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Forord

Myndigheterna Tillvéxtanalys och Tillvaxtverket har regeringens
uppdrag att folja och bedéma utvecklingen av entreprendrskap
inom vard och omsorg samt sprida kunskaper kring detta.

Myndigheterna har organiserat arbetet i programmet Kunskaps-
utveckling om entreprenérskap inom vdrd och omsorg.

Valfrihetssystem ar en nyhet for mdnga kommuner och foretag.

I mdnga sammanstallningar aterges darfor en blandning av syn-
punkter fran foretag med olika erfarenheter. | den har undersok-
ningen har vi valt att fokusera pa enbart mogna féretag det vill
sdga foretag som arbetat mer an fem ar inom valfrihetssystem.
Det finns fortfarande en politisk diskussion kring for- och nackdelar
med privat utférande av offentligt finansierade tjanster. Det finns
darfor en politisk risk med att vara verksamma som foretagare
inom detta omrdde. | syfte att studera hur féretagandet kan
utvecklas nar denna politiska risk ar liten har vi valt att enbart
studera foretag som arbetar i en kommun som Nacka som haft ett
valfrihetssystem inom servicedelen av hemtjanst sedan 1999 och
inte andrat i sitt upplagg sedan 2001. Nacka kommun har idag ett
fyrtiotal privata leverantérer inom hemtjansten.

Rapporten har skrivits av Sweco pa uppdrag av programmet
Kunskapsutveckling om entreprenérskap inom vard och omsorg.

Tack till alla som stallt upp pa intervjuer och som bistatt med
material till rapporten.
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Inledning och metod

Lagen om valfrihetssystem (LOV) giller fran 2009. Den ger kommu-
ner och landsting ett ramverk for hur sa kallade kundvalssystem kan
inrittas for offentligt finansierade tjanster som regleras av social-
tjanstlagen (2001:453), lagen (1993:389) om assistansersittning, lagen
(1993:387) om stdd och service till vissa funktionshindrade samt
hilso- och sjukvardslagen (1982:763). Aven om det ér tre &r sedan
lagen inférdes, sé ér valfrihetssystemen i kommunerna manga ganger
i ett inledningsskede.

I ndgra kommuner i Sverige har man dock inf6rt kundvalssystem
inom hemtjinst innan LOV:s inférande. Nacka kommun inforde ett
sadant redan 1999 for servicedelen inom hemtjanst och utvidgade
kundvalet 4ven till omsorgsdelen 2002.

Under aren 2010-2012 driver Tillvaxtverket tillsammans med Till-
vaxtanalys ett program for kunskapsutveckling om entreprenorskap
inom vard och omsorg. Inom programmet har man létit intervjua ett
antal foretag i Nacka kommun som varit aktiva i kommunens valfri-
hetssystem i mer dn fem ar. Syftet med intervjuerna &r att fa en upp-
fattning om hur mer etablerade foretag inom omradet ser pd mojlig-
heterna till utveckling, relationen till kommunen och hur det
generellt sett dr att driva foretag inom offentligt finansierade tjanster.

Sammantaget intervjuades nio foretag. Det foretag som hade varit
verksamt kortast tid startade sin nuvarande verksamhet 2006. Atta av
foretagen har varit aktiva i Nacka atminstone sedan 2004, medan det
nionde startade sin verksamhet i kommunen 2008. Sju av foretagen
var dven aktiva i andra kommuner medan tva bara var verksamma i
Nacka.

Avsikten var dven att inkludera storforetagens perspektiv i intervju-
erna, darfor ingar tvé av de intervjuade verksamheterna som delar i
storforetag.

Foretagens perspektiv kompletterades med intervjuer med tjansteméan
inom kommunen.



2 Vilka erbjudanden arbetar
foretagen med i Nacka?

2.1

Samtliga intervjuade foretag erbjuder hemtjénst i form av service och
omsorg till dldre. Tva av foretagen erbjuder ocksa tjansten personlig
assistans med ersdttning fran Forsakringskassan. Ett foretag arbetar
huvudsakligen med ledsagning och avlosning for barn och ungdomar.
Nistan all omsattning hos féretagen kommer fran offentligt finansie-
rade tjanster.

Samtidigt uppger alla féretag utom tva att de kompletterar sitt utbud
med privatfinansierade tilliggstjanster, som extra stad, snoskottning
eller promenader. Dessa tilliggstjanster erbjuds vanligtvis till befint-
liga omsorgskunder. Tva foretag uppger dock att privatfinansierade
tjanster aven erbjuds till andra kunder én omsorgskunder. Synen pa
behovet av tillaggstjanster varierar mellan foretagen. Ett par menar
att dessa erbjuds for att tillhandahalla komplett service till befintliga
kunder. Ett par andra framhaller dessa tjanster som viktiga ekono-
miska komplement och bedomer att de privatfinansierade tjansterna
behovs for att kompensera for relativt 1ag ersittningsniva fran kom-
munen for tjdnster som kraver bistandsbeslut.

Hur har verksamheten utvecklats sedan starten?

Tva foretag i undersokningen dr verksamma inom stora koncerner,
som har haft en hog tillvaxttakt under flera ar och som idag utgérs av
over tusen heltidsanstéllda. Tre andra foretag har ocksé vuxit kraftigt,
matt i antalet anstéillda. Det storsta av dessa tre har i dag drygt 400
anstéllda omraknat till heltid och de andra tva féretagen har cirka 8o
respektive 50 heltidsanstéllda. Utvecklingen for de resterande tvé
foretagen har ocksa varit positiv om &n i mer blygsam skala. Antalet
anstillda hos dessa foretag dr knappt tio. Branschen dr personalinten-
siv och en stor andel av personalen ar timanstalld.

Foretagen har vuxit framfor allt genom att ta sig in pa nya geografiska
marknader. I takt med att fler kommuner har infért LOV har foreta-
gen expanderat genom att erbjuda samma tjanster framfor allt till
andra kommuner i Stockholms lén. Att fa fler kunder inom den nuva-
rande geografiska marknaden har ocksa varit betydelsefullt. Daremot
ar andra offentligt eller privatfinansierade tjanster en mycket liten del
av foretagens tillvaxt. Nagra foretag uppger dock att detta, utéver fort-
satt geografisk expansion, dr relevant framover. Ett par foretag vill
vdxa genom att erbjuda RUT-tjanster till andra kunder 4n omsorgs-
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kunder, och ett annat foretag vill expandera framover genom att
erbjuda personlig assistans och daglig verksambhet.

Grundaren till foretagen har vanligtvis arbetat inom hemtjansten i
kommunen innan foretaget startade. Foretagens forsta kunder utgjor-
des vanligtvis av grundarens tidigare vardtagare, vilket gjorde att fore-
tagen oftast hade en stabil kundkrets fran borjan. Ett foretag lyfter
fram att det formodligen dr mycket svarare att etablera sig i dag pa
denna mogna marknad. Ett nyetablerat foretag far med stor sannolik-
het ett fatal kunder som riskerar att bo ganska langt fran varandra,
vilket gor att foretaget initialt far dras med relativt stora forluster.

Under etableringsfasen har foretagen i intervjuundersdkningen nis-
tan inte lagt ndgra resurser alls pa att marknadsfora sig, utan man har
fatt nya kunder genom en god ryktesspridning fran befintliga kunder.
Men alltmer resurser laggs pa marknadsforing i takt med att foreta-
gen etablerar sig pa nya geografiska marknader eller erbjuder privatfi-
nansierade tjanster, aven om ryktesspridningen fran néjda kunder
aven fortsattningsvis ar viktig.

Vilka faktorer paverkar verksamhetens utveckling?

Konkurrens

Det finns flera faktorer som péverkar konkurrensen pa en marknad.
Foretagen inom omsorgsbranschen paverkas framfor allt av etable-
ringsvillkor, information om valméjligheter till kunder, lika villkor
mellan offentlig och privat regi, mojlighet att erbjuda nagot unikt till
kunderna och en fungerande kontroll av att spelregler och kvalitets-
krav uppfylls.

Gemensamt for foretagen i studien dr att de har varit verksamma
under en langre tid i Nacka kommun. Eftersom det inte finns nagra
kommunala utforare av hemtjénst eller personlig assistans i Nacka
finns inga risker med osund konkurrens mellan offentlig eller privat
regi i kommunen.

Nacka har tillaimpat valfrihetssystemet under en relativt lang period,
vilket formodligen préglar attityder och forhallningssitt bland bade
bestillare och utférare. Nastan samtliga foretag i intervjuundersok-
ningen anser att kommunens handlidggare ar neutrala nér de informe-
rar om valfrihetssystemet och vilka utférare som brukaren har att
vidlja mellan. Foretagens uppfattning dr att utforarna konkurrerar
genom att de erbjuder bra service och darmed far ett gott rykte pa
marknaden. Ett par foretag har erfarenhet av mycket aggressiv mark-
nadsforing fran andra foretag nir en ny geografisk marknad 6ppnas
upp. Marknadsforing i form av att utférare ringer upp eller knackar
dorr hos presumtiva kunder upplevs som oseridst, men dessa beteen-
den verkar vara sillsynt pa en mer mogen marknad.

Enligt uppgift fran foretagen har kommunen skarpt kraven pa foretag
som erbjuder hemtjinst. Detta har gjort att antalet utférare har mins-
kat pé senare r. Flera av foretagen anser att vissa krav hindrar verk-
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samheten, bland annat kravet att en chef pa plats ska ha hogskole-
utbildning och att minst 50 procent av personalen ska ha minst
underskoterskeutbildning. Foretagen dr positiva till hoga kvalitets-
krav och poéngterar att det dr viktigt att oseriosa foretag inte far fort-
sdtta sin verksamhet, men det finns en tydlig kritik mot just dessa
formella kompetenskrav som man anser ér ett etableringshinder. I ett
fall har foretaget rekryterat en chef med de formella kraven eftersom
grundaren "endast” hade ldng arbetslivserfarenhet. I ett annat fall har
grundaren utbildat sig parallellt med foretagandet for att uppna de
formella kompetenskraven. Foretagen anser att arbetslivserfarenhet
borde kunna virderas i motsvarande utstrickning som formell utbild-
ning. Néagra foretag lyfter ocksa fram problemet med att kunna rekry-
tera och behalla personal, eftersom en allmin uppfattning ar att per-
soner inte utbildar sig till underskoterskor for att stada och ta hand
om disk.

Foretagen anser att tjansterna pa denna marknad ar ganska standar-
diserade och att det dr svart att erbjuda nagot unikt. Ett foretag lyfter
fram deras specifika spraknisch. Ett par foretag menar att utmaningen
ligger i att planera verksamheten sa effektivt som mojligt for att
minska ledtiderna, men detta ar ju inget som kunderna uppfattar som
unikt vad giller tjansteutbudet. Foretagen 4r mana om att behélla de
kunder man har genom ett trevligt bemétande och man hoppas pé sa
satt dven fa fler kunder. De minsta foretagen lyfter fram att en kon-
kurrensfordel ar att man kan erbjuda vérdtagarna samma personal,
vilket ger 6kad trygghet for kunderna.

Kommunen genomf6r brukarundersokningar och kontrollbesok for
att uppratthalla kvalitetskraven, och foretagen sjilva kompletterar
vanligtvis med egna uppfoljnings- och kvalitetssakringssystem. Fore-
tagen i undersokningen anser generellt att uppfoljningen fungerar
och att oseriosa foretag aker ut”. Men de foretag som ingér i stora
koncerner dr skeptiska till att de mindre foretagen har mojlighet att
uppfylla kompetenskraven. Man hanvisar till att det dels &r svart att
rekrytera personal, dels att ersdttningsnivaerna dr sa pass laga att det
ar svart att ekonomiskt klara kompetenskraven. De storsta foretagen
misstidnker att kommunen inte har mojlighet att kontrollera detta och

att konkurrensen snedvrids som en f6ljd.

Foretagen marker av att det finns konkurrens pa marknaden, men
podngterar att nojda kunder oftast dr lojala och att de séllan byter
leverantor. Marknaden for tjansten personlig assistans samt ledsag-
ning och avlosning upplevs som mindre konkurrensutsatt &n mark-
naden for hemtjénst.

Ersattningsnivaer

Foretagens uppfattning 4r att kommunernas ekonomi starkt paverkar
ersattningsnivaerna. De foretag som édr verksamma i flera kommuner
noterar dessa skillnader och i vissa fall har foretagen svért att se att
kvalitets- och kompetenskraven kan uppritthallas av samtliga foretag
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till foljd av laga ersattningsnivéer. Den allmédnna uppfattningen bland
de intervjuade foretagen ér att tiden som beviljas i Nacka ar rimlig.
Forklaringen till detta anses dels vara en relativt stark ekonomi i kom-
munen, dels en politisk vilja att virda dldre hemma si linge som moj-
ligt pa grund av bristen pa dldreboenden.

For att fa foretagen att ga runt 4r det dr viktigt att schemaldgga verk-
samheten sa att restiderna minskar och att koncentrera inhandling av
varor, exempelvis till en dag i veckan.

Rekrytering och kompetensutveckling

I Stockholmsomradet bor det finnas en relativt stark konkurrens om
omsorgspersonal, eftersom mojligheterna att skaffa andra jobb ar
storre. Omsorgsforetag far da bade svarare att rekrytera och behalla
personal dn foretag i regioner med en mindre lokal arbetsmarknad.
Men intervjustudien visar inte pa sadana resultat. Bara tva foretag
lyfter fram att det &r svart att rekrytera och behalla personal och att
utbildningsnivén ar ldgre bland hemtjanstpersonal i Stockholm jam-
fort med ovriga landet.

Enligt kommunen har foretagen sjélva ansvaret for att sorja for den

l6pande kompetensutvecklingen av sin personal. Kommunen erbju-
der dock - nédr man ser behov av detta — omsorgsforetagen att kost-

nadsfritt delta pa en dags utbildning inom olika omraden. Man har

t ex haft utbildningar i fallprevention och nutrition och planerar att

genomfora en utbildning om social dokumentation. Fran varje fore-
tag deltar i regel en eller flera medarbetare i dessa utbildningstillfal-
len.

Situationen i kommunen

Samtliga foretag sdger att de ar starkt beroende av kommunen och
kommunens handlaggare, vilket dr naturligt med tanke pa att fore-
tagens omsittning néstan uteslutande kommer fran omsorgstjanster
som kraver bistindsbeslut. Omsorgsmarknaden préglas av en stor
kund och ménga utforare. Da giller det att kommunen upptrider
ansvarsfullt, sa att marknaden har férutsittningar att fungera till-
fredsstéllande.

En viktig fraga dr da pa vilket sitt bistaindshandldggarna informerar
om de alternativ kunderna har att vélja mellan. En majoritet av de till-
fragade foretagen anser att Nacka kommun informerar pa ett neutralt
sitt om de valmojligheter som finns. Men ett par intervjuade upplever
att kommunen ger vissa utférare férdel genom att handlaggarna
uttryckligen rekommenderar nagra alternativ framfér andra.

Flera av de intervjuade framhaller att de har en bra dialog med kom-
munen om fordandringar f6r kunden och kundens genomférandepla-
ner. Daremot ér intresset frain kommunens sida ganska begrinsat nar
det giller att lyssna pa utforarna om hur verksamheten bor utvecklas
och forandras. Kommunen arrangerar ett par dialogmoéten per ar for
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att diskutera verksamheten, men flera foretag uppfattar att attityden
fran kommunens sida dr att kommunen informerar om hur det bor
vara och att det inte finns nagot utrymme for diskussion. Ytterligare
nagra anser att det finns en misstdnksamhet fran kommunens sida
som visar sig i form av stranga kontroller. Lika manga framhéller
dock kommunens flexibla instillning och tydliga ambition att fa en
sa bra verksamhet som mojligt.

Kommunens perspektiv

De kommunala foretridare som har intervjuats framhéller betydelsen
av stabila, tydliga och enkla villkor for féretagande inom LOV. Nacka
kommun har bara i begrinsad utstrickning dndrat kraven och ruti-
nerna sedan valfrihet inférdes i kommunen och detta menar man

har gynnat fler och vixande foretag inom omsorgsbranschen.

Bistandshandlaggaren informerar brukaren om alternativen genom
att samtala med brukaren. Det finns en katalog med utforare och
informationen pa kommunens webbplats innehaller &ven vissa
resultat fran kvalitetsuppfoljningarna.

Marknaden priglas av ett stort matt av sjalvkontroll genom att rykte
om dalig service sprider sig vildigt snabbt. Uppfattningen &r att det ar
litt att etablera sig inom omsorgsmarknaden. Det finns tydliga och
rimliga krav, men skoter man sig inte blir foretaget snabbt av med sin
auktorisation.

Erfarenheten fran Nacka dr att det oftast 4r lokala foretag som viljer
att starta upp en verksamhet inom omsorgsbranschen och de flesta
fortsdtter som sma lokala foretag. Trots sma intrddes- och uttra-
deshinder 4r uppfattningen att 6verlevnadsgraden ar hog hos foreta-
gen. Men négra av dessa sma foretag viljer att expandera genom att
etablera sig i fler kommuner vartefter dessa infor valfrihet av
omsorgsleverantorer. Ett hinder for geografisk expansion som lyfts
fram av kommunens tjanstemén &r att kommunerna har olika tidrap-
porterings- och ersittningssystem och att verksamheten f6ljs upp pa
olika sitt vid olika tidpunkter. Bade utforare och bestillare skulle
vinna pa gemensamma system for ersittning, kontroll och IT. Det
skulle bli enklare och billigare f6r bada parter. Ett par foretag anser att
kommunernas skilda rutiner gor det dyrare och krangligare att
bedriva verksamhet i flera kommuner, men anser samtidigt att det
inte dr nagot stort problem.
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