg
Kummelnäs
Nacka centrum
Orminge
Saltsjöbaden
Saltsjö-Boo
Saltsjö-Duvnäs
Sickla
Älta
Antal kunder

Kommunal Hemtjänst
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
640

Fixelina
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
100

ISS Care Partner AB


X






X
X
X



100

Lindalens Hemtjänst och Städ AB
X
X




X






X
X
70-80

Rosanum Hem- och vårdassistans
X
X
X
O





X
X



O
70

Mituna

X
X





X

X




30

L&S Hemservice och Städ AB


X


X









25

Äldreomsorgens hemtjänst i Nacka
X
X
X
X
O
X
X
X
X
X
X
X
X
X
O
25

Nacka Hemservice
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
O
X
X
X
X
12-13

Nacka Vårdteam
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
10-13

Ferla AB



X



X

X
X
X
X


7

Hata´s Aktiv Hemservice


X





X






5-6

Orrens Hemservice










X
X



5

Personlig Omsorg

X







X





5

Okou Service AB
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
0

Curanda Vårdassistans
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

Jabis Senior Service
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

Totalt
8
10
11
7
5
7
7
7
8
10
10
9
7
7
6
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X: Utföraren uppger att de är aktiva inom det området, 
O: Utföraren uppger uttryckligen att de inte arbetar inom området.

I tabell 2 beskrivs i vilka geografiska områden respektive utförare är aktiv inom. Med aktiv avses att de har kunder inom området och/eller önskar ta emot kunder inom området. Om det inte finns någon information i rutan innebär detta att utföraren vid telefonintervjun inte nämnt det området. Detta betyder förmodligen att utföraren inte är verksam inom detta område. Vidare kan det tänkas att flera utförare menar samma område men benämner det olika, t ex Fisksätra Igelboda. 

Tolkningar utifrån tabell 2 bör göras med viss försiktighet, eftersom vissa utförare kan ha valt att svara att de är aktiva inom hela Nacka kommun, men sedan i praktiken inte önskar kunder i vissa områden. 

I tabellen kan dock utläsas att det endast är fyra utförare som är aktiva inom hela Nacka kommun. En av de fyra är dessutom en nystartad verksamhet och hade, vid tillfället för telefonintervjun, inte några kunder. Vissa av utförare erbjuder inte sina tjänster i något större område utan koncentrerar verksamheten till vissa relativt snäva geografiska områden. Av de större utförarna är det endast den kommunala hemtjänsten och Fixelina som erbjuder sina tjänster i hela kommunen. Detta innebär att valfriheten, mätt i antal aktörer, varierar kraftigt mellan olika områden i kommunen. 

För att få en mer detaljerad bild av vilka utförare som arbetar i vilka geografiska områden krävs en djupare analys.

Tabell 3. Antalet utförare per check och område


Omvårdnad
Service
Spridning


Dag
Kväll

Helg



Ektorp
7
5
7
5
5-7

Finntorp
9
6
8
6
6-9

Fisksätra
10
8
10
8
8-10

Henriksdal
6
5
6
4
4-6

Hästhagen
4
3
4
2
2-4

Igelboda
6
5
6
4
4-6

Jarlaberg
6
5
6
4
4-6

Kummelnäs
6
5
6
4
4-6

Nacka centrum
7
6
7
5
5-7

Orminge
9
6
8
6
6-9

Saltsjöbaden
9
8
9
8
8-9

Saltsjö-Boo
8
7
8
6
6-8

Saltsjö-Duvnäs
6
5
6
4
4-6

Sickla
6
5
6
4
4-6

Älta
5
4
5
3
3-5

Spridning
4-10
3-8
4-10
2-8


I tabell 3 beskrivs antalet utförare som erbjuder tjänsterna omvårdnad dag, kväll och helg samt service i respektive geografiskt område. Ett antagande, om att utövarna erbjuder alla sina tjänster i alla områden de är aktiva inom, har gjorts vid sammanställningen av tabellen. Detta antagande kan vara missvisande, då det kan finnas utförare som väljer att inte levererar hela sitt tjänsteutbud i alla geografiska områden där de är aktiva.

Vid en analys av tabellen framkommer det att skillnaden i antal utförare mellan de olika checkarna per område inte är så stor (se högerkolumnen). Genomgående finns det fler utförare som erbjuder tjänsterna omvårdnad dag och service än tjänsterna omvårdnad kväll och helg. 

Vid en jämförelse per check över respektive område framträder större skillnader. Det finns mellan fyra och tio utförare som tillhandahåller tjänsten omvårdnad dag beroende på geografiskt område (se nedersta raden i tabell 3). Skillnaderna i valmöjlighet gällande tjänsten omvårdnad helg sträcker sig från två utförare i Hästhagen till åtta utförare i Saltsjöbaden. 

Tabell 4. Antalet utförare per check och område (De fem största aktörerna)


Omvårdnad
Service


Dag
Kväll

Helg


Ektorp
4
2
4
4

Finntorp
4
2
4
4

Fisksätra
4
2
4
4

Henriksdal
2
1
2
2

Hästhagen
2
1
2
2

Igelboda
2
1
2
2

Jarlaberg
3
2
3
3

Kummelnäs
2
1
2
2

Nacka centrum
2
1
2
2

Orminge
4
2
4
4

Saltsjöbaden
4
2
4
4

Saltsjö-Boo
3
2
3
3

Saltsjö-Duvnäs
2
1
2
2

Sickla
3
2
3
3

Älta
3
2
3
3

Medel





Tabell 4 beskriver vilka tjänster, omvårdnad dag, kväll och helg samt service, de fem största utförarna (Kommunal hemtjänst, Fixelina, ISS Care Partner AB, Lindalens Hemtjänst och Städ AB & Rosanum Hem- och vårdassistans) erbjuder i respektive geografiska område. 

Vi har valt att göra en separat redovisning av dessa eftersom de svarar för ca 88 % av marknaden.(ca 985 kunder av 1120). 

Ett antagande, om att utövarna erbjuder alla sina tjänster i alla områdena de är aktiva inom, har gjorts vid sammanställningen av tabellen. Antagande kan vara missvisande, då det kan finnas utförare som väljer att inte levererar hela sitt tjänsteutbud i alla sina geografiska områden.

Det finns relativt stora skillnader i antal utförare mellan de olika checkarna per område. Exempelvis har en kund i Fisksätra fyra stora utförare att välja på vid val av utförare av omvårdnad, men bara två stora utförare vid val av leverantör av tjänsten omvårdnad kväll. Genomgående finns det fler utförare som erbjuder tjänsterna omvårdnad dag, omvårdnad helg och service än tjänsten omvårdnad kväll. 

Vid en jämförelse per check över respektive område framträder även här relativt stora skillnader. Det finns mellan två och fyra utförare som tillhandahåller tjänsten omvårdnad dag beroende på geografiskt område. Skillnaderna i valmöjlighet gällande tjänsten omvårdnad kväll sträcker sig från endast en utförare i flera geografiska områden till två utförare i resterande geografiska område. 

En intressant fördjupning vore att jämföra all insamlad information i detta kapitel, med den faktiska situationen i form av antalet kunder per check och område.

2. Möjliga konkurrenssnedvridande tillämpningar av modellen

Modellen i sig är konkurrensneutral, i alla fall i dess teoretiska beskrivning. En hypotes i detta arbete är dock att modellens tillämpning inte alltid är konkurrensneutral. Denna hypotes bygger på de fakta som framkommit i den tidigare utredningen om hemtjänsten i Nacka kommun
. Ett antal områden där utredarna funnit indikationer på att tillämpningen av modellen inte är konkurrensneutral har studerats i denna utredning, nämligen: 

· Olika krav på kommunal respektive privata utförare 

· Biståndshandläggarnas roll

· Moms

· Upphandling av natt- och larmtjänst

Dessa områden kommer att diskuteras i de följande kapitlen.

2.1 Olika krav på kommunal respektive privat utförare

Nulägesbeskrivning

Enligt Äldrenämndens reglemente, så skall nämnden bl.a. verka för att: 

”Bevaka att kundvalssystem inom nämndens ansvarsområde är konkurrensneutrala mellan kommunala och privata anordnare inom nämndens ansvarsområde.”

Däremot står det inget i reglementet att Äldrenämnden skall sträva efter att öka/maximera antalet utförare. 

Utredarna har dock fått bilden att Äldrenämnden och Äldre- och handikappsenheten i sin tillämpning av Kundvalsmodellen, prioriterar mångfalden av utförare framför absolut konkurrensneutralitet.

Denna uppfattning verifierades vid en intervju med Äldre- och handikappenhetens chef, där vikten av att ha många utförare betonades – även om det innebär att man i viss mån ger avkall på konkurrensneutraliteten.

Om modellen tillämpades strikt, skulle det försvåra för nya utförare att etablera sig som utförare av hemtjänst i Nacka kommun. Nyetableringar bygger på att företaget startar ”från noll” och får nya kunder en i taget efter nya biståndsbeslut där kunden väljer den nyetablerade utföraren. I många fall är det enmans- eller fåmansföretag  som startar hemtjänstverksamhet och om man kräver att de direkt ska kunna erbjuda alla tjänster i alla geografisk områden försvåras nyetableringar. Detta resonemang utgör grunden för att modellen inte strikt tillämpas i detta hänseende.

I praktiken betyder det att beställarsidan i kommunen accepterar:

· att utförare tackar nej till kunder som valt dem som utförare 

· att utförare inte erbjuder alla tjänster (motsvarande alla checker)

· att utförare inte arbetar i alla geografiska områdena

Vid de workshops som genomfördes i tidigare projekt
, menade biståndshandläggarna att det är minst dubbelt så vanligt att en privat utförare inte kan/vill ta emot en kund, som att den kommunale tackar nej. Med ”tacka nej” avsågs då 

· dels att utföraren till biståndshandläggaren i en förfrågan å kundens vägnar, uttryckte att de inte vill ta kunden, att de inte hade personal eller att de inte vill arbeta i det området 

· dels att biståndshandläggaren utifrån tidigare kontakter var säker på att utföraren skulle tacka nej och i stället valde att hänvisa kunden till en annan utförare.

I kapitel 4 som beskriver de auktoriserade utförarna i Nacka kommun och deras tjänsteutbud visas att det endast är tre-fyra utförare som arbetar i alla geografiska områdena i kommunen. Dessutom är det bara 6-7 utförare, som erbjuder alla tjänster, dvs. service, omvårdnad dagtid, omvårdnad kväll och omvårdnad helg

Att modellen inte tillämpas strikt, till förmån för en bred leverantörsmarknad, missgynnar troligtvis den kommunala utföraren. Kravet att verka med alla checker och i alla områden, ställs indirekt enbart på dem. De privata utförarna har vissa möjligheter att ”plocka russinen ur kakan”. Den kommunala hemtjänsten som inte kan tacka nej till olönsamma eller på annat sätt ”besvärliga” kunder får någon typ av ”sistahandsansvar” vilket  kan medföra att andelen olönsamma ärenden är större hos den kommunala hemtjänsten. 

Den kommunale utföraren erhåller ingen extra ”sistahandsansvarsersättning” för detta och checkernas pris är heller inte utbudsstyrda utan bygger på ett ”hypotetiskt” självkostnadsresonemang.  

Utifrån ovanstående diskussion kan man dra slutsatser att målet med konkurrensneutralitet och strävan efter att en bred leverantörsmarknad i viss mån är motstridiga.

Det finns en risk att den kommunala utföraren har svårt att tacka nej till att ta akuta kunder inom ett område som handlar om människors välbefinnande, och där det därmed finns rättighetslagsstiftning. Det kan tänkas att det vore lättare för den kommunale utföraren att stå på sig, och låta beställaren och den privata utföraren ta hand om de kunder som är deras, i fall det rörde sig om något mindre akut såsom t ex städning eller administration stället för omsorg om gamla och sjuka. 

Eventuellt kan detta medföra att den kommunale beställaren och de privata utförarna vet att den kommunale utföraren ”alltid” ställer upp i slutändan vid akuta alternativt olönsamma kunder. Därmed kan det medvetet eller omedvetet bli så att kommunen får en större andel akuta alternativt olönsamma kunder.

Denna kritik har framförts, förutom av den kommunala utföraren, även av fackförbundet Kommunalarbetareförbundet
. Kritiken menar att den kommunale utföraren får ta de ärenden som de privata inte vill ha, t.ex. de med kort varsel, de som bor längst bort och de besvärligaste kunderna.

Alternativ arbetssätt/förbättringsförslag

Nedan beskrivs några alternativa arbetssätt för att komma tillrätta med de problem med konkurrensneutraliteten som ovan beskrivits.

Hårdare auktorisationsregler: 

Reglerna kan tillämpas så att utförare inte får tacka nej i enskilda fall och att de måste också erbjuda alla checker i alla geografiska områden för att erhålla/behålla auktorisationen. Risken är självfallet stor att många av de 17 utförarna inte skulle kunna erbjuda detta.

Tydligare auktorisationsregler

I denna utredning, har vi kommit fram till att den praktiska tillämpningen av kundvalsmodellen gör att de privata utförarna i Nacka har samma rättigheter, som de privata utförarna i Stockholm
, men att de inte har samma skyldigheter. Nedan presenteras kortfattat några alternativa förbättringsförslag kring detta

· Att Nacka kommun, med utgångspunkt i bl.a. Stockholmsmodellen, försöker hitta en tydligare balans mellan rättigheter och skyldigheter för de privata utförarna. Därmed skulle en tydligare konkurrensneutralitet med den kommunale utföraren uppnås på detta område

· Att Nacka kommun genomför en informationsinsamling avseende respektive utförares tjänsteutbud, så att Äldreenheten, och i nästa led alla kunder, vet vilka utförare, som erbjuder vilka checker och i vilka geografiska områden respektive utförare verkar. (se kapitel 4 för ett första utkast)

· Att löpande följa om diskrepanser uppstår mellan vad utförarna anger i informationsinsamlingen och de svar som biståndshandläggarna får i de enskilda fallen. Om så är fallet kan tydligare och hårdare auktorisationsregler behövas, liksom korrigeringar i information till kunderna.

”Svarte Petter” ersättning

Om inte en bättre konkurrensneutralitet kan skapas genom hårdare alternativt tydligare auktorisationsregler, så bör den kommunale utföraren få en form av extra ersättning för att de erbjuder alla checker i alla områden. Den kommunale utföraren råkar oftare än privata utförare ut för ”Svarte Petter”, dvs. får ta den kund som andra har tackat nej till.

Utbudsprissatta checker

I dag sätts checkerna efter ett beräknat självkostnadspris. Kvällschecken är till exempel beräknad på samma sätt som dagchecken, men med tillägg för ersättning för OB etc.

Ett alternativ vore att använda mer diversifierade priser på checkerna utifrån utbudet av utförare. Det vill säga höja priset för de checker/områden, där det finns få utförare och sänka det, där det finns många utförare. På det viset så erhålls, vid oförändrad totalkostnad, fler utförare på i dag icke attraktiva checker och geografiska områden och färre på i dag attraktiva checker och områden. 

Komplett information om utförarna till kunderna

I ett kundvalssystem är det viktigt att brukarna får en saklig och allsidig information om vilka utförare som finns att tillgå. De enskilda utförarna förutsätts marknadsföra sin egen verksamhet. Kommunledningskontoret bör lämpligen hjälpa till med att sprida information om utförarna. Här kan även ingå de resultat som utförarna erhållit i kundenkäter och dylikt.

· Ingen av de 16 privata utförarna i Nacka erbjuder alla checker i alla geografiska områden. Men det finns ingen information om detta för kunden vid valtillfället (i katalogen över utförarna). Inte heller Äldreenheten vet vilka av de 17 auktoriserade utförarna som erbjuder vilka checker i vilka geografiska områden.

· Att genomföra en informationsinsamling av vad varje utförare erbjuder och sprida den till alla kunder. (se kapitel 4 för ett första utkast).

Denna informationsspridning och ökade tydlighet skulle också förenkla biståndshandläggarens roll. Idag besitter biståndshandläggarna mycket ”inofficiell” information om respektive utförares inriktning på verksamheten.

2.2 Biståndshandläggarens roll

Nulägesbeskrivning

Under de workshops som hållits med olika aktörer inom hemtjänsten i Nacka kommun har biståndshandläggarens roll diskuterats. I dagsläget tar biståndshandläggarna en mycket aktiv del i kundvalet. I modellen beskrivs det som om kunden själv, med biståndsbeslutet i handen, ska ta kontakt med den utförare han/hon valt. I verkligheten sker detta mycket sällan. Biståndshandläggaren är stöd, dels i själva valsituationen och dels när det gäller att ta kontakt med vald utförare. Enligt uppgifter från workshops så är det i 95 procent av ärendena biståndshandläggaren, och inte kunden, som tar kontakt med utföraren. 

Om biståndshandläggaren endast agerar praktiskt stöd, dvs. tar kontakten med vald utförare och handlägger ”pappersarbetet” är biståndshandläggarens roll tydlig. Vår uppfattning är dock att biståndshandläggaren också ger råd och är stöd i valet av utförare och att detta komplicerar rollen. I en del av arbetet är biståndshandläggaren myndighetsutövare och beviljar bistånd och andra delar av arbetet ska de agera stöd åt kunden. De olika rollerna kan vara svåra att hålla isär, eventuellt för biståndshandläggarna själva men framförallt för kunderna. Det bör dessutom beaktas att framför allt de äldre kunderna ser biståndshandläggarna som myndighetspersoner och därmed auktoriteter. Utredarnas uppfattning är därför vara att biståndshandläggarna har ett stort inflytande över kundens val av utförare. 

I denna situation kan göra det svårt för biståndshandläggaren att bibehålla neutraliteten. Det är dessutom så att flera av biståndshandläggarna själva har arbetat inom den kommunala hemtjänsten. Detta kan naturligtvis leda till intresse/lojalitetskonflikter åt ”båda hållen”. Man kan tänka sig att en del biståndshandläggare är så måna om att inte gynna den kommunala hemtjänsten och de gamla kontakterna att det blir tvärtom att den kommunala hemtjänsten missgynnas. Man kan också tänka sig att den kommunala hemtjänsten gynnas eftersom det finns etablerade personliga kontakter. 

Inom beställarsidan av kommunen beskrivs biståndshandläggarens roll som mäklare. Utredarna menar att denna roll kan vara svår för biståndshandläggarna, då det kräver att de skall förhålla sig neutrala till kundens val av utförare.

Ytterligare en faktor att reflektera över i detta sammanhang är att om biståndshandläggarnas roll blir för stark så äventyras modellen. Förfaringssättet, om det är biståndshandläggaren som väljer utförare, skulle kunna betraktas som direktupphandling och därmed skull man bryta mot lagen om offentlig upphandling.


Alternativa arbetssätt/förbättringsförslag

För att undvika att biståndshandläggarna styr kundvalet, så bör naturligtvis neutralitet eftersträvas. Detta görs t ex genom att vid tillsättandet av biståndshandläggare samt uppdelning av områden mellan biståndshandläggarna så långt som möjligt undvika att det finns personliga relationer till någon eller några av utförarna.

2.3 Moms

Nulägesbeskrivning

Eftersom olika momsregler gäller för kommunala och privata utförare, så finns ett Kommunkontosystem. Detta system möjliggör för kommunen att ge konkurrensneutrala ersättningar till utförarna. Beroende på andelen momspliktiga utgifter i den utförda tjänsten, så kan denna ersättningsgrad variera. 

Kommuner i Stockholmsområdet med kundvalssystem inom hemtjänsten använder olika momskompensation. Täby kommun ger ingen momskompensation. Danderyd och Stockholm använder 2,5 procent.

Stockholms stad ger de privata utförarna 2,5 procent i momskompensation. Procentsatsen bygger på en uppskattning att de momsbelagda kostnaderna utgör cirka 12,5 procent av hemtjänstens totala kostnader.

Nacka använde fram till 2001-01-01 2,25 % i momskompensation till de privata utförarna. Numera är denna extra ersättning höjd till 6 %. Nackas kompensationsgrad på 6 %bygger på att de momsbelagda delarna av de privata utförarnas utgifter utgör 30 procent av de totala utgifterna.

Vilken kompensationsgrad, som används påverkar självfallet det ekonomiska resultat för de privata utförarna. Denna höjning av momskompensation för de privata utförarna, påverkar indirekt även den kommunala utföraren. Om nu använda sex procent är en riktig kompensation, så hade den kommunale utföraren en konkurrensfördel före ändringen år 2001. Om kompensationen är för hög, så är den kommunala utföraren i dag missgynnad.

Alternativa arbetssätt/förbättringsförslag 

Den korrekta ersättningsgraden i Nacka kan beräknas via andelen momspliktiga utgifter i de privata utförarnas budget. Vi har i denna utredning inte haft tillgång till dessa, men har gjort ett räkneexempel utifrån den kommunala utförarens ekonomiska utfall år 2001. 

Enligt uppgift, består den kommunala utförarens utgifter till 90 procent personalkostnader m.m. och endast ca tio procent av utgifter som skulle vara momspliktiga, om det vore en privat utförare. Vi antar att de privata utförarnas budgetar i princip liknar den kommunala utförarens.

Utifrån ovanstående räkneexempel krävs en momskompensation på två procent till de privata utförarna för att skapa konkurrensneutralitet med den kommunala utföraren. Då Nacka använder sex procents kompensation, så ger ett räkneexempel om att den kommunala utföraren också skulle få del av dessa fyra procent följande: 

Den kommunala utföraren hade, under år 2001, 37,7 miljoner i intäkter från hemtjänstchecken. Fyra procent högre check skulle ha gett ytterligare intäkter på 1,5 miljon. Det vill säga ca. tio procent av underskott på 15 miljoner under 2001.

2.4 Upphandling av natt- och larmtjänst

Nulägesbeskrivning

Under 2001 genomfördes en upphandling för larm, larmbevakning och nattpatrull. Kommunens utförare vann denna upphandling. Resultatet för 2001 visar att den kommunala utföraren på natt-avtalet gör en nollresultat, medan däremot på larmavtalet så är intäkterna ca 800 000 kr större än kostnaderna såsom dagens redovisning ser ut. Detta är dock missvisande eftersom kostnaderna inte är fördelade på ett korrekt sätt mellan hemtjänstens olika verksamheter.

Frågeställningen är hur konkurrensneutraliteten påverkas av att en av de 17 utförarna har entreprenad på närliggande tjänster som natt och larm. Utredningen har inte kunnat fördjupa sig inom detta område empiriskt, utan väljer att lyfta en antal hypoteser. 

Det kan finnas stordriftsfördelar för kommunen genom att personal kan användas inom samtliga områden och att fler kunder attraheras av kommunen genom att de erbjuder samtliga tjänster. 

Den kan därför vara så att ”dygnet-runt-kunder” i större utsträckning än ”dag-kunder” väljer kommunal utförare. I så fall blir den intressanta frågan om ”dygnet-runt-kunder” är mer eller mindre lönsamma för en utförare än kunder med enbart ”dag- och kvällsbehov”.

Dock skall skillnaderna mellan dessa kundkategoriers olika behov fångas via hur många timmar de beviljas samt i de prisskillnader som finns mellan de olika checkerna. Det finns alltså inget som tyder på att upphandlingen av nattpatrull och larm påverkar konkurrensneutraliteten. 

Ytterligare en anledning till att inte betrakta upphandlingen av natt och larm som brist i konkurrensneutralitet är att den kommunala utföraren vann natt- och larmentreprenaden i en offentlig upphandling under 2001. Om någon av de andra utförarna hade velat skaffa sig denna eventuella stordrifts- och samordningsfördel, så hade ett bra och prisvärt anbud varit möjligt. Om däremot den kommunale utföraren hade fått uppdraget utan en offentlig upphandling eller vunnit upphandlingen via ett ”dumpat” pris och sedan uppvisat stora minussiffror på natt- och larmavtalet, så skulle det kunnat handla om brister i konkurrensneutralitet mellan privat och kommunal utförare inom detta område.  

3. Konkurrensneutrala men resultatpåverkande faktorer 

I Nackas kundvalsmodell finns faktorer som kan vara resultatpåverkande för utförarna. Till skillnad från de faktorer som behandlades i kapitel 5, antas dessa faktorer påverka alla utförare likartat och kan därmed betraktas som konkurrensneutrala.

3.1 Kunden har få skyldigheter

Nulägesbeskrivning

I Nackas tillämpning av kundvalsmodellen så har kunden inga skyldigheter. Kunden kan t ex , utan att behöva betala, välja att tacka nej när hemtjänsten kommer till ett planerat besök.  

Detta skapar problem i planeringen för utförarna och det är relativt vanligt med dessa så kallade ”bom-timmar”. I Nackas kundvalsmodell får inte utförarna någon ersättning för ”bom-timmar”, oavsett anledningen till dem.

I Stockholms tillämpning av kundvalsmodellen har kunden större skyldigheter och utföraren större rätt till ersättning och större möjlighet att planera sin verksamhet. Några exempel: 

· Vid kortare oplanerad frånvaro (sjukdom/läkarbesök m.m.) utgår ersättning i max. två dagar utan avgiftsavdrag. 

· Om den enskilde, senast tio arbetsdagar i förväg, anmäler bortavaro reduceras ersättningen och avgiften. 

· Vid längre oplanerad frånvaro, t.ex. beroende på att personen läggs in på sjukhus, utgår däremot ingen avgift medan ersättning utgår under fem arbetsdagar.

Alternativa arbetssätt/förbättringsförslag

· Att Nacka, med utgångspunkt i bl.a. Stockholmsmodellen, försöker hitta en tydligare balans mellan kundens rättigheter och skyldigheter. Därmed skulle samtliga utförare, och även beställarenheten, få förbättrade arbetsvillkor och kostnadsbesparingar skulle uppstå.
3.2 Nivån på checken

Nulägesbeskrivning

Självfallet är det så att ersättningsnivåer på checkerna påverkar det ekonomiska resultaten för utförarna. Nivån på checkbeloppen har inte analyserats i denna utredning men en separat utredning pågår inom kommunen
. Vi kan dock konstatera att, av naturliga skäl, hävdar utförarna att nivån på checkerna är för låg och beställaren tycker att nivån är tillräckligt hög.

Kostnader för kundvalsmodellen

Nulägesbeskrivning

I de kommuner där kundvalssystem har genomförts eller diskuteras är besparingar inte det främsta motivet för införande av kundval, utan snarare förväntningar om förbättrad kvalitet genom att den enskilda individen får större valfrihet. Kommunen gör ingen bedömning av hur många utförare som behövs utan litar på att marknadskrafterna jämnar ut tillgång och efterfrågan. Kostnaderna tenderar att öka i kundvalssystem.

Om valfriheten för den enskilde skall kunna förverkligas krävs att det finns tillräckligt många utförare som erbjuder samma slags tjänster. Den enskildes valfrihet förutsätter även att såväl privata som kommunala utförare styrs mot av kommunen givna kvalitetsmål. En viss överkapacitet förutsätts således för att systemet skall kunna fungera. Denna överkapacitet kostar naturligtvis pengar. 

Genom att kommunen ensamt bestämmer ersättningsbeloppen finns dock en möjlighet att ensidigt sänka ersättningarna för alla utförare. Liksom vid upphandling av driftentreprenader och enstaka platser på enskilda institutioner krävs att kommunen bygger upp en professionell organisation för auktorisation, uppföljning och utvärdering av systemet. 

Alternativa arbetssätt/förbättringsförslag

Det är viktigt att Nacka förfogar över en organisation som övervakar att systemet är konkurrensneutralt och att brukarna får en saklig och allsidig information om vilka utförare som finns att tillgå. Transaktionskostnaderna i ett kundvalssystem kan mycket väl mäta sig med motsvarande kostnader för upphandling av driftentreprenader och enstaka platser på enskilda institutioner.

Ekonomi för den kommunala utföraren

Nulägesbeskrivning

I dagsläget har den kommunala utföraren stora ekonomiska problem. De har en ackumulerad förlust på drygt 36 Mkr och förlusten för år 2001 var ca 15 Mkr på den konkurrensutsatta delen av hemtjänsten. 

Utredarna menar, utifrån begränsad kunskap om verksamheten, att följande förklaringar är de väsentligaste:

· Inte tillräckligt hög debiteringsgrad, dvs. det är inte tillräckligt stor andel av arbetad tid som görs hos kund och kan faktureras. Detta kan t ex bero på:

· Mycket personalintensiv verksamhet (ca. 90 % av kostnaderna utgörs av personalkostnader) kräver stor flexibilitet för att nyttja personalresurserna effektivt. Denna flexibilitet har ännu inte uppnåtts.

· Relativt stor andel ”bom-tid”, dvs. tid som planerats för kunds räkning men som inte kan genomföras eftersom kunderna inte vill/kan ta emot planerade insatser. 

· Stor andel olönsamma kunder, dvs. kunder där restiden är lång eller som förorsakar mycket bom-tid

· En stor organisation med ett pågående förändringsarbete innebär omställningskostnader. 

För att beskriva den ekonomiska situationen i den kommunala hemtjänsten kan följande nyckeltal användas. Utgångspunkten är att debiteringsgraden är den viktigaste interna förklaringsvariabeln till underskottet.

· Debiteringsgrad: Antal utförda timmar/antal arbetade timmar

· Medelintäkt per timme: Intäkter/antal utförda timmar

· Personalkostnad per utförd timme: Personalkostnader/antal utförda timmar

· Totalkostnad per utförd timme: Totala kostnader/antal utförda timmar

[image: image1.png]Dessa faktorer beskrivs uppdelat på geografiska områden och totalt.

För fördjupad information om underlaget för beräkning hänvisas till bilaga 1 Ekonomisk redovisning.

I ovanstående tabell finns inte natt- och larmtjänster med. Den verksamheten gjorde en vinst på ca 800.000 kr under 2001.

Utifrån ovanstående tabell kan man konstatera att beläggningsgraden varierar relativt kraftigt mellan olika geografiska områden. Detta förklaras troligtvis till stor del av ”bom-tid”, dvs. tid som planerats för kund men som av orsaker relaterade till kund inte utförs. Men det finns också andra förklaringsvariabler t ex, restider men också hur flexibelt man kan nyttja tillgänglig personal samt hur väl planerad verksamheten är. Debiteringsgraden  på totalnivå ligger på 59 %. 

Under januari månad år 2002 har den kommunala utföraren börjat följa upp ”bom-tid”. Under januari beräknas bom-tid som inte är planeringsbar, dvs sjukhusvistelse som inte utföraren har vetskap om samt kunder som tackar nej till hjälp, till 1100 timmar. Om vi antar att detta är representativt för hela året motsvarar det en intäktsförlust för 13200 timmar vilket motsvarar ca. 4 Mkr.

Noteras kan att total kostnad per utförd timme ligger långt över de fastställda checkbeloppen som under år 2001 var.

Service: 200 kr/tim

Dag: 238 kr/tim

Kväll: 258 kr/tim

Helg: 289 kr/tim

Förutom med rena checkbelopp ersätts utförare extra för dubbelbemanning och för ”korta insatser” vilket förklarar att medelintäkten ligger högre än checkbeloppen.

Man kan alltså konstatera att den kommunala hemtjänsten i medeltal gör en förlust om ca. 150 kronor för varje timme som utförs, med nuvarande produktivitet. Noteras bör att förlusten per utförd timme är större per dag än per kväll. Under dagtid är intäkten 70 % av kostnaden och under kvällstid är den 79 % av kostnaden. Detta bygger på de ekonomiska redovisningar utredarna tagit del av och skulle kunna bero på en felaktig fördelningen av kostnader mellan dag och kväll. Som det ekonomiska utfallet är redovisat för år 2001 visar det dock att kvällschecken är mer lönsam (mindre olönsamt) än dagchecken.

Eftersom personalkostnaden utgör ca. 90 % av de totala kostnaderna kan man dra slutsatsen att debiteringsgraden måste öka för att nå lönsamhet (förutsatt att checkbeloppen inte förändras). I ett räkneexempel där vi antagit att man ska åstadkomma nollresultat genom att öka debiteringsgraden kommer vi fram till att man, med övriga faktorer konstanta, måste öka den genomsnittliga debiteringsgraden till 87 %. Utredarna bedömer detta som orimligt i denna typ av verksamhet.

Alternativa arbetssätt/förbättringsförslag

Med den korta utredningstid som vi har till förfogande kan vi naturligtvis inte komma med färdiga lösningsförslag och det var heller inte uppgiften. Vi vill dock peka på de områden som verkar mest angelägna att fokusera för att komma tillrätta med resultatet:

Öka debiteringsgraden 

· Minska tiden för administration, framförallt planering samt tidrapportering. För tidrapportering bör ett IT-stöd införas. Eventuellt skulle planeringen också kunna underlättas med införande av ett bättre IT-hjälpmedel.

· Öka flexibiliteten. Detta skulle t ex kunna åstadkommas genom att skapa en organisation som tar hand om alla akuta ärenden samt larm. Detta skulle innebära att de andra enheterna kan arbeta ”ostört enligt schema”. Man bör också arbeta med att nå flexibilitet över de geografiska områdena så att personal kan arbeta där de bäst behövs för dagen.

· Arbeta med att minska ”bom-timmarna” genom att skriva någon typ av avtal med kunderna där man kommer överens om hur stor andel av de beviljade timmarna som kunden normalt vill nyttja. 

Budgetera för/räkan med omställningskostnader

Den kommunala hemtjänsten drivs idag som ett projekt och ett omfattande förändringsarbete drivs. De positiva resultateffekter som förändringsarbete syftar till  nås sällan direkt vid förändringens genomförande. Det tar tid att nå positiva resultateffekter och förändringsarbete kostar pengar.

Resultatorientera organisationen

· Detta är troligtvis en av de svårare uppgifterna men för att lyckas nå ett bra resultat måste alla vara med och bidra. Här krävas ett fokuserat och tydligt arbete för att alla ska förstå hur de personligen kan bidra till ett positivt resultat och att det är viktigt att de gör det. Det skulle t ex vara relevant att mäta och kommunicera debiteringsgrad regelbundet. Detta skulle kräva att all personal på ett enkelt sätt redovisar all arbetad tid inte bara den tid som kan faktureras.

· Kommunicera ekonomiskt resultat till all personal regelbundet. 

· Målstyrning à la Balanced Scorecard skulle kunna vara ett sätt att fokusera och tydliggöra olika typer av resultat. Uppmärksamma och uppmuntra goda resultat.

· Förbättra den ekonomiska redovisningen så att det blir tydligare vilka delar av verksamheten som går bra respektive dåligt. I dag är det svårt att reda ut hur stor debiteringsgraden är, vad som gjorts samt vad respektive verksamhet har gett för intäkter. 

· Arbeta med team-building för att nå mer affärsmässigt tänkande hos personalen.

Sammanfattande slutsatser

Denna utredning syftade till att besvara två frågor. Den första frågan är:

· Kan en del av den kommunala hemtjänstens förlust förklaras av att kundvalsmodellen och dess praktiska tillämpning inte är helt konkurrensneutral?
Utifrån de diskussioner som förts i denna rapport menar att vi med relativt stor säkerhet kan svara ja på den frågan.

Den andra frågan i utredningen är:

· Om en del av förklaringen till underskottet är brister i kundvalsmodellen och/eller dess tillämpning, hur stor del av underskottet förklaras då av modellen och hur stor del beror på brister hos utföraren?

Vi har valt att besvara denna fråga utifrån följande beräkning som kommer att förklaras och diskuteras nedan. Underskott i den kommunala verksamheten (exkl. natt och larm) är 15 Mkr för år 2001 och utredarna menar att detta förklaras av:

Lägre debiteringsgrad än förväntat hos kommunal utförare
ca.7,5 Mkr (50%)

Momskompensationen till privat utförare


ca.1,5 Mkr (10%)

Tillämpningen av kundvalsmodellen



ca. 6 Mkr (40%)

Lägre debiteringsgrad än förväntat

Denna beräkning bygger på ett antagande om att en genomsnittlig debiteringsgrad på 70 % är rimlig i denna typ av verksamhet. Att en högre debiteringsgrad inte är rimlig baseras på följande:

· Restid är icke debiterbart

· Viss tid för informationsöverföring mellan patruller samt för planering behövs. I denna typ av verksamhet torde tidsåtgången för detta vara relativt stor i jämförelse med många andra branscher eftersom kundbehovet är så föränderligt.

· Det kommer troligtvis alltid att finnas viss bom-tid. I dagsläget tillåts kunden tacka nej till hjälp utan förvarning och även om modellen skulle stramas åt kommer ”bom-tid” att uppstå  t ex för sjukhusvistelser.

· Tid för personalutveckling krävs

Om beläggningsgraden ökas från dagens 59 % till 70 % och alla andra kostnader är konstanta minskar förlusten med 7,5 Mkr. Vi menar att dagens låga beläggningsgrad till del förklaras av brister i utförande men till del av att antalet bom-timmar är så stort. Om vi antar att antalet bom-timmar i Januari är representativt för hela året motsvarar det en intäktsförlust för 13200 timmar vilket motsvarar ca. 4 Mkr. Det höga antalet bom-timmar kan till viss del förklaras av att kunden i nuvarande tillämpning av kundvalsmodellen har få skyldigheter ( t ex meddela frånvaro). Således skulle viss del av den låga debiteringsgraden kunna förklaras av modellen där kunden har få skyldigheter.

Eftersom personalkostnader utgör 90% av kostnaderna har vi inte analyserat övriga kostnader djupare då vi inte tror att förklaringen till förlusten går att finna där. Möjligen kan övriga kostnader varit något högre under 2001 eftersom ett förändringsarbete pågår.

Momskompensationen till privat utförare

Momskompensationen till de privata utförarna är troligtvis för hög med beaktande av att verksamheten är så personalintensiv. I våra beräkningar har vi utgått från att personalkostnaden hos de privata utförarna är lika höga som hos den kommunala utföraren, dvs. att de utgör ca. 90% av kostnaderna.

Utifrån detta beräknas att den kommunala utföraren underkompenserats med motsvarande     1,5 Mkr jämfört med de privata aktörerna. 

Tillämpningen av kundvalsmodellen


Denna post är svår att beräkna men vi presenterar nedan en sammanfattning av de faktorer som diskuterats i denna utredning och som bedömer har negativ resultatpåverkande effekt för den kommunala utföraren.

Den kommunala aktören har en ”Svarte Petter” roll eftersom de tar alla kunder i alla geografiska områden.

· Kommunen är den enda aktören som erbjuder alla tjänster i alla geografiska områden i  Nacka. De privata utförarna har större möjligheter att ”plocka russinen ur kakan” och kommunen får de olönsamma kunderna. 

· Privata utförare tillåts tacka nej till enskilda kunder och kan därmed välja bort ”olönsamma” kunder.

· Ett fritt val för kunden, så som i ett kundvalssystem kostar pengar i form av överkapacitet
. Eftersom de privata aktörerna säger nej till kunder så blir det den kommunala utföraren som i huvudsak står för kostnaden för överkapacitet.

· Den kommunala utföraren kompenseras inte för sin ”Svarte Petter” roll 

· Pris på checker är inte utbudsstyrda. Detta drabbar främst den kommunale utföraren genom de i praktiken har ett sistahandsansvar.

Vi menar att ovan beskrivna faktorer är de viktigaste men att även följande faktorer kan ha betydelse:

· Kunderna har inte tillgång till komplett information om utförarna vilket kan påverka valet

· Biståndshandläggarens roll – som även den kan påverka kundens val av utförare

· Kunden har få skyldigheter vilket leder till att ”bom-timmar” accepteras i systemet 

· Ingen ersättning för ”bom-tid”

· Nivån på checken

Sammanfattningsvis kan sägas att delar av 2001 års underskott är att hänföra till utföraren och delar till modellen eller dess tillämpning. Detta torde gälla även för den ackumulerade förlusten även om vissa av förutsättningarna förändrats med tiden. 

� Valfrihet och kundvalssystem i kommunal verksamhet – underlag för lokala bedömningar, Svenska Kommunförbundet


� Vid skrivandet av denna rapport har Nacka kommuns hemsida omstrukturerats och informationen om utförarna är mycket svår hitta. Det finns inga fungerande länkar till informationen.


� Äldrenämndens bokslut, 2001. Ta Bort


� 10 inkluderar de utförare som erbjuder ”halv kväll”. 


� Flertalet av de privata utförarna erbjuder dock bara halv kväll. Dessa ingår dock som utförare av omvårdnad kväll i sammanställningen


� ISS Care Partner slutar sitt kvällspass 18:30 och Lindalens Hemtjänst och städ AB avslutar sitt kvällspass 20.00. Dessa ingår dock som utförare av omvårdnad kväll i sammanställningen


� Kartläggning av processer och informationsflöden inom hemtjänsten, CGE&Y, mars 2002


� Process och informationskartläggning inom hemtjänsten


� Artikel på � HYPERLINK "http://www.nacka.se" ��www.nacka.se� från konferens om Nacka kundvalsmodell, 2001-04-05.


� Kort beskrivning av Stockholmsmodellen finns i bilaga 3.


� Utredningen drivs av Anders Håkansson, controller på Socialtjänsten i Nacka kommun.


� Eftersom inte antalet utförda timmar fanns att tillgå har dessa räknats fram utifrån schablonbelopp. Personalkostnaden antas vara 350 000 kr per år för en anställd inom hemtjänsten och årsarbetstiden beräknas till 1540 timmar. Detta är schablonbelopp som vanligtvis används i Nacka kommun. Utifrån dessa beräknades timkostnaden för en person till 230 kronor. Därefter räknades antalet arbetade timmar fram genom att dividera den totala personalkostnaden


� Detta diskuteras utförligt i skriften ”Valfrihet och kundvalssystem i kommunal verksamhet” som utgivits av Svenska Kommunförbundet.





[image: image2.png]CAP GEMINI
ERNST & YOUNG



[image: image3.wmf]Debiteringsgrad

Medelintäkt/

Personalkostnad/

Totalkostnad/

Vinst/förlust per

utförd timme

utförd timme

utförd timme

utförd timme

Biet

54%

387

425

482

-95

Saltsjöboo

72%

272

319

357

-85

Saltsjöbaden

47%

417

487

541

-124

Fisksätra

36%

368

646

696

-328

Älta

69%

258

331

361

-103

Ektorp

57%

254

400

454

-200

Sickla

71%

256

324

363

-107

Totalt

59%

316

419

465

-149

