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1. Sammanfattning

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. 

Denna utredning syftar till att kartlägga de administrativa stödprocesserna, samt informationsflödet i dessa, för hemtjänstens olika aktörer. En kartläggning av problem och en översiktlig beskrivning av lösningar presenteras. Processerna och informationsflödet har kartlagts från det att en kund aviserar ett behov till att utföraren fått betalt av Socialtjänsten. Totalt har tretton processer identifierats och kartlagts. 

Under arbetets gång har ett antal problem och förbättringsmöjligheter identifierats. Vissa av problemen har med  kundvalsmodellen och dess tillämpning att göra och dessa kan sammanfattas enligt följande:

· Avtalslös situation, i modellen finns tre huvudaktörer, kommunens Socialtjänst, kunden och utförarna. Hela modellen fungerar i dagsläget utan avtal mellan någon av parterna.
· Otydlighet och vissa svårigheter modellens regelverk samt dess tillämpning. Detta gäller t.ex frågor kring vad kundvalet omfattar, biståndshandläggarens roll samt frågan om någon har helhetsansvar för en kund

De problem som är relaterade till processerna har i huvudsak att göra med informationsflödet. En stor del av arbetet är manuellt och fungerande system och rutiner som stödjer informationsflödet genom de olika processerna saknas eller är bristfälligt. Detta innebär att administrationen är tidskrävande. Administrationen (exklusive biståndsbeslut som räknas som myndighetsutövning) beräknas kosta 11 020 kronor per kund och år och tiden för administration beräknas till 63 timmar per kund och år. Dessa beräkningar bygger på tidsuppskattningar och ska ses som en indikation på kostnaden för administration inom hemtjänsten.

Ett av grundproblemen är att alla aktörer i processerna har skapat egna system och rutiner som stödjer de aktiviteter de själva ansvarar för. De rutiner och system som finns för informationsöverföring mellan processer och aktörer är bristfälliga och inte samordnade. Detta innebär att mycket dubbelarbete sker eftersom samma information registreras flera gånger istället för att registreras en gång och sedan återanvändas. 

Trots att man idag lägger ner mycket tid på att samla och sammanställa information finns stora risker för kvalitetsbrister i informationen. Dagens rutiner och system för att tidrapportera och fakturera är osäkert. Detta är ett allvarligt problem eftersom det kan påverka utförarens intäkter negativt, om inte alla utförda timmar rapporterats. Det finns också kvalitetsbrister med avseende på att information som skulle behövas inte finns eller upplevs som otillgänglig.

För att lösa problemen föreslås följande:

· Möjligheten att införa ett avtal mellan utförare och kund bör övervägas. 

· En översyn av gällande regelverk för kundvalsmodellen bör göras och alla aktörer bör tydligt informeras om de regler som gäller.

· Ett IT-baserat system för tidrapportering hos kund samt en ”informationsdatabas” hos utföraren bör införas. 

· Samordning/koordinering mellan befintliga system bör ske

· Rutiner för informationsöverföring mellan olika utförare bör skapas

I rapporten redovisas också ett antal enklare förbättringsåtgärder som snabbt kan genomföras och ge positiva effekter.
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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 anordnare 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 boenden och att valmöjligheten ska bidra till förbättrad kvalitet i äldreomsorgen. Ett checksystem används för betalning.

Inom kommunen har behovet av en översyn av processer och informationsflöden inom äldreomsorgen aktualiserats. Det finns ett stort antal aktörer, t ex kommunens beställarorganisation och både privata och kommunala utförarorganisationer, som är involverade i äldreomsorgen och alla behöver information i processernas olika steg. I dagsläget är det svårt att få ett helhetsgrepp på processerna liksom vilken information som behövs i varje steg i processerna, samt var den informationen uppstår. Informationshanteringen är till största delen manuell. Det finns dessutom bristfällig kunskap om kostnader för informationshanteringen i processerna.

1.2 Syfte och mål med uppdraget

Projektmål/produkt

Denna utredning innefattar att kartlägga administrativa stödprocesser och informationsflöden som berör hemtjänsten ur kundens, beställarens samt utförarens perspektiv.

Resultatet av utredningsuppdraget är en rapport som innefattar:

· Processbeskrivning avseende nuvarande arbetssätt för de administrativa stödprocesserna, som är berörda (se avsnittet avgränsning nedan)

· En detaljerad kartläggning av informationsflöden och informationsobjekt i de olika processerna

· En beskrivning av var de stora förbättringsmöjligheterna/problemen finns 

· En översiktlig beskrivning av tänkbara förbättringar/lösning

Effektmål

Nacka kommuns slutmål med en eventuell förändring är:

· Högre kostnadseffektivitet i stödprocesserna som berör hemtjänsten, framförallt med avseende på informationshantering

· Högre kvalitet i stödprocesserna som berör hemtjänsten, framförallt med avseende på informationshantering

1.3 Avgränsningar

Uppdraget omfattar delar av de administrativa stödprocesserna inom hemtjänstområdet. Uppdraget omfattar att kartlägga de processer som skapar, förädlar eller använder administrativ information som har med utförd tid att göra. Det kan t ex vara delar av:

· Fakturering – från utförare till beställare

· Kundfakturering

· Planering

· Budgetering 

· Rapportering till politiker

Kartläggningen innefattar processerna både på beställar- respektive utförarsidan och en beskrivning av de gränssnitt som finns mellan de olika aktörerna. Uppdraget omfattar också att klargöra gränssnitten mot andra administrativa stödprocesser t ex lönehantering och bokslutsprocess.

1.4 Arbetsmetod

Detta arbete har genomförts främst genom:

Intervjuer (se. bilaga 5 ”Informationsinsamling”)

För att få övergripande kunskap om hemtjänsten och de processer som skulle kartläggas inleddes arbetet med att intervjua ett antal nyckelpersoner på kommunens beställar- respektive utförarsida. Den kunskap som på detta sätt inhämtades låg till grund för utformningen av workshops. I slutskedet av arbetet har dessutom ett antal intervjuer gjorts för att stämma av resultat och slutsatser.

Workshops (se. bilaga 5 ”Informationsinsamling”)
Huvuddelen av informationsinsamlingen samt viss analys har gjorts på workshops. Under projektets gång har fem workshops genomförts.

Workshop 1:
Huvudsyftet med denna workshop var att på ett översiktligt sätt kartlägga de administrativa stödprocesserna inom hemtjänsten i sin helhet. Vi kallade denna process för ”från behov till kvitto” och kartlade alla aktiviteter från det att kunden aviserar ett behov av hemtjänsthjälp till att utföraren fått betalt.

Workshop 2:
Huvudsyftet med denna workshop var att gå djupare i de administrativa processerna som socialtjänsten inom kommunen ansvarar för.

Workshop 3:
Huvudsyftet med denna workshop var att gå djupare i de administrativa processerna som utförarna av hemtjänst ansvarar för.

Workshop 4:
Huvudsyftet med denna workshop var att på en detaljerad nivå kartlägga informationsflödet i processerna.

Workshop 5:
Huvudsyftet med denna workshop var att kvalitetssäkra och förankra det material som tagits fram i tidigare workshops och bearbetats av konsulterna däremellan. Dessutom analyserades problem/förbättringsmöjligheter och förslag till lösningar diskuterades.

Skriftligt material 

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

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 de minnesanteckningar som har distribuerats efter respektive workshop.

Rapportens upplägg – läsanvisning

Rapporten är, förutom sammanfattningen, indelad i fyra delar.

Kapitel 2-3

Detta avsnitt ska läsas som en beskrivning av själva projektet och dess upplägg.

Kapitel 4-7

Dessa kapitel är en redovisning av nuläget och tanken är att de ska utgöra vara en objektiv beskrivning av nuläget utan värderingar. I kapitel 4 redovisas dock de specifika problemen för respektive process vilken till viss del är färgad av utredarnas värderingar och förkunskaper. I kapitel 7 görs en beskrivning av kostnaderna för nuvarande arbetssätt. Denna är baserad på bedömningar av dem som arbetar i processerna och alla antaganden som ligger till grund för beräkningarna redovisas öppet.

Kapitel 8-9

Dessa kapitel innehåller en beskrivning av de problem som identifierats samt övergripande förslag till lösningar. Dessa kapitel är delvis skrivna utifrån de iakttagelser och den analys som utredarna gjort och är således inte fria från utredarnas värderingar.

Kapitel 10

I detta kapitel sammanfattas information som framkommit under arbetets gång men som inte  direkt svarar mot frågeställningarna i detta uppdrag.

Bilagor

I bilaga 1 finns en utförlig läsanvisning för de processbilder som ritats. I denna förklaras alla symboler som använts i bildmaterialet.

Samtliga bilagor:

1.
Läsanvisning - processbilderna



2.
Detaljerad informationsredovisning



3.
Problemredovisning



4.
Förbättringsförslag





5.
Informationsinsamling



6.
Processbilder i programvaran Microsoft Visio.



2. Verksamhetsbeskrivning

2.1 Kundvalssystem i Nacka kommun

Kundvalssystemen i Nacka kommun omfattar barnomsorg, utbildning och äldreomsorg. Syftet med kundvalssystemen är att erbjuda kommuninvånarna valfrihet och direkt inflytande över dessa tjänster.  

Hur tjänsterna utformas bestäms av utförarna i nära dialog med kunderna dvs. de medborgare som brukar tjänsterna. Kunden sätts i fokus. Kommunen fastställer mål och ramar för verksamheten och står för den huvudsakliga finansieringen.

Kundvalssystemen innebär att kommuninvånarna i Nacka, med hjälp av checkar, kan välja mellan ett flertal utförare av ovanstående tjänster som är kommunalt finansierade. Detta både inom och utanför Nacka.

Checkarna bygger på principen att ersättningen till utföraren är direkt kopplad till den tjänst som produceras, exempelvis ett givet antal kronor per elev. Därmed är det intressant att öka antalet platser och effektivisera produktionen.

Systemet med checkar innebär att kommunala och privata utförare bedriver verksamhet på lika villkor. De konkurrerar alla med varandra om kunderna, vilket stimulerar till kvalitetsförbättringar och etablering av nya verksamheter med de olika profiler som efterfrågas.

Kunden väljer och kan byta utförare om de inte är nöjda med kvaliteten på tjänsterna, eller om de tidigare inte kunnat beredas plats enligt sitt förstahandsval. Enheterna måste anstränga sig för att tydliggöra sin profil, se till kundnyttan och marknadsföra sig gentemot kommuninvånarna.

Nacka kommunfullmäktige ser det ökade antalet olika anordnare som något positivt. Ju större utbudet av tjänster är, desto fler kunder kan få tjänsten utförd av den anordnare de önskar i första hand. Men kundvalet kan givetvis också resultera i att vissa enheter – skolor, förskolor, hemtjänst och äldreboende – inte får tillräckligt med kunder och därmed inte bär sig ekonomiskt. Verksamheten måste då anpassa sig och kan i sista hand tvingas upphöra. Om en kommunal enhet, trots försök att rätta till problemen, inte klarar av sina kostnader prövar Produktionsnämnden om enheten ska läggas ned.

Kundvalssystemen stödjer Nacka kommuns grundläggande värdering: "Förtroende och respekt för människors kunskap och egen förmåga - samt för deras vilja att ta ansvar". 

2.2 Kundvalssystemet 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. 

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.

I dagsläget finns ett femtontal utförare av hemtjänst. Leverantörsmarknaden har varit stabil under ett stort antal år. I Nacka kommun finns ca. 1200 personer som har fått hemtjänst beviljat. Av dessa har ca. 60 % valt den kommunala utföraren. Tendensen är dock att de privata aktörernas marknadsandel ökar.

2.3 Verksamhetens övergripande processer

Inom hemtjänsten finns på en övergripande nivå tre aktörer:

Kommunens socialtjänst ansvarar för att:

· Godkänna utförare

· Besluta om bistånd

· Besluta om avgift för kunden

· Fakturera kund

· Betala utförare i enlighet med fastställda checkbelopp

Kunden ansvarar för att:

· Välja utförare

· Betala fastställd avgift

Utföraren ansvarar för att:

· Utföra tjänsterna hos kund i enlighet med biståndsbeslut

· Fakturera utförare

Utifrån aktörernas olika ansvarsområden/uppgifter har processer och arbetssätt utarbetats för att lösa uppgifterna. En del av aktörernas processer är administrativa stödprocesser och det är  i huvudsak dessa som behandlas i denna rapport.  

På en övergripande nivå kan arbetet beskrivas i tre huvudprocesser:

· Mottagande av ny kund eller omprövning av befintlig kunds behov

· Löpande utförande och tidrapportering

· Månadsvis fakturering och uppföljning

[image: image2.png]Bilden nedan visar de tre huvudprocesserna samt vilka aktörer som är inblandade. 

Bild 1: Grov processbeskrivning
Varje huvudprocess kan beskrivas som ett flöde av delprocesser hos de olika aktörerna. Nedanstående bild visar dessa delprocesser hos de olika aktörerna samt hur de relaterar till varandra.
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Bild 2: Översiktlig beskrivning av delprocesser och sambanden mellan dessa
Mottagande av ny kund eller beslut om förändrad leverans till befintlig kund

Arbetet med att ta in en ny kund i systemet eller att förändra leveransen till en befintlig kund beskrivs av det gula flödet (till vänster i bilden) i bilden. Denna del av arbetet startar då kunden (eller kundens ombud t ex en anhörig) aviserar behov av hemtjänst. Kunden ansöker då om bistånd hos kommunen och den första delprocessen som genomförs är att kommunens socialtjänst, utifrån en utredning, fattar ett biståndsbeslut. 

Processen avgiftsbeslut syftar till att fastställa den avgift som kunden ska betala för utförda tjänster. Denna process utgår från biståndsbeslutet och löper parallellt med att kunden väljer utförare. Utifrån biståndsbeslutet ska kunden välja utförare. I praktiken får de oftast hjälp med detta av biståndshandläggarna. 

När kunden har valt utförare startar en process hos utföraren som syftar till att förbereda för utförandet av tjänsterna. Vi har valt att kalla denna process mottagande av kund hos utförare. Behovet av hemtjänst kan naturligtvis förändras hos en kund och även denna process startas av att kunden aviserar ett behov och detta leder till omprövning av biståndsbeslutet. Därefter sker samma processer som ovan beskrivits. Arbetet med att ta in en ny kund i systemet eller att förändra leveransen till en befintlig kund avslutas då utföraren har mottagit en ny kund.

Löpande arbete hos utföraren samt tidrapportering

Det gröna flödet (utförardelen i mitten av bilden) beskriver det löpande arbetet hos utföraren. Detta arbete är tidsstyrt och genomförs varje arbetspass. Arbetet startar med ”daglig” planering och därefter utförs tjänsterna hos kund och utförd tid rapporteras. Arbetet är ständigt pågående.

Månadsvis fakturering och uppföljning

Det röda flödet (beställardelen till höger i bilden) beskriver det månadsvisa arbetet med fakturering och uppföljning. Detta arbete startar hos utföraren i slutet av respektive månad. Arbetet startar med processen fakturering som syftar till att utföraren skickar faktura till kommunens socialtjänst. Därefter sker utförarens uppföljning av månades verksamhet. 

Kommunens socialtjänst betalar den kommunala respektive privata utföraren och vi har valt att beskriva detta som två processer eftersom flödet för kommunal respektive privat utförare ser olika ut. Parallellt med fakturabetalning till utföraren faktureras kunden av kommunens socialtjänst. 

De processer som här översiktligt beskrivits, kommer att beskrivas i detalj i följande kapitel.

Verksamhetens processer

Läsanvisning för processbilderna, där alla använda symboler finns förklarade, finns i bilaga 1.

2.4 Biståndsbeslut för ny kund

Processägare

Biståndshandläggare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att bevilja eller avslå bistånd.

Processens slutresultat är ett biståndsbeslut för en ny kund.
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Processbeskrivning

 Bild 3: Biståndsbeslut för ny kund
Processen startar med att en ny kund ansöker om bistånd. Det finns inga formaliserade ansökningshandlingar utan detta görs olika. Biståndshandläggaren utreder behovet av bistånd genom att göra ett hembesök hos kunden. Vid hembesöket inhämtas uppgifter om kundens situation (skrivs på papper) som i ett senare skede registreras i ProCapita (kommunens verksamhetssystem), modulen beslut och verkställighet. 

Då utredningen gjorts tar biståndshandläggaren ställning till om bistånd ska beviljas. Om bistånd inte beviljas skrivs ett avslag med besvärshänvisning som skickas till kund. Detta sker dock mycket sällan. Om bistånd beviljas skrivs ett beslut i ProCapita. Beslutet är inte helt formaliserat utan kan se olika ut. Beviljad tid per check ska framgå av beslutet.  

I samband med utredning och beslut får kunden en blankett med inkomstförfrågan som ska skickas till avgiftshandläggaren som ett underlag för att beräkna kundens avgift. Efter att biståndshandläggaren beslutat om bistånd skrivs en journalanteckning i ProCapita som skickas till avgiftshandläggaren. Journalanteckningen fungerar som information till avgiftshandläggaren om att ett nytt ärende för avgiftsbeslut inkommit. 

Processen avslutas med att biståndsbeslutet skickas till kunden. 

Nyckelinformation i processen

I denna process insamlas en mängd information. Viss information följer med och används i många av de andra processerna. Detta gäller framförallt:

· Beviljad tid per check.

· Information om kunden, t ex basinformation såsom adress och telefonnummer men också information om kundens specifika situation och behov.

Processpecifika problem

· Biståndsbesluten ser olika ut och är ibland otydliga. 

· Med nuvarande system för registrering av beviljade timmar i ProCapita går det inte att få fram totalt antal beviljade timmar / check.

Kundval av ny kund

Processägare

Respektive kund

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att kunden väljer utförare.

Processens slutresultat är att vald utförare mottagit biståndsbeslut och bekräftat detta till biståndshandläggare. 
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 Bild 4: Kundval av ny kund

Startpunkten för kundvalet är det biståndsbeslut som kunden fått. Då kunden har fått beslutet väljer han/hon utförare. Därefter bestämmer kunden om hon själv vill ta kontakt med utföraren eller om hon vill ha hjälp med detta av biståndshandläggaren. I de allra flesta fallen (mer än 95%) vill kunden ha hjälp med att kontakta utföraren. I de flesta fall är det alltså biståndshandläggaren som tar kontakt med utföraren för att se om de har möjlighet att ta en ny kund. I de fall utföraren kan ta kunden, faxar biståndshandläggaren utredningen och beslutet till utföraren. 

Utföraren bekräftar genom att faxa tillbaka en särskild blankett (kommunala utförare) eller genom att ringa biståndshandläggaren (privata utförare). Det råder dock oklarheter kring vad denna bekräftelse från utföraren står för. Den kan betyda att utföraren mottagit ”beställningen” (utredning och beslut) eller det kan stå för att utföraren övertagit ansvaret för kunden. 

I de fall kunden själv vill ta kontakt med utföraren utan hjälp av biståndshandläggaren, tar de kontakt med den utförare de valt. Därefter måste de meddela biståndshandläggaren, vilken utförare de valt. Biståndshandläggaren faxar sedan utredning och beslut till utföraren. Det förekommer inte att utföraren får utredning och beslut direkt från kunden. Detta kan tyckas anmärkningsvärt eftersom kundvalsmodellen bygger på att denna kontakt ska ske mellan kund och utförare. 

I de fall vald utförare nekar att ta emot kunden får kunden/biståndshandläggaren lov att välja en ny utförare. Den bedömning som görs är att det är betydligt vanligare att privata utförare tackar nej till kunder men att det även förekommer att den kommunala utföraren tackar nej. De privata utförarna upplever det som mer tillåtet att tacka nej till kunder än de kommunala. Detta gäller i synnerhet kunder som behöver hjälp på kvällar och helger då vissa privata utförare endast erbjuder hjälp på dagtid. Under utredningens gång har det också framkommit att vissa aktörer tror/tycker att den kommunala hemtjänsten har det yttersta ansvaret för kunden.

I de fall vald utförare nekar att ta emot kunden, får kunden lov att välja en ny utförare. Den bedömning som görs, är att det är betydligt vanligare att privata utförare tackar nej till kunder men att det även förekommer att den kommunala utföraren tackar nej. 

I praktiken sker många av de aktiviteter som beskrivs i biståndsbeslut och i kundvalet, vid det besök som biståndshandläggaren gör hos kunden för utredning. Biståndshandläggaren har stora påverkansmöjligheter avseende vilken utförare kunden väljer. Många äldre personer betraktar biståndshandläggarna som auktoriteter i sin roll som myndighetsutövare.

Nyckelinformation i processen

· I denna process är information om vilken utförare kunden valt den viktigaste nytillkomna informationen. 

· Informationen som finns i utredningen delges utföraren via fax. Denna information är också väsentlig och användbar för utföraren i det löpande arbetet hos kunden.

Processpecifika problem

· Kundvalet fungerar i praktiken inte helt som det är tänkt. I de flesta fall gör biståndshandläggarna en betydande del av arbetet i kundvalet. För de kunder som själva vill ta kontakt med vald utförare är det omständligt eftersom biståndshandläggaren sedan ska meddelas och faxa utredning och beslut till utföraren. Detta arbetssätt stämmer inte med formuleringarna i kundvalsmodellen.

· Då kunden valt en utförare faxas utredning och beslut till vald utförare. Det kan finnas sekretessproblem med detta förfaringssätt eftersom man inte vet om det finns personal som direkt kan ta emot och arkivera materialet. 

· Den information som finns i utredningen som faxas till utföraren är väsentlig för att utföraren ska kunna göra ett bra och kvalitativt arbete hos kunden. Denna information är relativt otillgänglig genom att den endast finns på papper i arkiv på respektive utförares kontor/samlingslokal.

· Regelverket kring kundvalsmodellen är otydligt avseende utförarens möjlighet att tacka nej till en kund. Det förekommer ofta att utförare nekar att ta emot en ny kund och frågan är hur detta stämmer överens med kundvalsmodellen.

Omprövning

Processägare

Biståndshandläggare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att ompröva biståndsbeslut. Den vanligaste omprövningen gäller kunder som anmäler ett utökat behov av bistånd.

Processens slutresultat är ett nytt biståndsbeslut för en befintlig kund.
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 Bild 5: Omprövning av biståndsbeslut

Processen startar med biståndshandläggaren får en signal om omprövningsbehov. Det kan t ex vara kunden själv, en anhörig eller sjukvårdspersonal som hör av sig till biståndshandläggaren och meddelar att kundens hjälpbehov har förändrats. Den vanligaste orsaken till omprövning är att kunden behöver mer hjälp. Inte heller vid omprövning finns formaliserade ansökningshandlingar utan detta görs olika. Biståndshandläggaren utreder behovet av förändrat bistånd. Ibland görs detta genom att göra ett hembesök hos kunden och ibland räcker det med telefonkontakt. Nya uppgifter om kundens situation inhämtas. Dessa uppgifter registreras sedan i ProCapita (kommunens verksamhetssystem), modulen beslut och verkställighet. 

Då utredningen har gjorts tar biståndshandläggaren ställning till om förändrat bistånd ska beviljas. Om bistånd inte beviljas skrivs ett avslag med besvärshänvisning som skickas till kund. Detta sker dock mycket sällan. Om förändrat bistånd beviljas skrivs ett beslut i ProCapita. Utredning och beslut är inte helt formaliserat utan kan se olika ut. Beviljad tid per check ska framgå av beslutet.  

Om det finns behov av en ny avgiftsberäkning, får kunden en ny inkomstförfrågan som ska skickas till avgiftshandläggaren. Biståndshandläggaren skickar också en journalanteckning till avgiftshandläggaren om ett nytt avgiftsbeslut krävs.

Processen avslutas med att ett nytt biståndsbeslutet skickas till kunden. 

Nyckelinformation i processen

Nyckelinformationen i denna process är densamma som vid nya biståndsbeslut. Viss information följer med och används i många av de andra processerna. Detta gäller framförallt:

· Beviljad tid/check

· Information om kunden, t ex basinformation såsom adress och telefonnummer men också information om kundens specifika situation och behov

Processpecifika problem

· Biståndsbesluten ser olika ut och är ibland otydliga 

· Med nuvarande system för registrering av beviljade timmar i ProCapita går det inte att få fram totalt antal beviljade timmar/check

· Informationen till avgiftshandläggaren är ibland bristfällig vid omprövning

Kundval vid omprövning

Processägare

Respektive kund

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att kunden väljer utförare då det är aktuellt vid omprövning.

Processens slutresultat är att vald utförare mottagit biståndsbeslut och bekräftat detta till biståndshandläggare.

Processbeskrivning
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 Bild 6: Kundval vid omprövning
Startpunkten för kundval vid omprövning är att kunden fått ett nytt biståndsbeslut. Det är inte självklart att kunden väljer en ny utförare då behovet av hjälp förändrats men denna process genomgås även då kunden väljer samma utförare som de redan anlitar. Då kunden fått beslutet väljer han/hon utförare, endera ny utförare eller samma som förut. Om det är en stor förändring tar biståndshandläggarn kontakt med utföraren och kontrollerar att de kan ta emot kunden. 

I de fall utföraren kan ta emot kunden, faxar biståndshandläggaren utredningen och beslutet till utföraren. Om det är en liten förändring hos den utförare, som kunden redan har, kan utredningen och beslutet faxas direkt, utan telefonkontakt med utföraren. Utföraren bekräftar genom att faxa tillbaka en särskild blankett (kommunala utförare) eller genom att ringa biståndshandläggaren (privata utförare). 

Nyckelinformation i processen

Nyckelinformationen i denna process är i stort sett av samma typ som vid ”Kundval av ny kund”. Viss information följer med och används i många av de andra processerna. Detta gäller framförallt:

· Beviljad tid/check.

· Information om kundens specifika situation och behov.

Processpecifika problem

De processpecifika problemen är i princip de samma som vid ”Kundval av ny kund” nämligen:

· Då kunden valt en utförare faxas utredning och beslut till vald utförare. Det kan finnas sekretessproblem med detta förfaringssätt eftersom man inte vet om det finns personal inne som direkt kan ta emot och arkiverar materialet. 

· Den information som finns i utredningen som faxas till utföraren är väsentlig för att utföraren ska kunna göra ett bra och kvalitativt arbete hos kunden. Denna information är relativt otillgänglig genom att den endast finns på papper i arkiv på respektive utförares kontor/samlingslokal.

· Regelverket kring kundvalsmodellen är otydligt avseende möjligheten att tacka nej till en kund. Det förekommer att utförare nekar att ta emot en ny kund och frågan är hur detta stämmer överens med kundvalsmodellen.

Avgiftsbeslut för kund

Processägare

Avgiftshandläggare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att besluta om avgift för kunden.

Processens slutresultat är ett avgiftsbeslut.
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Bild 7: Avgiftsbeslut för kund
Processen startar vanligtvis med att avgiftshandläggaren får en journalanteckning från biståndshandläggaren (ibland kan kundens svar på inkomstförfrågan hinna komma till avgiftshandläggaren före journalanteckningen). Den första aktiviteten för avgiftshandläggaren är att göra en förfrågan till RFV, via ett datorprogram, om kundens pension samt eventuellt bostadsbidrag. Avgiftshandläggaren mottar maskinellt svar från RFV en gång per vecka på gjorda förfrågningar. Då kundens svar på inkomstförfrågan mottagits registreras svaret i ProCapitas avgiftsmodul. 

Kostnaden beräknas maskinellt och ett beslut skrivs ut ur ProCapita. Beslutet upplevs dock som otydligt och det kompletteras manuellt innan det skickas till kund. Då beslutet skickats till kund är processen egentligen avslutad, men det förekommer att kunder inte vill ha hemtjänst i den omfattning som beviljats, då de får veta vad det kostar. I dessa fall går ärendet tillbaka till biståndshandläggaren för en omprövning.

Nyckelinformation i processen

· Nyckelinformationen i denna process är den beräknade avgiften för kunden. Denna information används endast i ytterligare en process, ”Fakturering av kund”. I övrigt föds ingen information i denna process som måste vara tillgänglig för övriga aktörer eller i övriga processer.

Processpecifika problem

· Den information som biståndshandläggaren har och som avgiftshandläggaren behöver, skrivs manuellt i en särskild journalanteckning till avgiftshandläggaren. Denna information finns redan i biståndsutredning och beslut. Det förekommer således dubbelregistrering av data.

Mottagande av ny kund hos utförare

Processägare

Vald utförare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att förbereda för att börja utföra tjänster hos en ny kund.

Processens slutresultat är att en ny kund registrerats hos utföraren.
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Bild 8: Mottagande av ny kund hos utförare
Processen startar med att en ny beställning mottas. Beställningen utgörs av den utredning och det beslut som faxats av biståndshandläggaren. Då en beställning mottagits görs en planering tillsammans med kunden. Denna planering görs lite olika hos de olika utförarna. Hos de kommunala utförarna är det oftast vårdpersonal, som tillsammans med kunden kommer överens om vilka tider som passar. 

Detta sker per telefon eller vid första besöket hos kunden. Hos de privata utförarna (åtminstone de som deltagit i detta projekt) är det chefen som gör det första planeringssamtalet med kunden på ett besök. De går igenom förutsättningar för kunden t ex att utföraren vill ha ett meddelande i förtid om kunden inte kan/vill ha hjälp vid ett särskilt tillfälle. När planeringen med kunden gjorts sker planeringen hos utföraren. Därefter registreras kunden i någon typ av planeringsprogram (kommunen håller på att införa Excellent men många vårdlag arbetar fortfarande med manuella system). Kunden registreras sedan i den Excel-mall som används som fakturaunderlag. Processen avslutas med att en tidmall tas med till kunden. Detta görs oftast vid det första besöket.

Nyckelinformation i processen

· I denna process används den informationen som finns i utredningen i beslutet. Särskilt intressant är informationen om antal beviljade timmar per check. Denna information finns registrerad i ProCapita men kommer per fax till utföraren. Utföraren registrerar den på två ställen, dels i planeringsprogram eller motsvarande manuellt stöd för schemaläggning dels i fakturaunderlaget.

Processpecifika problem

· Problemet med denna process är den dubbelregistrering av information som beskrivits ovan. Detta tar onödig tid och kan leda till kvalitetsbrister. Orsaken är att manuell registrering på flera ställen kan medföra att felaktig information registreras, så att de olika systemen innehåller olika information.

Daglig planering hos utförare

Processägare

Vald utförare – men den enskilda kunden har stor makt i denna process, eftersom de kan välja att inte ta emot tjänster vid varje specifikt tillfälle.

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att göra den dagliga operativa planeringen av de tjänster som skall utföras hos kunderna.

Processens slutresultat är ett ”dagschema” för respektive vårdpersonal.

[image: image9.wmf]Biståndsbeslut för ny kund

Kund/ombud

Biståndshandläggare

Avgifts-

handläggare

Kund

 ansöker

om bistånd

Ansökan utreds

Ska bistånd

beviljas?

Beslut skrivs

Avslag med

besvärs-

hänvisning

skrivs

Blankett om med

inkomstförfrågan

lämnas till kund

Journal-

anteckning

skickas till avgifts-

handläggare

Avslag skickas till

kund

Inkomstfförfrågan

Journalanteckning

Beslut

Beslut skickas till

kund

JA

NEJ

3

2

1

Avslag med

besvärshänvisning

Processbeskrivning

Bild 9: daglig planering hos utförare
Denna process sker till största delen i början av respektive arbetspass (viss omplanering sker dock under arbetspassets gång). Först samlas information in om vad som hänt under föregående pass. Denna informationsöverföring är inte formaliserad i någon större utsträckning (gäller åtminstone kommunal utförare). Den personal som arbetat tidigare pass kan lämna en lapp, ringa eller på annat sätt ge information till personalsamordnaren. 

Då information om kundernas situation inhämtats görs en kontroll av personalläget. Finns det personal som täcker kundernas behov eller behöver extra personal inkallas? I de fall det behövs, inkallas extra personal. Därefter delas arbetet upp på personalen och ett schema för dagen skapas. Vissa kommunala grupper arbetar med schemaprogrammet Excellent och i vissa fall görs det manuellt. De privata utförarna har olika lösningar.

Nyckelinformation i processen

· Den viktigaste och mest svårfångade informationen i denna process är informationen om kundernas situation. Denna information finns ”i huvudet” på vårdpersonalen och det finns inga formaliserade rutiner för informationsöverföring.

Processpecifika problem

· Problemet med denna process är att den viktigaste informationen processen är svårfångad, som beskrivits ovan.

· Personalen upplever också att den dagliga planeringen är mycket tidskrävande. Detta gäller både kommunala och privata utförare.

Utförande av tjänster och tidrapportering

Processägare

Vald utförare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att utföra de tjänster kunden vill ha samt att tidrapportera utförd tid.

Processens slutresultat är att kunden fått de tjänster hon vill ha utförda samt att utförda timmar rapporterats.
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Bild 10: Utförande av tjänster och tidrapportering
Processens start styrs av dagsschemat och den första aktiviteten är att ta sig till kunden. I praktiken sker sedan ett kundval eftersom kunden kan tacka nej till att få tjänsterna utförda då personalen kommer till kund. I de fall kunden säger nej avslutas kundbesöket. Detta leder till det utföraren brukar kalla ”bomtid”, det vill säga tid som nedlagts (att ta sig till kund) som de inte får betalt för. Dessutom kan det vara svårt att utnyttja tiden till en annan kund. För att kunna göra det, krävs oerhört stor flexibilitet både hos utföraren och hos kunden. 

I de fall kunden vill ha tjänsterna utförda (oftast), utförs tjänsterna och därefter fylls tidmallen i tillsammans med kunden. Ifyllandet av tidmallen kan leda till argumentation med kunden om hur lång tid kunden fått hjälp.

Om tidmallen är full, måste vårdpersonalen komma ihåg att ta med sig en ny tidmall till kunden vid nästa besök.

Nyckelinformation i processen

· I denna process skapas informationen om utförd tid/check. Denna information är oerhört väsentlig eftersom den ligger till grund för den faktura som utföraren skickar till kommunens socialtjänst. Denna information ligger också till grund för fakturan till kunden.

Processpecifika problem

· Huvudproblemet i denna process är att det är komplicerat att fylla i tidmallen och att det ibland glöms bort. Detta leder till kvalitetsbrister i fakturaunderlaget, vilket i sin tur påverkar utförarens intäkter.

· Tidmallarna förvaras hos kunden vilket medför att de kan tappas bort eller att uppgifterna kan ändras av kunden. Även detta leder till kvalitetsbrister i fakturaunderlaget, vilket i sin tur påverkar utförarens intäkter.

· Diskussioner och argumentation med kunden vid ifyllandet av tidmallen upplevs som påfrestande/obehagligt av vårdpersonalen.

Fakturering från utförare till kommunens Socialtjänst

Processägare

Vald utförare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att fakturera kommunens socialtjänst för utförda tjänster/timmar.

Processens slutresultat är att utföraren skickat faktura till kommunens socialtjänst och slutligen att utföraren fått betalt.
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Bild 11: Fakturering från utförare till kommunens Socialtjänst

Faktureringsprocessen börjar med att alla tidmallar samlas in från alla kunder. Detta är ett tidskrävande arbete eftersom alla mallar inte inkommer som de ska. Därför får personalsamordnarna (hos kommunal utförare) ”jaga” tidmallar. 

Det verkar som om de privata utförarna inte har samma svårighet att få in sina tidmallar. Detta kan förklaras av att de har färre kunder och därmed mindre volymer. 

Då tidmallarna inkommer, registreras utförda timmar och minuter i fakturaunderlaget. Först måste dock manuella summeringar göras på respektive tidmall. I vissa fall registreras sedan uppgifter för samma kund på flera olika Excel-blad beroende på att de har olika typer av hjälp respektive hjälp vid olika tider av dygnet. 

Fakturaunderlaget är gjort så att kommunens socialtjänst får informationen sorterad så att det passar för deras behov men det gör att inmatningen för utföraren är krånglig och tidskrävande. Dessutom stämmer inte kolumnernas ordning mellan tidmall och fakturaunderlag, vilket utgör ett stort irritationsmoment. En del av de privata utförarna fyller i fakturaunderlaget med penna och använder alltså inte Excel och de automatiska summeringarna. Det har också hänt att de automatiska summeringarna i fakturaunderlaget förstörts, då inmatningen av uppgifter gjorts.

Då alla tidmallar inkommit, görs en kontroll av fakturaunderlaget så att inmatade uppgifter och summeringar verkar stämma. Därefter krävs ytterligare ett manuellt moment då utföraren ska sortera kunderna i ålderskategori. Detta innebär att en kontroll av kundernas födelsedata och eventuell omsortering måste göras. Fram till denna punkt i processen arbetar de privata och de kommunala utförarna i princip lika, men arbetet upplevs som mer betungande av de kommunala utförarna på grund av de stora volymerna. 

I fakturaunderlaget ska man också redogöra för varför det finns differenser mellan utförd och beviljad tid.


Då fakturaunderlaget är klart, mailar de kommunala utförarna detta till:

· Biståndshandläggare

· Avgiftshandläggare

· Socialtjänstens ekonom

· Enhetschefen inom hemtjänsten

Det kommunala fakturaunderlaget räknas som faktura inom kommunen.

De privata utförarna upprättar en eller flera fakturor. En del privata utförare upprättar en faktura per biståndshandläggare. Fakturan och fakturaunderlaget skickas eller lämnas till kommunens Socialtjänst på papper. 

Nyckelinformation i processen

· I denna process är den viktigaste informationen utförd tid/check. Denna information är oerhört väsentlig eftersom den ligger till grund för den betalning som utföraren får.

· Det finns stor risk att denna information är felaktig eller bristfällig, eftersom både den process där informationen föds ”utförande av tjänster och tidrapportering” samt faktureringen innefattar en rad manuella moment. Informationen registreras på flera ställen och det är tidskrävande och ökar risken för kvalitetsbrister

Processpecifika problem
· Osäkerheten avseende kvalitet i fakturaunderlaget är stor. Det finns en uppenbar risk att all tid som utförs inte faktureras pga. att man inte får in underlag i form av tidmallar för all utförd tid eller att fel information registreras.

· Tidskrävande dubbelarbete då samma information registreras både i tidmallen och i fakturaunderlaget.

· Tidskrävande och osäkert med manuella beräkningar av summor på tidmallarna.

· Det är svårt och omständligt att fånga informationen om orsakerna till differensen mellan utförd tid och beviljad tid. Detta hänger till stor del ihop med att struktur och rutiner för informationsinsamling från den enskilda vårdpersonalen efter varje arbetspass är bristfällig.

Uppföljning hos kommunal utförare

Processägare

Kommunens utförare (vi har inte kartlagt de privata utförarnas uppföljning av sin verksamhet)

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att följa upp, analysera och rapportera resultat.

Processens slutresultat är att en månadsuppföljning gjorts som föredragits i produktionsnämnde och på aggregerad nivå rapporterats i kommunstyrelsen.
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Bild 12: Uppföljning hos kommunal utförare

Processen startar då fakturaunderlaget är klart. Först görs en fördjupad analys av utförd tid i förhållande till beviljad tid per område. Detta görs av personalsamordnarna. Enhetschefen gör, utifrån personalsamordnarnas underlag, en månadsuppföljning som skickas till enheten Äldre- och omsorgerna. En ekonomiassistent kontrollerar underlaget och en bokföringsorder upprättas och registreras. 

Ekonomen på äldre- och omsorgerna gör en analys av månadsuppföljningen och sammanställer materialet för att maila det till produktionsnämndens sekreterare. Nämndens sekreterare skickar materialet vidare till politikerna. Verksamhetschefen föredrar sedan hemtjänstens ekonomi i produktionsnämnden. Den ekonomiska sammanställningen läggs i kommunens informationsbank och ekonomin föredras i kommunstyrelsen på en aggregerad nivå.

Nyckelinformation i processen

· I denna process är utförd tid/check samt beviljad tid/check samt orsakerna till differenser mellan dessa, den viktigaste informationen. Det är naturligtvis också viktigt med intäkts- respektive kostnadsredovisning.

Processpecifika problem

Problemen i denna process är till stor del de samma som i faktureringsprocessen nämligen:

· Osäkerheten avseende kvalitet i fakturaunderlaget är stor. Det finns en uppenbar risk att all tid som utförs inte faktureras pga. att man inte får in underlag i form av tidmallar för all utförd tid eller att fel information registreras.

· Det är svårt och omständligt att fånga informationen om orsakerna till differensen mellan utförd tid och beviljad tid. Detta hänger till stor del ihop med att struktur och rutiner för informationsinsamling från den enskilda vårdpersonalen efter varje arbetspass är bristfällig.

Dessutom finns följande problem

· Det finns ett mått av dubbelarbete då månadsuppföljningen görs av enhetschefen och kontrolleras av ekonomiassistenten på Äldre- och omsorgerna.

Socialtjänstens fakturabetalning till kommunal utförare

Processägare

Ekonom på kommunens Socialtjänst

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att kontrollera och betala fakturor från den kommunala hemtjänsten.

Processens slutresultat är att den kommunala utföraren fått betalt för utförda tjänster/timmar.
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Bild 13: Socialtjänstens fakturabetalning till kommunal utförare
Processen består egentligen av två delar som löper parallellt. Startpunkten för båda processerna är de fakturaunderlag som mailas direkt från den kommunala utföraren. Socialtjänstens ekonom börjar arbetet med att göra avstämningar och summeringar utifrån fakturaunderlagen. Därefter summeras delposter och bokföringsorder upprättas. Bokföringsordern skickas till uppdragskontoret som registrerar denna. En kopia av bokföringsordern skickas till utförarens ekonomiassistent så att han/hon vet exakt vad intäkten kommer att bli. Processen avslutas med att Socialtjänstens ekonom gör statistik (summeringar av fakturaunderlaget på en ”annan ledd” i nytt Excel-blad) som mailas till enhetschef och Socialchef. Statistik läggs också in på en aggregerad nivå i kommunens informationsbank.

Parallellt med detta arbete gör biståndshandläggarna en kontroll av den utförda tiden i förhållande till den beviljade tiden utifrån utförarens fakturaunderlag. Om de hittar någon konstig differens tar de kontakt med utföraren för att få förklaring/rättning.

Nyckelinformation i processen

· I denna process är den viktigaste informationen utförd tid/check men beviljad tid/check är också väsentlig, eftersom biståndshandläggaren använder denna information för kontroll. Idag är information om orsakerna till differens mellan utförd respektive beviljad tid svår att fånga. Denna information är väsentlig i biståndshandläggarens kontroll. Idag fylls denna information i på fakturaunderlagen, men den är svår att fånga hos utföraren och därför bristfällig.

Processpecifika problem
· Det finns ingen rutin för samordning mellan biståndshandläggarnas kontroll och utbetalningen av fakturerat belopp. Detta kan teoretiskt betyda att utbetalning görs, trots att biståndshandläggaren är tveksam till fakturans belopp.

· Informationen om orsaker till differensen mellan beviljad tid och utförd tid är bristfällig och osäker.

2.5 Socialtjänstens fakturabetalning till privat utförare

Processägare

Ekonom på kommunens Socialtjänst

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att kontrollera och betala fakturor från den privata hemtjänsten.

Processens slutresultat är att den privata utföraren fått betalt för utförda tjänster/timmar.
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Bild 14: Socialtjänstens fakturabetalning till privat utförare

Processen startar med att den privata utförarens faktura och fakturaunderlag mottas, oftast av Socialtjänstens receptionist. Ankomstregistrering sker på Uppdragskontoret. Då fakturorna ankomstregistrerats konterar utredningsbiträdet på Socialtjänsten fakturorna och en fakturakopia skickas till avgiftshandläggaren. Därefter går fakturan till biståndshandläggare för kontroll av utförda timmar i förhållande till beviljade timmar. Om allt är rätt, gör biståndshandläggaren en mottagningsattest. Om något är fel, kontaktas utförare innan mottagningsattest skrivs. Fakturan går sedan till Socialtjänstens ekonom, som skriver beslutsattest. På uppdragskontoret skrivs behörighetsattest och fakturan slutregistreras och betalas.

Nyckelinformation i processen

· I denna process är den viktigaste informationen utförd tid/check men beviljad tid/check är också väsentlig eftersom biståndshandläggaren använder denna information för kontroll.

 Processpecifika problem
· Inga stora problem har identifierats i denna process.

2.6 Fakturering av kund

Processägare

Avgiftshandläggare

Processens syfte och slutresultat

Processen syftar till att fakturera kunden.

Processens slutresultat är att en faktura skickats till kunden och slutligen att kommunen fått betalt av kunden.
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Bild 15: Socialtjänstens fakturering av kund

Processen startar med att avgiftshandläggaren får fakturaunderlag för respektive utförare. Underlagen från de privata utförarna kommer på papper från kommunens Socialtjänst, och den kommunala utförarens fakturaunderlag mailas direkt från dem. Eftersom en kund bara ska få en faktura från kommunens Socialtjänst och att en kund kan nyttja olika typer av tjänster, måste avgiftshandläggaren summera utförda timmar per kund från olika underlag. Detta arbete sker manuellt. 

Om inte biståndshandläggaren indikerat något fel på fakturaunderlaget sker inmatning i ProCapitas avgiftsmodul. Kundfakturorna skapas maskinellt och ett meddelande skickas till ekonomikontoret som skickar fakturan till kund. Ekonomikontoret står också för fakturabevakning, men om en kunds faktura blir aktuell för inkasso görs en kontroll med avgiftshandläggaren först.

Nyckelinformation i processen
· I denna process är den viktigaste informationen utförd tid/check. Denna information är oerhört väsentlig eftersom den ligger till grund för den avgift som kunden får betala. Det är också viktigt för avgiftshandläggaren att veta vilka olika typer av tjänster en kund har, så att fakturan blir fullständig.

Processpecifika problem
· Eftersom en kund bara ska få en faktura från kommunens Socialtjänst och en kund kan nyttja olika typer av tjänster måste avgiftshandläggare summera avgiften per kund från olika underlag. Detta arbete sker manuellt och är mycket tidskrävande. Det finns stor risk för kvalitetsbrister då det inte finns några maskinella kontroller inbyggda i systemet.

Informationsflöde

2.7 Informationsflödet i processerna – översikt
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I nedanstående bild visar, på ett översiktligt sätt, den information som flödar mellan de olika processerna. 

Bild 16: Processkarta med fokus på information

Bilden visar de dokument som går mellan de olika processerna. Noteras kan att överföringen av information från en process till en annan oftast sker på ett sådant sätt att den inte kan tillvaratas och förädlas i nästa process utan den måste på något sätt registreras om.

2.8 Informationskarta

I tabellen som redovisas i detta kapitel visas översiktligt de olika typerna av information som flödar genom processerna. Informationen har delats in i sex grupper och totalt knappt fyrtio informationsobjekt i dagsläget. 

De informationsobjekt som är de mest frekvent använda i respektive grupp är markerade med kursiv stil. Det är också dessa informationsobjekt som oftast är föremål för omregistrering på flera ställen.

En stor del av informationen är basinformation som inte förändras eller som sällan förändras. Detta gäller uppgifter relaterade till kunden såsom namn, telefonnummer och adress, men också utredningsinformation, dvs. information om kundens specifika situation.

En del av informationen är enkel numerisk grundinformation som kan användas för att få ut en stor mängd data genom att sortera eller summera på olika sätt. Detta gäller t ex antalet beviljade timmar samt antalet utförda timmar. 

Grupperna är uppdelade enligt följande:

Kund (basinformation)
· Namn

· Personnummer

· Anhöriga

· Telefon

· Adress

· Övrig information om kunden

Utredningsinformation

· Beviljad tid/check

· Utredningsuppgifter

· Ansökan avser (behov)

· Målsättning

· Arbetsplan

· Biståndsbeslut

· Biståndshandläggare

· Övriga personer i utredningen

· Biståndshandläggarens telefonnummer

Avgiftsinformation

· Inkomster

· Avgift

· Förmögenhet

· Utgifter

· Beräkning av boendekostnader

· Avgiftshandläggare 

· Avgiftshandläggares telefonnummer

Utförare

· Namn på utförare

· Hemtjänstgrupp (kommunal utförare)

· Utförares adress och telefonnummer

· Kontosträng (kommunal utförare)

· Organisationsnummer 

Planeringsinformation (utförares)
· Tidpunkt för insatser

· Rapport från tidigare skift

· Personalinformation

· Omfattning av tjänst

Utförda tjänster

· Ledsagning/avlösning per check

· Utförd tid / check

· Ej kunddebiterbar tid per check

· Månad/år då tjänst utförts

· Tid redovisad av...

· Kommentarer till avvikelser mellan beviljad tid och utförd tid

· Namn på vårdbiträde

Symbolerna i informationsöversikten har använts enligt nedan:

( = Ursprungsregistrering, dvs. registrering då data första gången uppstår

( = Användning och förädling av befintlig data, innebär inte omregistrering av samma sak utan att redan registrerad data kan användas och eventuellt förädlas

( = omregistrering av data som redan finns registrerad i annat system (manuellt eller IT-baserat)

I tabellen redovisas varje gång en omregistrering görs som en punkt. Detta görs för att tydligt visa var samma information registreras flera gånger på olika ställen. En markering har gjorts i tabellen för varje gång någon av informationsobjekten i en grupp uppstår/registreras, används/förädlas eller omregistreras. Detta innebär att en röd ring kan betyda att endast en uppgift i gruppen omregistreras. 

Det ideala informationsflödet har inga eller få omregistreringar av data. Det förekommer alltså få ( - markeringar i tabellen om informationsflödet fungerar väl.

Bilaga 2, Detaljerad informationsinsamling, är ett underlag som ytterligare fördjupar genomgången i detta kapitel kring informationsflöden, informationsobjekt och använda informationsmedier. Den är viktigt i sammanhanget, men är av praktiska skäl lagt som bilaga. 


Biståndsbeslut för ny kund
Kundval av ny kund


Omprövning av biståndsbeslut
Kundval vid omprövning
Avgiftsbeslut för kund
Mottagande av kund hos utförare
Daglig planering hos utförare


Utförande av tjänster och tidrapportering
Fakturering från utförare till kommunens socialtjänst


Uppföljning hos kommunal utförare
Socialtjänstens fakturabetalning till kommunal utförare
Socialtjänstens fakturabetalning till privat utförare
Fakturering av kund
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Ovanstående tabell ger inte en någon detaljerad bild av informationsflödet utan är tänkt att illustrera informationsflödet översiktligt. För en mer detaljerad beskrivning hänvisas till bilaga 2 

Utifrån ovanstående översiktsbild kan dock konstateras att det finns en del information som används i många processer och som registreras ett antal gånger. Detta gäller framförallt:

· Beviljad tid/check

· Utförd tid/check

· Kundens namn, personnummer, telefon och adress

I dagsläget har alla aktörer byggt upp rutiner eller system som passar deras aktiviteter men informationsöverföringen mellan olika aktörer och olika processer är omständlig och bristfällig. 

Samma information registreras flera gånger och det innebär dyrt dubbelarbete. Om information registreras där den uppstår och sedan återanvänds nås förbättringar både genom minskade kostnader för den administrativa hanteringen och genom att riskerna för felregistrering minskar. Informationshanteringen blir billigare och håller högre kvalitet.

Det finns dessutom information som är nödvändig för att processerna ska fungera smidigt och hålla hög kvalitet som idag är mycket otillgänglig. Detta gäller framförallt utredningsinformationen samt aktuell information om kundens situation, t ex sjukhusvistelser eller särskilda behov. 

Det finns idag inga formaliserade rutiner för informationsöverföring mellan olika utförare. Detta skulle ibland behövas, eftersom en kund kan ha flera utförare. Detta gäller framförallt de kunder som har larmtjänst men hemtjänst av privata utförare.

Tids- och kostnadsanalys

2.9 Förutsättningar och begrepp

De beräkningar vi gjort om tidsåtgång och kostnad i processen grundar sig på följande antaganden:

· Vi har, utifrån volymer för olika ärendetyper, antagit att biståndshandläggarna lägger ner 75% av sin arbetstid på hemtjänstärenden.

· Under år 2001 gjordes 1120 biståndsbeslut och denna volym har använts i beräkningen av hur mycket tid biståndshandläggaren lägger ner på hemtjänst samt för beräkning av tiden för mottagande av nytt ärende hos utförare.

· Vi har antagit att ungefär 100 personer per dygn arbetar i den kommunala hemtjänsten

· Kostnaden för en årsarbetare utgörs av lönekostnad och är en medelberäkning för respektive kategori som baseras på aktuellt material från verksamhetschefen för äldre- och omsorgerna. 

· Vi har antagit att en årsarbetskraft inom hemtjänsten, då det gäller vårdpersonal,  motsvaras av 1540 timmar eftersom de har 37 timmars arbetsvecka.

· Vi har antagit att en årsarbetskraft för övrig personal motsvaras av 1660 arbetstimmar.

Analys/beskrivning/kartläggning
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Nedanstående tabell ska ses som en indikation på hur mycket tid de olika processerna tar samt vad det kostar
. 

Alla siffror som redovisas i tabellen grundar sig på uppskattningar av de som arbetar i respektive process hur lång tid olika aktiviteter tar. De ska därför betraktas som indikationer på tid och kostnad i processerna. För att kunna göra exakta beräkningar hade en tidsstudie behövt göras och tiden för detta uppdrag medgav inte detta. Den tid och de kostnader som redovisas är kommunens kostnader, både på Socialtjänsten och hos den kommunala utföraren. Till detta ska läggas den tid som de privata utförarna lägger ner på samma processer som de kommunala. 

Om man lägger till en schablonberäknad
 tid och kostnad för de privata utförarnas hantering av samma processer kommer man fram till följande:

· Administrationstid/kund: 63 timmar per kund och år (exklusive biståndsbeslut) 

· Administrationskostnad/kund: 11 020 kronor per kund och år (exklusive biståndsbeslut)

· Administrationstid i förhållande till totalt utfört antal timmar i hemtjänsten: 18% (exklusive biståndsbeslut)

· Administrationskostnad i förhållande till total kostnad för hemtjänsten i kommunen: 13% (exklusive biståndsbeslut)

Med administrationskostnad avses här endast de administrationskostnader som är relaterade till de processer som kartlagts. För att få den totala administrationskostnaden måste övriga administrationskostnader adderas, t ex kostnad för chefer, samordnare och övrig administrativ personal.

Av tabellen siffror kan slutsatsen dras att de administrativa processerna tar mycket tid i anspråk. Den kommunala utföraren beräknas lägga ned 27 årsarbetskrafter på administration som kan jämföras med Socialtjänstens ca. 10 årsarbetskrafter. 

I en av de workshops som genomfördes var deltagarna eniga om att den administrativa process som kräver mest tid är den dagliga planeringen. Även räknat på detta sätt och uppskattat utifrån tidsåtgång för olika aktiviteter kommer man fram till slutsatsen att den dagliga planeringen är den stödprocess som kräver mest tid. Man kan notera att den dagliga planeringen hos den kommunala utföraren kräver mer tid än biståndsbesluten och också mer tid är tidredovisningen

Vi har valt att redovisa den uppskattade tiden och den uppskattade kostnaden för alla processer som kartlagts. Naturligtvis är det inte möjligt eller ens önskvärt att minska tidsåtgången markant i alla processer.

3. Problembeskrivning

Många av de problem som identifierats är av övergripande karaktär och ger svårigheter i flera av delprocesserna. Vi har valt att redovisa dessa problem tillsammans och inte per process. Problemen har strukturerats utifrån vad de behandlar och vi har behandlat förutsättningar/modell samt generella problem avseende processerna. De specifika problemen för respektive process har behandlats i processkartläggningen i kapitel 5.  

Problemen i processerna påverkar tid, kostnad och kvalitet. Vi har valt att inte särredovisa dessa typer av problem utan att behandla dem, som om de har sitt ursprung i problem med processerna. I sammanfattningen görs en sortering av problemen utifrån tid och kostnad samt kvalitet.

I bilaga 3 ”Probleminventering” finns en fullständig redovisning av problem som identifierades under workshops. I beskrivningen har vi valt att fokusera på de största problemen.

3.1 Förutsättningar / modell

I modellen finns ett antal generella problemområden eller svårigheter som kan avse själva kundvalsmodellen eller dess tillämpning. Nedan redovisas de problem/svårigheter som förefaller vara störst. 

Avtalslös situation

I modellen finns tre huvudaktörer, kommunens Socialtjänst, kunden och utförarna. Hela modellen fungerar i dagsläget utan avtal mellan någon av parterna. Beställare och utförare har inget avtal utan Socialtjänsten har endast godkänt utföraren. Socialtjänsten och kunden har heller inget avtal eftersom Socialtjänsten endast fattar biståndsbeslut och sen är det kunden som övertar ansvaret att välja utförare. Det finns heller inget avtal mellan kund och utförare. Detta skapar otydlighet i roller och ansvar.

Beviljade timmar utgör maxtak för utnyttjande av hemtjänst?

De av kommunens Socialtjänst beviljade timmarna utgör, enligt Socialtjänsten, ett maxtak för hur mycket hemtjänst kunden får nyttja. Tillsammans med det faktum att det inte finns något avtal mellan kund och utförare där det stadgas hur mycket av de beviljade timmarna kunden vill nyttja, bidrar det till att utförarna har svårt att planera verksamheten. Det är heller inte helt tydligt för utförarna att detta gäller.

Om de beviljade timmarna ska ses som ett maxtak är det möjligen så att uppföljningen av antalet utförda timmar i förhållande till antalet beviljade timmar bör ha ett annat fokus.

Kundval – hur fungerar det?

I kundvalsmodellen förutsätts att kunden ska ha mycket stor valfrihet. Detta innebär inte endast att kunden har möjlighet att välja utförare. Kunden kan också välja hur många timmar som ska utnyttjas av de beviljade timmarna. Beviljade timmar ses som ett maxtak och kunden har när som helst möjlighet att tacka nej till att få timmar utförda. Kunden har heller ingen uppsägningstid, utan kan byta utförare utan varsel. Detta utgör en betydande planeringssvårighet för utföraren. Det kan dessutom leda till att utföraren inte kan ta betalt för de timmar, de planerat att arbeta hos en kund, vilket innebär en intäktsförlust.

Biståndshandläggarnas roll i förhållande till kundval

I kundvalsmodellen är tanken att kunden ska “med biståndsbeslutet i handen” helt själv välja utförare. I dagsläget sker kundvalet med biståndshandläggaren som stöd (inom Socialtjänsten talar man om biståndshandläggarna som mäklare). I uppskattningsvis mer än 95% av ärendena, så är det biståndshandläggaren som tar kontakt med utföraren för att höra sig för om möjligheterna att ta emot en ny kund. I kundvalsmodellen är grundtanken att individen själv ska kunna välja utförare. I realiteten behöver de flesta hjälp.

I dagsläget händer det att utförare nekar att ta emot en ny kund och kunden får lov att välja en annan leverantör. Nekandet förekommer både hos kommunala och privata utförare men bedöms vara vanligare bland privata utförare. I dessa fall är det oftast biståndshandläggaren som tar kontakt med en ny utförare och försöker ”hitta en plats” åt kunden.

Vad krävs för att vara en godkänd utförare av hemtjänst i kommunen?

I kundvalsmodellen är en underliggande förutsättning att alla utförare ska kunna erbjuda alla typer av tjänster vid alla aktuella tidpunkter. I realiteten är det få privata utförare som erbjuder kvälls- respektive helghjälp. Det råder oklarhet kring om det är tillåtet för de utförare som godkänts i kommunen att endast erbjuda del av tjänsteutbudet. Det finns också en risk att de privata utförarna, då väljer det mest lönsamma tjänsteutbudet och att kommunen får ta de mindre lönsamma tjänsterna.

Helhetsansvar för kunden

Eftersom alla utförare inte erbjuder alla typer av tjänster innebär det att en kund kan ha flera utförare av hemtjänst. Detta reser frågan, vem som har helhetsansvar för kunden. På Socialtjänsten i kommunen menar man att den utförare som kunden valt har helhetsansvaret. Den valda utföraren i sin tur ska ta kontakt med andra utförare, om de inte kan bistå med all den hjälp som kunden behöver. 

I dagsläget sker inte detta. Om en kund har flera utförare finns ingen utförare som tar helhetsansvar för kunden. Då en utförare inte kan ge viss hemtjänst, nekar de att hjälpa kunden och biståndshandläggaren (eller i undantagsfall kunden själv) får ta kontakt med en annan utförare. Inom detta område finns en stor otydlighet i gällande regler och dess tillämpning.

Det råder också oklarhet om vem som ska ta upp timmarna i sin faktura till Socialtjänsten. Är det den som har ansvar för kunden eller den som utfört tjänsten.

Då en kund har fler utförare skulle viss samordning och informationsöverföring mellan utförare behöva ske. Det gäller till exempel om något särskilt inträffat hos kunden under ett dagpass som den utförare som ansvarar för kvällspass skulle behöva veta. Detta fungerar bristfälligt i dagsläget. Då inte detta sker, finns risk för sämre kvalitet i arbetet ute hos kunden.

Har den kommunala utföraren det yttersta ansvaret för alla kunder som beviljats hemtjänst?


Det råder otydlighet avseende den kommunala hemtjänstens roll. Den kommunala hemtjänsten menar att de är en utförare bland andra utförare medan vissa privata utförare har uppfattningen att den kommunala hemtjänsten har det yttersta ansvaret för en kund. Detta synsätt tar sig bland annat i uttryck i att vissa privata utförare tar kontakt med den kommunala hemtjänsten och ”lämnar över kunder”, då de inte klarar att leverera tjänster utifrån kundens behov vid en specifik tidpunkt.

3.2 Generella problem i processerna

De flesta av problemen i processerna är relaterade till inforamtionsflödet. Ett av de generella problemen i dessa processer är att informationsflödet är omständligt, tidskrävande och innebär stor risk för kvalitetsbrister. Alla aktörer har byggt upp isolerade system (manuella eller IT-baserade) som fyller deras behov. Eftersom dessa processer kräver mycket interaktion mellan olika aktörer är det nödvändigt att hitta effektiva system och rutiner för informationsöverföringen mellan de olika aktörerna. Detta finns inte idag. Det innebär bland annat att det görs mycket manuellt arbete, att dubbelarbete förekommer, samt att information är så otillgänglig så att den inte kan nyttjas på ett effektivt sätt. 

För att processerna ska fungera med hög kvalitet behövs i vissa fall mer information än idag. Detta gäller framförallt den information som respektive vårdpersonal bär med sig. Till exempel vad som hänt den senaste tiden för en patient eller varför de beviljade timmarna inte utförts hos en viss kund. Den enskilda vårdpersonalen har mycket information att delge och är i behov av att få mycket information för att kunna ge bra kvalitet i utförandet hos kunden. Idag är den information som finns om kunden svårtillgänglig, den finns ”i huvudet på personal” eller i bästa fall i biståndsutredningen som förvaras på kontoret/samlingslokalen. Idag finns varken fungerande rutiner eller system för denna typ av informationsöverföring. 

Informationsöverföring avseende kan också behövas mellan olika utförare som arbetar med samma kund. 

Den hantering av nödvändig information som finns idag, framförallt ifyllande av tidmallar samt diskussion med kunderna om dessa liksom insamlandet av tidmallarna vid månadsskiftet, upplevs av personalen som omständligt och krävande. De upplever diskussionerna med kunderna som otrevliga och som försämrad kvalitet i utförande av tjänster.

Det bör poängteras att hela informationshanteringen i dessa processer upplevs som mycket osäker. En av de viktigaste informationerna som hanteras, förutom information om kunden, är antalet utförda timmar per check eftersom det är grunden för utförarens intäkter. Ansvaret för att registrera antalet timmar noggrant och rätt vilar på respektive vårdpersonal. Eftersom systemet är helt manuellt finns inga inbyggda hjälpfunktioner utan alla förväntas veta hur tidmallen ska fyllas i. 

Det är dessutom en osäkerhetsfaktor att tidmallarna förvaras hos respektive kund. Om tidmallar tappas bort eller förstörs går utföraren miste om intäkter eftersom det är det enda faktureringsunderlag de har.

Sammanfattande problembeskrivning


Problemen är utifrån aspekterna tid, kostnad och kvalitet.

Tid och kostnad 

· Mycket manuella rutiner, t ex

· Ifyllandet av kunduppgifter och beviljade timmar i fakturaunderlag och planeringsprogram

· Ifyllandet av tidmall

· Insamlande av tidmallar

· Summeringar av tid på respektive tidmall

· Överföring av data från tidmallarna till fakturaunderlaget

· Summeringar av data för respektive kund vid kundfakturering

· Förlorade intäkter för beställaren då tidmallarna inte är fullständigt eller korrekt ifyllda eller p g a att de försvunnit

· Dubbelarbete, t ex

· Uppföljning av verksamheten sker på olika ställen med lite olika perspektiv. Det är t ex många aktörer som är intresserade av differensen mellan utförda timmar respektive beviljade timmar samt orsakerna till dessa differenser.
· Dubbelregistrering av data, t ex antalet utförda timmar som registreras vid ett flertal tillfällen, är tid som läggs ned i onödan jämfört med om man kunde registrera data en gång och sedan använda och förädla denna.
Kvalitetsbrister

· Otydligt regelverket, som beskrivits i ovanstående kapitel om förutsättningar/kundvalsmodell, kan leda till kvalitetsbrister eftersom alla aktörer inte har tillräcklig kunskap om gällande regler och förutsättningar i kundvalsmodellen.

· Mycket manuella rutiner, t ex

· Ifyllandet av kunduppgifter och beviljade timmar i fakturaunderlag och planeringsprogram

· Ifyllandet av tidmall

· Summeringar av tid på respektive tidmall

· Överföring av data från tidmallarna till fakturaunderlaget

· Summeringar av data för respektive kund vid kundfakturering

· Dubbelregistrering av data, t ex antalet utförda timmar som registreras vid ett flertal tillfällen, ökar risken för kvalitetsbrister i informationen.

· Otillgänglig eller bristfällig information pga. att system och rutiner saknas, t ex

· Fax av utredning och biståndbeslut gör att den information som finns där är relativt otillgänglig för vårdpersonalen

· Det finns inga system eller rutiner för informationsöverföring mellan olika vårdpersonal

· Den enskilda vårdpersonalen bär med sig mycket information som skulle vara användbar för andra

· Information om orsakerna till differenser mellan antalet beviljade timmar och antalet utförda timmar är svårfångad – system och rutiner saknas

· Informationsöverföringen mellan olika utförare som arbetar med samma kund är bristfällig vilket kan leda till sämre kvalitet i den hjälp som kunden får

Övergripande förbättringsförslag

Nedan redovisas de förbättringsförslag som utredarna bedömer som mest relevanta. En fullständig redovisning av de förbättringsförslag som identifierats under workshops finns i bilaga 4.

3.3 Förslag till lösningar på sikt

Här redovisas de förslag på lösningar som kräver viss tid att genomföra. Dessa lösningar bör kunna vidareutvecklas och införas inom en år.

En översyn av gällande regelverk för kundvalsmodellen bör göras och alla aktörer bör tydligt informeras om de regler som gäller.

Det har i denna utredning framkommit att det finns ett antal områden i kundvalsmodellens tillämpning som inte är helt överensstämmande med modellen. En översyn av dessa områden bör göras.

En översyn av checkbeloppens storlek pågår vilket kan ses som en del i en nödvändig översyn.

När översynen gjorts bör regelverket tydligt kommuniceras till alla inblandade aktörer.

Översyn av regler samt kommunikation av gällande regler till alla aktörer skulle ge följande fördelar:

· Ökad kvalitet i bemötandet av kunder samt ökad kvalitet i utförandet av tjänster om alla aktörer vet vilka regler som gäller

· Tydliga ”spelregler” för alla

Möjligheten att införa ett avtal mellan utförare och kund bör övervägas. 

Idag fungerar hela systemet utan avtal. Ett avtal mellan utförare och kund skulle göra det möjligt att i kund och utförare i förväg komma överens om hur mycket av de beviljade timmarna som kunden vill nyttja under en viss period. Man kan också tänka sig att avtalet skulle kunna innehålla uppsägningstid samt att kunden måste meddela utföraren i tid om de inte vill nyttja tjänster vid ett specifikt tillfälle. Detta skulle kunna jämföras med de avtal som finns i  t ex barnomsorgen.

Fördelarna med ett avtal skulle vara:

· Tydlighet uppnås då det gäller roller och ansvar

· Utföraren får möjlighet att planera sin verksamhet på ett effektivare sätt

· Kunden får bättre kvalitet i utförda tjänster eftersom behovet av att hela tiden omplanera insatser minskar

Ett IT-baserat system för tidrapportering hos kund samt en ”informationsdatabas” hos utföraren bör införas. 

Det är viktigt att få ett så enkelt och användbart system som möjligt. Detta kan göras på olika sätt t ex genom att använda en handdator där informationen registreras och sedan ”tankas över” i en databas. Man kan också tänka sig att använda smarta kort som informationsbärare. I så fall krävs att någon typ av ”terminal” finns hos kunden. Båda typerna av lösningar har prövats i andra kommuner
. På marknaden finns det i dag i alla fall fyra olika tekniska och funktionella lösningar. 

Någon typ av informationsdatabas bör finnas hos utföraren där all relevant grundinformation samlas. Detta skulle göra informationen mer lättillgänglig och därmed mer användbar.

Detta skulle leda till följande förbättringar:

· Minskad andel förlorade intäkter för utföraren eftersom osäkerheten  i ”tidrapporteringssystemet” minskar – inga borttappade eller förstörda tidmallar

· Besparingar i tid och pengar genom minskad manuell hantering av data om antalet utförda timmar vilket. 

· Ökad kvalitet i information som lättare kan fångas vid källan – vårdpersonalen skulle t ex kunna registrera orsaker till att tjänster inte utförs hos kund som planerat

· Ökade möjligheter till kvalitetssäker och relevant uppföljning då data ur en informationsdatabas kan summeras och sorteras på, för situationen, relevant sätt

· Ökad kvalitet i de tjänster som utförs hos kunden om vårdpersonalen på plats hos kunden kan registrera relevant data om kundens aktuella situation som på så sätt blir lättillgänglig för annan personal 

Då ett system väljs bör man överväga möjligheterna att integrera det nya systemet med befintliga system, t ex ekonomisystem, avgiftshanteringssystem och personalsystem. Om dessa system kan interagera nås ytterligare fördelar. Man skulle t ex kunna tänka sig att tidrapporteringen som ligger till grund för fakturan automatiskt kan tas in i kommunens ekonomisystem. Eftersom fakturering av kund är en oerhört manuell och tidskrävande process idag bör det nya IT-systemet utformas så att det underlättar kundfaktureringen. Någon typ av automatisk överföring av data mellan tidrapporteringssystem och avgiftssystem bör eftersträvas.

Samordning/koordinering mellan befintliga system bör ske

I ProCapita registreras information om kunden som sedan faxas till vald utförare. Om det är möjligt vore det bra om utföraren kunde få tillgång till ProCapita eller få ett utdrag ur ProCapita på fil, så att relevant information kan överföras maskinellt till utförarens ”informationsdatabas”. 

Samordning av ProCapitas moduler för verkställighet och beslut bör kunna samordnas med ProCapitas avgiftsmodul så att avgiftshandläggaren automatiskt får ett besked om att en ny avgiftsberäkning ska göras. Idag skriver biståndshandläggarna en extra journalanteckning med sammanfattande information som skickas till biståndhandläggaren som registrerar vissa av uppgifterna i ProCapita avgiftsmodul.

Vinsterna som uppnås är framförallt

· Minskat manuellt arbete för att faxa material

· Ökad säkerhet, då fax av utredningar och beslut innebär en risk att sekretessen inte följs helt

· Minskad dubbelregistrering av data

· Ökad tillgänglighet till relevant information

Rutiner för informationsöverföring mellan olika utförare bör skapas

Detta gäller framförallt informationsöverföring mellan olika utförare som i dagsläget är bristfällig

Vinsterna med att ha tydliga rutiner är framförallt 

· Högre kvalitet i utförande av tjänster så man känner till kundens aktuella situation

· Tidsvinster eftersom man har tillgång till den information man behöver och inte behöver lägga ned tid på att leta fram den

3.4 Förslag till snabba förbättringar

Här redovisas de förslag på lösningar som genast kan genomföras.

De privata utförarna lämnar sina fakturaunderlag i fil till kommunens socialtjänst

Idag lämnar de privata utförarna sina fakturaunderlag på papper till kommunen. Detta innebär att den data som registrerats av den privata utföraren i Excel inte kan tillvaratas, för att göra beräkningar och summeringar av den som konterar fakturan.

Det pågår diskussioner om säkerheten i att använda mail för detta ändamål eftersom fakturaunderlaget innehåller sekretessbelagda uppgifter. Om man finner att mail inte är tillräckligt säkert, bör de privata utförarna kunna lämna/skicka en diskett till Socialtjänsten.

Alla privata utförare använder inte Excel utan fyller i underlaget med penna. Men om de utförare som använder Excel skickar/lämnar diskett uppnås en del av förbättringen

Den förbättring som nås är framföra allt att

· Det manuella arbetet för den som ska kontera minskar. Idag görs summeringar manuellt med hjälp av räknemaskin.

Fakturaunderlaget korrigeras 

Inmatningen i dagens fakturaunderlag är omständligt och tidskrävande och det går inte helt att lösa med nuvarande system men man skulle kunna underlätta genom att skapa ett inmatningsformulär i Excel som överensstämmer med tidmallarna. De summeringar som idag görs manuellt bör kunna hanteras i Excel.

Detta innebär ingen stor arbetsinsats men skulle ge snabba vinster genom att:

· Utförarens manuella arbete med att överföra information från tidmallarna till fakturaunderlaget skulle minska. Detta ger tidsbesparingar och sannolikt också kvalitetshöjning i underlaget.

Biståndsbesluten standardiseras med avseende på beviljad tid

I de biståndsbeslut som skrivs idag är det olika hur tydligt bevilja tid/check framgår. Beviljad tid för helg framgår sällan och eftersom detta betalas med en speciell helgcheck är informationen viktig.

Förslagsvis standardiseras biståndsbeslutet så att beviljad tid för respektive check tydligt framgår.

Vinsterna med detta är att:

· Den information som registreras i fakturaunderlaget blir riktig

· Det blir möjligt att räkna fram beviljad tid per check

Lägga ut ett antal tomma tidsmallar hos kunden

Vinst med detta är att 

· Risken att glömma att ta med en ny blankett gången efter att en blankett blivit full minimeras.

4. Övrigt som framkommit under utredningen

Nedan listas problem som framkommit under arbetets gång men som inte är direkt relaterade till denna utredning.

· Daglig planering hos utföraren är komplicerat och tidskrävande. Det skulle sannolikt behövas ett separat utvecklingsarbete för att hitta bättre arbetsformer för detta. Det system som används för daglig planering hos den kommunala utföraren, Excellent, är inte helt tillfredställande.

· Det är möjligt att kundvalsmodellen och dess tillämpning inte är helt konkurrensneutral. En snabbutredning av detta har startats och kommer att överlämnas till beställaren, Christina Klang, 2002-03-08.

· Checkbeloppens storlek samt vilka kostnader de beräknas täcka har diskuterats vid ett flertal tillfällen. Utföraren upplever att det finns en mängd aktiviteter som de måste göra som de inte får betalt för. En utredning om checkbeloppens storlek pågår och resultat kommer att redovisas under april månad.

· Det som den kommunala utföraren kallar ”bom-tid”, d v s tid som man planerat för kund men då kunden inte vill ha hjälp, har diskuterats mycket. Utföraren upplever att de har kostnader för denna tid som de inte kan får någon kompensation för. Det gäller framförallt de kunder som tackar nej i dörren så man redan lagt ned tid på att ta sig till kunden.

· Det saknas planeringstid för utförare då nya kunder ska tas in i systemet. Ofta behöver de hjälp mycket snabbt och det innebär att omplanering av redan planerade insatser måste ske.







� Denna beskrivning av kundvalsmodellen är hämtad från Nacka kommuns hemsida


� I de fall det inte är antalet personer som utför en aktivitet, som ligger till grund för antalet timmar skrivs att det är 1 person i tabellen


Biståndsbeslut, omprövning och kundval; timmarna grundas på uppfattningen att biståndshandläggaren arbetar ca. 75% av sin tid med dessa uppgifter


Avgiftsbeslut och kundfakturering; timmarna grundas på att avgiftshandläggaren arbetar drygt 60% av sin tid med hemtjänst.


Mottagande av kund hos utförare; timmarna är baserade på uppskattningen att det tar 30 min/ärende.


Daglig planering; Timmarna grundar sig på att alla som startar ett arbetspass ägnar sig ca. 35 min åt planering


Tidredovisning; Timmarna grundar sig på att man under ett normalt arbetspass ägnar 30 min. Åt ifyllande av tidmall. Beräkningen inkluderar den tid det tar att fylla i grunduppgifter i nya tidmallar.


För resterande processer grundar sig timmarna på uppskattning av tid per aktivitet för respektive aktör.


� Vi räknar här med att de privata utföraren har samma genomsnittliga tidsåtgång samt personalkostnad om den kommunala utföraren.


� Om man lägger till biståndsbeslut, omprövning och kundval blir siffran 75 timmar per kund och år


� Om man lägger till biståndsbeslut, omprövning och kundval blir siffran 13500kronor per kund och år


� Om man lägger till biståndsbeslut, omprövning och kundval blir siffran 23 %


� Om man lägger till biståndsbeslut, omprövning och kundval blir siffran 18 %


� T ex Lidingö och Örebro kommun använder Attendos smart card Smith, vilket också Värmdö inför 1 april. 
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