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Frit valg i eldreplejen — 22 private leverandorer erfaringer




Kapitel 1: Sammenfatning og metode

Sammenfatning og metode

Ankestyrelsen gennemforte i foraret 2004 en landsdakkende undersogelse af frit
valg i zldreplejen’. Et af resultaterne fra undersogelsen var, at godt to tredjedele af
landets kommuner helt eller delvist kunne tilbyde borgerne valgfrihed halvandet ar
efter ikrafttreedelsen af loven om frit leverandervalg.

Der var imidlertid fortsat i foraret 2004 en tredjedel af landets kommuner, der ik-
ke kunne tilbyde borgerne et frit leverandervalg inden for nogen af ydelseskatego-
rierne praktisk hjalp, personlig pleje eller madservice. Flere af disse kommuner
havde ikke faet nogen ansegninger fra private leveranderer om godkendelse.

Disse resultater 1 undersogelsen understregede behovet for at se nermere pa leve-
randorsiden og markedet for fritvalgsydelser pa zldreomridet. Som led i opfolg-
ningen pa det frie leverandervalg har Ankestyrelsen derfor i efteraret 2004 gen-
nemfort en interviewrunde hos 22 private leveranderer. Denne rapport gennem-
gar resultaterne fra interviewrunden.

Under interviewene har de 22 private leveranderer berort et stort antal emner.
Emnerne er mere udtemmende beskrevet i rapportens kapitler, mens sammenfat-
ningen nedenfor samler sig om folgende emner fra interviewrunden:

o Arsager til at private soger ind som fritvalgsleverandor i en kommune
e De private leveranderers forslag til forbedringer af fritvalgsordningen
e Udviklingen i kundegrundlaget og markedet

e Perspektiver for fremtiden

Sidst 1 kapitel 1 gennemgas rapportens metode, herunder baggrunden for under-
sogelsen og udvelgelsen af de 22 private leverandorer.

1.1 Sammenfatning

De 22 private leveranderer har i forbindelse med interviewene videregivet en rak-
ke erfaringer med og oplevelser ved deres engagement i fritvalgsordningen.

Leverandoererne tegner overvejende et positivt billede af markedet for hjemmeple-
jeydelser og fritvalgsordningen og udtrykker positive forventninger til ordningens
fremtid. De private leverandorer har store forventninger til udviklingen af marke-
det, hvor der generelt forventes en storre privat markedsandel.

De fleste af de private leveranderer anforer, at samarbejdet med de kommunale
myndigheder i overvejende grad fungerer godt, og de private leveranderer deltager

! Ankestyrelsen, ”Frit valg i xldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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gerne 1 yderligere samarbejde med de kommunale myndigheder om blandt andet
udviklingen af hjemmeplejeomridet.

I interviewene er der lagt vagt pa at afdakke, hvad de private leveranderer mener,
der kan gores bedre i fritvalgsordningen og hvilke problemstillinger, leveranderer-
ne oplever i ordningen. Rapporten fokuserer derfor 1 hoj grad pa mulige forbed-
ringer af fritvalgsordningen og 1 mindre grad pa de positive aspekter, som de pri-
vate leveranderer oplever.

En stor del af interviewene er desuden giet med at afdaekke mulige arsager til og
begrundelser for, at de private leveranderer har besluttet sig for at sege godken-
delse eller byde pa opgaver under fritvalgsordningen.

Undersogelsens resultater ma ses 1 lyset af, at de bygger pa de private leverando-
rers subjektive oplevelser i forbindelse med fritvalgsordningen.

Arsager til at private seger ind som leverander af hjemmepleje

14 af de 22 private leverandorer er godkendt som leverandor 1 flere kommuner.
Hyppigst er det de mellemstore og store private leverandoerer, der har segt om
godkendelse eller har budt ind i mere end én kommune. Mange af de mindre leve-
randorer foler sig mest lokalt forankret og tilkendegiver, at de ikke har planer om
at soge godkendelse 1 flere kommuner.

Hovedparten af de private leveranderer papeger, at det iser er mulighederne for at
fa sammenhzng i virksomhedsdriften, herunder bade fortjenesten pa levering af
fritvalgsydelser samt konsolidering af den ovrige virksomhed, der har varet afgo-
rende for deres beslutning om at sege ind som leverander af hjemmepleje 1 en
kommune.

Prisen for leverede ydelser betyder mest for store private leveranderer, som har
fritvalgsomradet som hovedindtjening. For andre firmaer, for eksempel mindre
hjemmeservicefirmaer, kan en lavere pris ojensynlig godt veare tiltrekkende, blot
den giver et positivt dekningsbidrag, jf. kapitel 2.

De private leverandoerer har iser sogt godkendelse eller har budt ind i kommuner,
hvor de kunne forvente korte korselsafstande mellem kunderne, eller i nabokom-
muner til den eller de kommuner, hvor de allerede har en base, for pa den made at
begrense korselsafstanden.

Det er iser de mindre og mellemstore private leverandorer, der 1 deres overvejel-
ser legger vaegt pa korselsafstandene i kommunerne. Problemstillingen er derfor
iseer relevant i tyndtbefolkede kommuner samt for storre kommuner, hvor der ef-
ter de private leveranderers vurdering ikke findes tilstrakkelig distriktsopdeling.

For nogle af de private leverandorer har det ogsa betydning for deres beslutning
om at soge godkendelse, om de kommunale myndigheder og lokalpolitikerne sig-
nalerer positiv holdning til frit valg og private leveranderer pa hjemmeplejeomra-
det. Endelig har det betydning for beslutningen, om de private leveranderer kan
forvente adgang til at rekruttere det fornedne kvalificerede personale.

De fleste af de 22 private leveranderer oplyser derimod, at kommunernes kvali-
tetskrav har betydet mindre for deres overvejelser om at sege ind som leverandor
af hjemmepleje. Der er dog mange, der navner eksempler pé forskellige barrierer i
de kvalitetskrav, de har stiet over for, blandt andet krav om sikkerhedsstillelse.
Enkelte private leveranderer af praktisk hjelp papeger saledes, at nogle kommu-
6



Kapitel 1: Sammenfatning og metode

nale myndigheders uddannelseskrav i forbindelse med levering af praktisk hjzlp
kan have betydning for, om leverandererne kan sege ind i kommunerne.

Omkostningerne ved at skulle tilpasse sig kommunernes forskellige krav om til-
slutning til I'T-systemer kan ogsa vaere udslagsgivende for, at en privat leverandor
undlader at soge om godkendelse 1 endnu en kommune. Det er isar for de private
leverandorer af personlig pleje, at kommunernes I'T-krav spiller en rolle.

De private leverandgrers forslag til udvikling af fritvalgsordningen

De private leveranderer er generelt positivt indstillede over for fritvalgsordningen,
og de mener som helhed, at konkurrencen mellem de forskellige leveranderer vil
fore til et kvalitets- og effektivitetsloft pa hjemmeplejeydelserne. Det er leverande-
rernes vurdering, at markedet er inde i en positiv udvikling.

Det er dog samtidig afgerende for de private leveranderer, at konkurrencen fore-
gar pa lige betingelser, uanset om der er tale om kommunale eller private leveran-
doret.

De private leveranderer er kommet med en rxkke forslag, som de mener, kan

forbedre fritvalgsordningen. Disse forslag er samlet i nedenstiende skema:

Forslag fra de 22 private leverandgrer til forbedring af fritvalgsordningen samt

baggrunden for deres forslag

Forslag fra de private leveranderer

Standardiseret godkendelsesprocedure

Mere standardiserede kommunale krav, herun-
der mere ensartede kvalitetskrav om for ek-
sempel personalets uddannelse, sikkerhedsstil-
lelse, IT-opkobling samt priskrav

Reduktion eller fjernelse af de kommunale
myndigheders ret til at kraeve sikkerhedsstillelse

Hjemmesygeplejen bor vaere omfattet af valg-
frihed

Indtzenke plejehjem og lignende boligenheder
yderligere i fritvalgsordningen

Mere og bedre information til brugerne om frit
valg fra bide kommunal og statslig side

Storre sikring af visitators uvildighed for ek-
sempel ved at gore visitationen uafhangig af
den kommunale myndighed. Precisere infor-
mationsforpligtelsen

Baggrund for leverandgrernes forslag *

Mange forskelligheder i godkendelseskravene i
de forskellige kommuner. Godkendelsesproce-
durerne er tids- og ressourcekravende

Meget forskelligartede krav fra de kommunale
myndigheder, der gor godkendelsesprocedurer
langsommelige. Nogle krav opleves som usag-
lige, andre reducerer leveranderernes mulighe-
der for stordriftsfordele

Sikkerhedsstillelse forekommer konkurrence-
forvridende i forhold til de kommunale leve-
randerer og begraenser markedsudviklingen

Udelukkelse fra omradet forekommer konkut-
renceforvridende, begraenser de private leve-
randerers udviklingsmuligheder

Udelukkelse fra omriadet forekommer konkur-
renceforvridende og hammer private leveran-
dorers tilgang til markedet

Nogle kommunale myndigheder forsemmer
deres informationsforpligtelse, hvorfor bruger-
ne ikke far tilstraekkelige oplysninger

Visitatorer optraeder ikke i alle tilfaelde uvildigt.
Der er tatte forbindelser mellem visitator og
kommunal hjemmepleje. Mangelfuld informa-
tion om frit valg til brugerne

* Oplyst af de 22 private leverandorer.
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Standardiseret godkendelsesprocedure

Hovedparten af de 22 private leveranderer papeger, at godkendelsesprocedurerne
i forhold til de kommunale myndigheder ofte er tids- og ressourcekravende.
Mange af de private leveranderer navner, at dette, sammen med forskellene i de
kommunale myndigheders kvalitetskrav og kontrakter, begraenser de private leve-
randerers motivation til at sege godkendelse.

De private leverandorer foreslar i den forbindelse mere standardiserede godken-
delsesprocedurer. De fleste af de 22 private leveranderer peger pa muligheden for
en standardiseret — eventuelt statslig — godkendelse af hjemmeplejeleverandorer —
kommunale som private — for eksempel i form af autorisation til at levere ydelser
inden for praktisk hjelp, herunder sarskilt autorisation for underydelsen rengo-
ring samt personlig pleje og madservice. Ligeledes onsker nogle af de private leve-
randorer en autorisation til hjemmesygepleje for de tilfzlde, hvor ydelsen obliga-
torisk er omfattet af valgfrihed.

Nogle af de private leveranderer naevner ogsa muligheden for at fa en — eventuelt
statslig — certificeringsordning efter iso-standarderne som betingelse for at kunne
udbyde hjemmeplejeydelser. De fleste af de 22 private leveranderer oplyser, at de
allerede har etableret egenkontrol til at synliggore og dokumentere, hvordan kvali-
teten og de kommunale krav opfyldes.

Pa trods af de private leveranderers kritik af godkendelsesprocedurerne foretrak-
ker hovedparten af leverandererne godkendelsesordningen frem for udbudsord-
ningen. Dette kan muligvis skyldes, at kommunalbestyrelserne 1 overvejende grad
har valgt at anvende godkendelsesmodellen, hvorfor det er relativt fa leverande-
rer, der har erfaring med udbudsmodellen’. Kun 2 af undersogelsens 22 private
leverandorer har erfaring med udbudsmodellen.

Mere standardiserede kommunale krav

De private leverandoerer anforer, at der er betydelige forskelle i de kommunale
myndigheders krav til leverandererne vedrorende blandt andet sikkerhedsstillelse,
uddannelse og priskrav. Desuden papeger de private leverandorer, at der generelt
er betydelige forskelle 1 kontrakternes udformning.

Forskellene i kvalitetskravene og i kontrakternes udformning opleves som en ad-
ministrativ barriere af de private leveranderer, der patenker at soge godkendelse
eller byde ind i flere kommuner.

Mange af de 22 private leverandorer foreslar derfor, at der bliver skabt yderligere
rammer for en harmonisering i de kommunale kvalitetskrav og en standardisering
af kontrakternes udformning. Enkelte private leveranderer af madservice fremha-
ver, at en harmonisering af de kommunale myndigheders krav til madproduktion
vil kunne skabe bedre mulighed for stordriftsfordele.

En del af de private leveranderer forventer savel storre harmonisering 1 kravene
som mere standardisering af kontraktbetingelserne i de storre kommunale enheder
efter kommunalreformen. Procedurerne forventes herved ogsa at blive lettere.

2 Jf. Ankestyrelsens undersogelse: "Frit valg i ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni

2004.
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Kapitel 1: Sammenfatning og metode

Sikkerhedsstillelse

Mange af de private leverandorer har forstaelse for, at de kommunale myndighe-
der har ret til at stille krav om, at leverandererne skal stille okonomisk sikkerhed
ud fra den forventede omsztning.

Enkelte af de private leveranderer anforer dog, at de kommunale myndigheder af-
regner bagud og saledes kan tilbageholde betalingen, hvis der opstir problemer,
hvorfor sikkerhedsstillelse efter deres opfattelse synes overflodig.

De fleste private leveranderer mener, at kommunernes krav om sikkerhedsstillelse
begraenser markedsudviklingen. Kravet kan vaere en okonomisk belastning for de
private leverandorer, som stiller disse i en forringet konkurrencemessig stilling.
Dette har serligt stor betydning i opstartfasen, da kravet ifelge de private leveran-
dorer i flere kommuner er fast og uathangigt af leveranderernes kundevolumen.
Nogle af de private leveranderer mener, at kravet reelt anvendes af nogle kom-
munale myndigheder til at begranse antallet af private leveranderer, der kan kon-
kurrere med den kommunale leverander, jf. kapitel 7.

Nzsten alle 22 private leverandorer foreslar pa den baggrund, at reglerne om de
kommunale myndigheders ret til at stille krav om sikkerhedsstillelse revideres.

Flertallet af de private leveranderer anbefaler, at sikkerhedsstillelsen ikke sattes i
forhold til den forventede omsztning, men knyttes til leveranderens aktuelle kun-
devolumen. Det kan for eksempel indebzare, at der ikke stilles sikkerhed i opstart-
fasen, men forst nar leveranderen har opnaet en vis markedsandel. Nogle af de
private leverandorer foreslar, at retten til at stille krav om sikkerhedsstillelse fjer-
nes helt.

Hjemmesygepleje bor vaere omfattet af valgfrihed

Lovgivningen om frit leverandervalg omfatter ikke hjemmesygeplejeydelser. Den
enkelte kommunalbestyrelse kan dog selv afgere, om modtagerne af hjemmesyge-
pleje skal have mulighed for valgfrihed. De private leveranderer oplever, at det
kun er et fatal af kommunalbestyrelser, der har etableret valgfrihed 1 hjemmesyge-
plejen.

Flere private leverandoerer oplever det som haemmende for udviklingen af marke-
det, herunder for leveranderernes adgang til markedet for personlig pleje, at
hjemmesygeplejen ikke er omfattet af valgfrihed, jf. kapitel 7.

Nogle af de private leveranderer oplever blandt andet, at der er kunder, der fra-
velger dem til fordel for den kommunale leverander, nar de bliver visiteret til
hjemmesygepleje. Der er blandt andet kunder, der fravalger deres private leveran-
dor, nir behovet for helhedsorienteret pleje opstar.

Flere af de private leverandorer foreslir derfor, at hjemmesygepleje obligatorisk
skal vere omfattet af valgfrihed i alle kommuner. Det vil ifolge de private leveran-
dorer medvirke til at skabe en mere ligevardig konkurrence mellem kommunale
og private leverandoerer og give de private leverandoerer bedre markedsmuligheder.
Samtidig vil det give de private leverandoerer bedre mulighed for at tilbyde bruger-
ne en helhedsorienteret pleje, jf. kapitel 2.
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Plejehjem og lignende boligenheder ber indtankes yderligere i
fritvalgsordningen

Ifolge reglerne om frit leverandervalg er beboere 1 plejehjem og lignende boligen-
heder ikke omfattet af retten til selv at valge leverandoer af hjemmehjzlpsydelser.

De fleste private leverandoerer har forstaelse for, at antallet af leveranderer af per-
sonlig og praktisk hjzlp 1 plejehjem og lignende boligenheder ma reguleres. Flere
af de private leveranderer oplever imidlertid den galdende ordning som haem-
mende for udviklingen af markedet for hjemmeplejeydelser, jf. kapitel 7.

Mange af de private leverandorer peger pa, at de kan se fordele ved at have base
pa et lokalt plejehjem eller plejecenter, saledes som den kommunale leverandoer of-
te har det. De private leveranderer mener, at det blandt andet kan give dem storre
mulighed for faglig sparring og medvirke til, at de kommer tettere pa nogle af de-
res potentielle kunder - for eksempel via dagcenteret.

Tilknytningen vil tilnerme de private leveranderers markedsmuligheder til den
kommunale leverandors. Samtidig vil det gore det lettere for den private leveran-
dor at samordne ydelserne med den kommunale leveranders, hvis de sidder under
samme tag, jf. kapitel 2.

Mange af de private leverandorer foreslar derfor, at plejehjem og lignende bolig-
enheder 1 hojere grad indtaenkes i fritvalgsordningen, samt at hele eller dele af drif-
ten af plejehjemmene i hojere grad bliver udbudt af de kommunale myndigheder,
jf. kapitel 8.

Behov for mere og bedre information til brugerne

Flere af de private leveranderer har oplevet, at nogle af de kommunale myndighe-
der forsommer deres informationsforpligtelse over for borgerne. Leverandererne
oplever blandt andet, at nogle — ofte svagere — borgere ikke altid oplyses tilstrak-
keligt grundigt om deres mulighed for at valge mellem forskellige leverandorer, jf.
kapitel 3 og 7.

Flere af de private leveranderer efterlyser derfor mere information om det frie
valg fra de kommunale myndigheder til brugerne, samt mere information til de
kommunalt ansatte hjemmehjxlpere, hjemmesygeplejersker og visitatorer om
fritvalgsordningen. Desuden efterlyses bredere borgerinformation om fritvalgs-
ordningen fra staten, jf. kapitel 8.

De private leveranderer onsker desuden en oget mulighed for, at de pa eget initia-
tiv kan henvende sig direkte til malgruppen i stedet for at afvente den kommunale
informationsrunde eller at udsende materiale til samtlige borgere i kommunen.

De private leveranderer papeger, at der synes at vare ulige konkurrencevilkar om-
kring de kommunale og private leveranderers mulighed for markedsforing. De
private leverandorers betragtning er, at de to parter ikke har lige adgang til oplys-
ninger om potentielle kunder. Nogle af de private leveranderer oplever, at kom-
munale leveranderer i deres dobbeltfunktion som fritvalgsleverander og udbyder
af terapiydelser og hjemmesygepleje malretter deres information til brugerkredsen
i form af kommunal borgerinformation. De private leverandorer betragter dette
som markedsforing.

Det kan bemzrkes, at de kommunale myndigheder ifolge reglerne ikke ma udleve-
re lister med personoplysninger over hjemmehjzlpsmodtagere 1 kommunen til le-
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Kapitel 1: Sammenfatning og metode

verandorer (kommunale eller private), hvis oplysningerne skal bruges af leveran-
doren til en malrettet markedsfering af leverandervirksomheden.

Visitators uvildighed

Mens de fleste af de 22 private leveranderer oplever samarbejdet med den kom-
munale myndighed som overvejende tilfredsstillende, er det kun halvdelen, der be-
tegner samarbejdet med visitatorer som overvejende tilfredsstillende. Samarbejdet
er dog generelt blevet bedre end i starten, hvor samarbejdet ifolge de private leve-
randorer var preget af en vis form for usikkerhed og reservation fra visitators
side.

Selvom mange private leveranderer oplever en forbedring i forhold til den kom-
munale visitationsmyndighed, er det under halvdelen af de private leverandorer,
der oplever den kommunale visitation som neutral.

Flere af de private leveranderer mener, at der er for taette forbindelser mellem vi-
sitator og den kommunale leverander. Hovedparten oplever fortsat den kommu-
nale leverander som en del af den kommunale myndighed. En stor del af de pri-
vate leverandorer er saledes skeptiske over for sikringen af adskillelsen mellem de
kommunale myndigheds- og leveranderfunktioner, herunder visitators evne til at
sikre lige konkurrencevilkar for leverandererne.

De private leveranderer foreslar, at der sikres en klarere adskillelse af de kommu-
nale myndigheds- og leveranderfunktioner. Endvidere efterlyser de private leve-
randorer en storre sikring af visitators uvildighed. Nogle af de private leverandorer
foreslar for eksempel, at visitationen frigores fra kommunerne og legges ud til
selvsteendige virksomheder eller tilknyttes en central statslig instans. Andre af de
private leveranderer foreslar obligatorisk undervisning af visitatorerne i udferelse
af neutral formidling af frit leverandorvalg.

Ankestyrelsens undersogelse fra 1. halvdel af 2004 viste, at langt de fleste kom-
muner har foretaget en adskillelse af de kommunale myndigheds- og leverander-
funktioner. Der synes derimod at mangle information til leverandererne om de til-
tag, kommunerne har taget til sikring af adskillelsen af de to funktioner. Nogle
steder mangler adskillelsen maske ogsa at komme tilstrekkeligt tydeligt til udtryk i
det daglige, jf. kapitel 8.

Til trods for de navnte problemer vil flertallet af de private leveranderer gerne
deltage i et udbygget og mere abent samarbejde med den kommunale myndighed
blandt andet om udviklingen af @ldreomrédet.

Afregning af leverandererne

De private leveranderer betragter gennemgiende de kommunale myndigheders
tilsyn og kontrol som positivt, jf. kapitel 5.

De private leverandoerer oplever derimod til tider de kommunale myndigheders
handtering af fakturering og afregning af leverede ydelser som meget omfattende
og omstaendelige. De kommunale myndigheder anvender i1 overvejende grad taxa-
meterafregning over for de private leveranderer, men bevillingsstyring over for
den kommunale leverandor’.

3 Jf. Ankestyrelsens undersogelse: ’Frit valg i @ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni
2004.
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En tredjedel af de private leverandorer betragter det som konkurrenceforvridende,
at kommunale og private leverandorer ikke afregnes pa samme vilkir, mens de re-
sterende ikke ved interviewene var bekendt med, hvotledes den kommunale leve-
rander blev afregnet.

En del private leveranderer oplever perioden fra fakturering til afregning som
problematisk. Det kraver stor likviditet at udbetale lonninger mv., indtil afregning
fra den kommunale myndighed finder sted. Afregningen af de private leverande-
rer sker som hovedregel bagud, mens de kommunale leveranderer oftest har lon-
midlerne til radighed, nér de skal anvises. Denne forskelsbehandling af leverandoe-
rerne foreslas lost ved at kommunerne udbetaler acontobelob, jf. kapitel 5.

Nogle af de private leverandoerer har oplevet, at de kommunale myndigheder i vis-
se tilfelde foretager en ekstraordinaer revision af priskravene — typisk hvis det vi-
ser sig, at den kommunale leveranders faktiske omkostninger overstiger priskra-
vet. Enkelte private leverandorer har imidlertid oplevet, at det alene er den kom-
munale leverandor, der er blevet kompenseret for underbetalingen med tilbagevir-
kende kraft. Dette opleves som konkurrenceforvridende. I disse situationer on-
sker de private leveranderer, at de private leveranderer via reglerne om frit leve-
randoervalg sikres en kompensation 1 lighed med de kommunale leveranderer, jf.
kapitel 7 og 8.

Det skal understreges, at der ikke i1 reglerne om frit leverandorvalg er hjemmel til
at forskelsbehandle leveranderer i forbindelse med afregning for leverede ydelser.
Dette gzlder ogsa i forholdet mellem private og kommunale leveranderer i for-
bindelse med revision af priskrav, hvilket er papeget i en afgorelse fra Konkurren-
ceradet. *

Flere af de private leverandorer papeger, at den nuvarende momskompensations-
ordning kan vare konkurrenceforvridende i forhold til nogle leveranderer. Moms-
kompensationsordningen giver de private leveranderer en kompensation pa 2 pct.
af det fakturerede belob. Til sammenligning fir de kommunale leveranderer
refunderet de faktiske udgifter til kebsmoms via den kommunale momsudlig-
ningsordning.

De private leveranderer mener, at en del private leveranderer underkompenseres
og forslar, at reglerne revideres. Iser fremhaves onsket om en hojere procentsats
af de private leverandorer, der primeart opererer uden for borgerens hjem, blandt
andet madproducenter, der har relativt storre udgifter til varer og tjenesteydelser,
if. kapitel 7 og 8.”

4 Konkurrenceridet har den 29. september 2004 rettet henvendelse til socialministeren, med hen-
visning til konkurrencelovens § 2, stk. 5, da det er radets opfattelse, at de eksisterende regler for
kommunernes adgang til at indregne forventede effektiviseringer ved anvendelse af godkendel-
sesmodellen har skadelige virkninger for konkurrencen. Skal adgangen hertil bevares, og konkur-
renceforvridning reduceres, finder ridet, at reglerne bor @ndres, sa der indfores en pligt for kom-
munen til at efterbetale de private leverandorer i situationer, hvor det viser sig, at priserne har vea-
ret fastsat for lavt. Radet foreslr siledes, at kommunerne kompenserer de private leverandorer,
hvis timeprisen ikke svarer til den kommunale leverandervirksomheds faktiske omkostninger ved
leverandervirksomheden. Socialministeren foreslar, at Konkurrenceradets anbefalinger blandt an-
det bliver indarbejdet i revisionen af regelsattet.

5 Socialministeriet har oplyst, at der i et samarbejde mellem Socialministeriet, Indenrigs- og Sund-
hedsministeriet og Skatteministeriet arbejdes pa at finde en losning pd momsproblematikken, som
kan sikre lige konkurrenceforhold blandt alle leveranderer af hjemmehjalp. Der forventes en los-
ning herpa i begyndelsen af 2005.
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Rammer for kommunernes administration af fritvalgsordningen

Ankestyrelsens landsdekkende undersogelse fra 1. halvdel af 2004 viste, at stor-
stedelen af de kommunale myndigheder havde besluttet, at leveranderer kun kan
blive godkendst til levering af fritvalgsydelser, hvis de kan levere ydelser til bruger-
ne i hele kommunen.’

Flere af de 22 private leveranderer papeger, at det ikke altid vil vare rentabelt for
de private leveranderer at levere i hele kommunen. Dette gzlder blandt andet ofte
1 opstartsfasen, hvor den private leverandors kundegrundlag er begrenset.

Det vil derimod vaere muligt at skabe en rentabel forretning, hvis leveranderen
kunne valge ind pa distrikter i kommunerne, det vil sige geogratisk mindre omra-
der. Dette sporgsmal aktualiseres yderligere 1 forbindelse med de kommende
kommunesammenlaegninger. Ifolge flere af de private leveranderer kan det be-
granse iser de mindre og nogle mellemstore leveranderers interesse for godken-
delse, hvis de nye storkommuner ikke opdeles i distrikter, jf. kapitel 7 og 8.

De private leveranderer papeger, at en af arsagerne til, at ferre private leverando-
rer soger godkendelse til personlig pleje end til praktisk hjxlp, er, at de kommuna-
le myndigheder generelt stiller krav om, at leverandererne skal kunne levere
personlig pleje hele dognet. Dette krav atholder flere private leveranderer fra at
soge nogle kommuners godkendelse til personlig pleje. Isar 1 opstartsfasen har de
private leveranderer ikke tilstrackkeligt med ressourcer til at varetage degnplejen.
De private leverandorer foreslir derfor, at de kommunale myndigheder i overve-
jende grad opdeler godkendelserne i pleje i dagtimer, pleje om aftenen og pleje 1
nattetimer, jf. kapitel 7 og 8.

Enkelte private leverandorer har erfaret, at nogle kommunale myndigheder be-
grenser leveranderers mulighed for at beholde kunden til praktisk hjalp, hvis
borgeren far behov for personlig pleje. Borgeren ma siledes ikke have forskellige
leverandorer til henholdsvis praktisk hjelp og personlig pleje. De kommunale
myndigheders begrundelse angives at vare et onske om at begrense antallet af
personer i hjemmet. De private leverandorer mener, at et sadant krav begraenser
brugernes valgmuligheder, og foreslar, at de kommunale myndigheder ikke i frem-
tiden far mulighed for at stille lignende krav, jf. kapitel 7 og 8. Det skal bemarkes,
at det nevnte kommunale krav ikke er lovligt efter reglerne om frit leverandor-
valg.

Kundegrundlag og markedsudvikling

Stort set alle de private leveranderer nevner, at de har fremgang i deres kunde-
grundlag, og flere har endog en betydelig vaekst 1 antallet af kunder.

En del af de private leveranderer har dog aktuelle problemer med at sikre rentabel
drift af fritvalgsomradet. En vasentlig del af disse problemer kan henfores til de
omkostninger, der er knyttet til opstart af nye markeder herunder et begranset
kundegrundlag og dermed store afstande mellem kunderne. Et andet problem, der
nzvnes, er sikkerhedsstillelsen, jf. ovenfor.

Mere end halvdelen af de private leveranderer vurderer, at de har et lavere om-
kostningsniveau end de kommunale leverandorer, jf. kapitel 5. Dette skyldes ifolge
de private leveranderer isxr faerre omkostninger til faste udgifter, fladere organisa-
tionsstruktur og et lavere sygefravar. Korte kommandoveje og stor medinddragel-

¢ Ankestyrelsen, "Frit valg i zldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni 2004.
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se af medarbejdere i planlagning af arbejdet skonnes ligeledes at vare medvirken-
de arsag til de lavere omkostninger, jf. kapitel 5.

Konkurrencen om kunderne

De private leveranderer vurderer, at det forst og fremmest er gennem et godt re-
nommé, at de skaffer nye kunder, jf. kapitel 3.

Der er endvidere en stor del af de private leveranderer, der mener, at de kunder,
der valger privat gor det fordi de private leverandorer 1 hojere grad end den kom-
munale leverandor er i1 stand til at tilbyde fleksibilitet bade i tilretteleggelsen,
leveringen og udferelsen af ydelserne. Desuden vurderer de private leveranderer,
at de er mere kundeorienterede end kommunale leverandorer, jf. kapitel 3.

De fleste private leveranderer giver udtryk for, at fordelene ved tilkebsydelser ik-
ke har nogen vasentlig betydning for brugernes valg af leverander. De private le-
verandorers fordele ved at kunne tilbyde tilkebsydelser er efter deres egen opfat-
telse overvurderet hos de kommunale myndigheder og leverandorer’, jf. kapitel 2.

Mange private leveranderer peger ogsa pa, at de ofte har bedre muligheder end
den kommunale leverander for at sikre samme hjalper i hjemmet. Dette er der
flere forskellige arsager til. Blandt andet peges pa en flad struktur og korte kom-
mandoveje, samt uddelegering af ansvar og kompetence til medarbejderne, som
faktorer, der har betydning for at sikre kontinuitet i hjelpen.

Det er primart forholdet til kunderne, herunder sikring af kontinuiteten 1 hjalpen,
der har betydning for, hvordan de private leveranderer organiserer personaleres-
sourcerne, jf. kapitel 4.

Perspektiver for fremtiden

De private leveranderer forventer, at de private leveranderer i fremtiden vil for-
oge deres markedsandel. Mere end halvdelen af de 22 private leveranderer forven-
ter en vakst hos private leveranderer til ca. halvdelen af brugerne inden for de
kommende 10 ar. Flere private leverandorer forventer, at den praktiske hjzlp i
overvejende grad vil blive privat i fremtiden.

De private leveranderer vurderer, at det private marked for hjemmeplejeydelser
kommer til at blive domineret af de store private leveranderer, men saledes at der
fortsat vil vaere plads til et antal mindre og mellemstore private leverandorer.

Flere private leveranderer vurderer, at brugerne fortsat i nogle ar vil vere meget
tro over for de kommunale hjemmeplejer. Disse leveranderer mener, der skal et
generationsskifte blandt kunderne til, for der kommer gang i de private leverando-
rers udviklingsmuligheder og markedsudviklingen.

De fleste af de 22 private leveranderer mener, at fremtidens modtagere af hjem-
meplejeydelser 1 hojere grad vil enske medindflydelse, og at de vil stille storre krav
til leverandererne. De private leverandorer forventer pa den baggrund, at fremti-
dens wldre 1 hojere grad end i dag vil valge private leveranderer, jf. kapitel 9.

Hovedparten af de mellemstore og store private leveranderer forventer, at den
kommende kommunalreform vil gore det lettere at komme ind pa markedet for

7 Jf. Ankestyrelsen undersogelse "Frit valg i zldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni
2004, hvor det fremgik, at kommunerne betragter muligheden for at tilbyde borgerne tilkebsydel-

ser, som den vasentligste drsag til, at brugerne valger privat leverandor.
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hjemmeplejeydelser og udvide det. De planlagte @ndringer af kommunesammen-
seetningen 1 de kommende ar vil betyde, at antallet af kommuner vil blive reduce-
ret. Dette vil blandt andet medfere, at der bliver farre forskellige kommunale
priskrav og kvalitetskrav, herunder ferre individuelle krav om sikkerhedsstillelse,
IT-systemer mv. Nogle af de private leverandoerer papeger dog ogsa, at kommu-
nalreformen kan blive en udfordring for dele af fritvalgsordningen, jf. kapitel 9.

Flertallet af de 22 private leveranderer har visioner om at byde ind pa andre of-
fentlige omrader end fritvalgsomradet. Nogle leverandorer onsker saledes at bi-
drage inden for andre dele af zldre- og handicapomridet sisom varetagelse af
hjxlp til handicappede og sygdomsramte, varetagelse af dele af hjelpemiddelom-
radet, aflastning pa berneomradet, udvikling af koncept med zldrekonsulenter,
kursusvirksomhed mv., jf. kapitel 9.

Pa personaleomradet legger mange af de private leveranderer vaegt pa at sikre, at
det personale, der ansazttes, har de fornedne kompetencer. Nogle af de private le-
verandorer er opmarksomme pa, at de pa lengere sigt kan fa problemer med at
rekruttere tilstrekkeligt kvalificeret personale. Samtidig ses det ansatte personale
som en vigtig ressource for virksomhedens udvikling. Hovedparten af de private
leverandorer har taget initiativer pa personaleomradet sasom fleksible arbejdstider,
uddelegering af opgaver og ansvar samt initiativer med henblik pd sikring af et
godt arbejdsmiljo for at fastholde personalet, jf. kapitel 4.

1.2 Baggrund for undersggelsen

Som led 1 opfelgningen pa loven om frit leverandervalg har Socialministeriet ned-
sat et kommunepanel med 15 udvalgte kommuner. Formalet med kommunepane-
let er, at den viden og de erfaringer, kommunerne har fiet gennem lovens imple-
mentering, opsamles og formidles, siledes at udviklingen af frit leverandervalg pa
xldreomradet fremmes.

Kommunepanelet har reprasentanter fra Socialministeriets departement og Styrel-
sen for Social Service. Ankestyrelsen varetager formandskab og sekretariatsfunkti-
onerne for kommunepanelet.®

Til opsamling af erfaringer om frit leverandorvalg kan der igangszttes bade lands-
dekkende og afgrensede undersogelser. Resultaterne fra undersogelserne vil
blandt andet indga som en del af grundlaget for Socialministeriets fremsattelse af

forslag til revision af lovens bestemmelser om frit leverandorvalg i forste halvdel
af folketingsaret 2004-05.

Sekretariatet for kommunepanelet star for de praktiske opgaver med at gennemfo-
re undersogelser og indsamle oplysninger. Opgaverne loses samordnet med den
registrering og dataindsamling pa frit valg omradet, der forestas af Styrelsen for
Social Service. Sekretariatet afrapporterer til kommunepanelet, hvorefter rapporter
og resultater blandt andet formidles pa Ankestyrelsens hjemmeside, Den Sociale
Databases hjemmeside og Den Sociale Portal.

Kommunepanelets opgaver med indsamling og formidling af erfaringer omfattede
12003 en besogsrunde’ samt en brugerundersogelse'’ i de 15 panelkommuner. Er-

® Sekretariatsfunktionerne varetages med hjemmel i bekendtgorelse nr. 1187 af 17. december 2002
om retssikkerhed og administration péd det sociale omrade § 54, stk. 1.

? Den Sociale Ankestyrelse, ”’Frit valg 1 xldreplejen — 15 kommuners erfaringer og idéer”, oktober
2003.

" Den Sociale Ankestyrelse, ”Frit valg i ldreplejen — Brugernes oplevelser”, oktober 2003.
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faringsindsamlingen omfattede i foraret 2004 en landsdzkkende undersogelse',
hvor formalet var at kortlegge, hvordan landets kommuner havde implementeret
loven om frit leverandervalg.

Den landsdekkende undersogelse 1 foraret 2004 gav blandt andet en status for
markedet for hjemmeplejeydelser. Undersogelsen viste, at godt to tredjedele af
landets kommuner helt eller delvist kunne tilbyde borgerne valgfrihed halvandet ar
efter ikrafttreedelsen af loven om frit leverandervalg. Men undersogelsen viste og-
sd, at godt en tredjedel af landets kommuner fortsat ikke kunne tilbyde et frit leve-
randervalg inden for nogen af ydelseskategorierne.

Undersogelsen viste en tendens til, at det is@r var de storre og mere urbaniserede
kommuner, der kunne tilbyde borgerne frit leverandorvalg i hjemmeplejen, mens
en rekke andre kommuner ikke havde kunnet motivere private firmaer til at soge
ind som fritvalgsleverandorer. Disse resultater understregede et behov for at se
narmere pa leverandersiden for fritvalgsydelser pa aldreomradet.

Som led i opfelgningen pa loven om frit leverandervalg har Ankestyrelsen i for-
lengelse heraf gennemfort nervarende interviewrunde blandt 22 private leveran-
dorer.

1.3 Undersggelsens grundlag og metode

Undersogelsen er gennemfort som en kvalitativ analyse, der tager udgangspunkt i
en interviewrunde hos 22 udvalgte private leverandervirksomheder, som er god-
kendt til levering af én eller flere af ydelserne praktisk hjxlp, personlig pleje og
madservice, eller som har vundet et udbud heraf. Interviewene blev gennemfort af
Ankestyrelsens Analysekontor i august-september 2004.

Formalet var primert at fa en rakke kvalitative oplysninger om, hvordan et bredt
udsnit af private leveranderer oplever markedet for fritvalgsydelser og kommu-
nernes implementering af loven om frit leverandervalg.

Interviewene blev struktureret omkring leveranderernes oplevelser og opfattelser
inden for folgende hovedsporgsmal:

e  Markedet

e Kunder og markedsforing

e Personale

e Kontrol og afregning

e Samarbejdsrelationer mellem leveranderer og myndighed samt leverande-
rer imellem

e Barrierer for udvikling af markedet, herunder lovgivningsmassige barrierer

e Torslag til initiativer og forandringer

e Fremtiden

For at fa en sa udbytterig og informativ informationsindsamling som muligt blev
en oversigt over emnerne i sporgeguiden tilsendt de private leveranderer i god tid
inden besogene, sd de fik mulighed for forberedelse. Interviewpersonerne var ty-
pisk ejeren eller den ansvarlige leder af leverandervirksomheden. Sporgeguiden er
optrykt som bilag til rapporten.

1 Ankestyrelsen, ”Frit valg i xldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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Interviewene blev sa vidt muligt gennemfort som uformelle samtaler med henblik
pa at fa et samlet helhedsindtryk af situationen for den enkelte private leverandeor.
Det var desuden et formal at sikre, at eventuelle vasentlige problemstillinger, som
ikke noedvendigvis indgik i sporgeguiden, ogsa kunne finde vej til rapporten. En-
delig var det formalet, at ogsa oplevelser og beskrivelser, der kunne illustrere em-
nerne eller inspirere det videre arbejde med frit leverandervalg, kunne komme
frem. Interviewsamtalerne varede gennemgiende 1 - 2 timer.

Det ma understreges, at undersogelsen sigter pa at belyse de private leverandorers op-
fattelser og oplevelser af lovens implementering og markedets udvikling. Bortset
fra samtale med én leverandorvirksomhed'” har der alene varet interviewsamtaler
med reprasentanter fra private leverandervirksomheder. Det er alene de inter-
viewede leverandorers erfaringer, der er belyst i rapporten. De beskrivelser, der er
1 rapporten om brugerne og kommunerne, er siledes de udvalgte private leveran-
dorers egne, subjektive oplevelser og erfaringer.13

1.4 De udvalgte leveranderer

De private leverandorer er primart udvalgt blandt de virksomheder, der udbyder
ydelser i de 15 panelkommuner. Der er ikke tale om en tilfaeldig stikprove af priva-
te leverandorer, og det kan derfor ikke paregnes, at undersogelsens resultater kan
generaliseres til alle landets leverandorer.

Det er ved udvalgelsen tilstrebt at fa reprasenteret et spektrum af forskellige ty-
per af leverandervirksomheder inden for fritvalgsomradet. Dette er sket gennem
en geografisk spredning i udvazlgelsen, en spredning i leveranderernes storrelse
samt udvalgelse efter, hvilke ydelser leverandererne leverer.

21 af de 22 udvalgte private leverandorer er godkendt i eller har vundet et udbud 1
én eller flere af de 15 panelkommuner. Fin leverandor er valgt for at sikre tilstrak-
kelig geografisk spredning, det vil sige en sikring af, at eventuelle regionale forhold
1 forbindelse med markedet for fritvalgsydelser kunne afdekkes.

Det har efter udvealgelsen vist sig, at 14 af de 22 private leverandorer er godkendt
1 flere af landets kommuner. De 22 private leverandoerer opererer 1 103 af landets
271 kommuner.

Kun 2 af leverandoererne har erfaring med udbudsordningen inden for frit valg.
De ovrige 20 private leveranderer har alene erfaringer med frit valg inden for
godkendelsesordningen. Rapportens konklusioner bygger saledes mest pa erfarin-
ger fra godkendelsesordningen.

Nogle af de 22 private leveranderer har rekvireret materiale fra andre kommuner,
uden at det har fort til, at de har ensket at blive leverander i disse kommuner. En-
kelte af de private leveranderer har tidligere varet leverandorer 1 andre kommuner
men har opsagt deres kontrakter. Disse forhold har bidraget med yderligere viden
blandt andet om nogle af de barrierer, leverandererne oplever for udviklingen af
markedet for fritvalgsydelser, og som indtager en vasentlig plads i nerverende
rapport.

"Leverandorvirksomheden agerer kommunal leverandoer i en kommune, mens den fungerer som
underleverander for en privat leverander i 3 ovrige kommuner. Leverandorvirksomheden er under
omdannelse til aktieselskab.

b Brugernes opfattelser og oplevelser er belyst i Ankestyrelsens undersogelse “Frit valg 1 zldreple-
jen — Brugernes oplevelser”, november 2003, ved telefoninterviews af et brugerpanel med godt

900 (knap 4 pct.) af brugerne i de 15 panelkommuner.
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De 22 private leveranderer er udvalgt, sa der indgir bade mindre, mellemstore og
store leveranderer i undersogelsen. I rapporten er leverandererne opdelt pa tre
storrelseskategorier:

e mindre leverandorer med et kundegrundlag pa mellem 0 og 99 brugere
e mellemstore leverandorer med et kundegrundlag pa mellem 100 og 499
e store leverandorer med et kundegrundlag pa 500 brugere eller derover.

Opdelt pa disse kategorier fordeler de udvalgte private leveranderer sig siledes, at
8 leverandorer betragtes som mindre, 7 som mellemstore leveranderer og 7 som

store leverandorer, jf. tabel 1.1.

Tabel 1.1. Leverandererne fordelt efter ydelseskategorier og statrelse

Mindre Mellemstore Store I alt
Leverer: leverandorer leverandorer leverandorer
Praktisk hjelp 6 3 1 10
Praktisk hjalp og personlig pleje 1 2 5 8
Madservice 1 2 1 4
Talt 8 7 7 22

Resultaterne fra Ankestyrelsens landsdakkende undersogelse i 1. halvdel af 2004
viste, at flest kommuner (63 pct.) havde private leveranderer, der leverer praktisk
hjxlp. Farre kommuner (41 pct.) havde private leveranderer til personlig pleje,
mens et fatal af kommunerne (15 pct.) havde private leverandorer til madservice.

Med baggrund heri er der til undersogelsen udvalgt flest private leveranderer, der
alene leverer praktisk hjalp, og farrest leverandorer, der leverer madservice.

10 af de udvalgte leveranderer leverer alene praktisk hjalp. Heraf leverer 1 leve-
randor alene underydelsen indkeb. Af de 10 kan 6 af leverandererne karakteriseres
som mindre leveranderer, 3 som mellemstore leveranderer og 1 som stor leveran-
dor.

8 af de 22 udvalgte private leverandorer leverer bade personlig pleje og praktisk
hjxlp. Heraf kan 1 karakteriseres som mindre leverandor, 2 som mellemstore leve-
randorer, og 5 som store leveranderer.

Af de 22 udvalgte leverandorer leverer 4 madservice. Heraf kan 1 karakteriseres
som mindre leverandor, 2 som mellemstore leveranderer og 1 som stor leveran-
dor.

De udvalgte 22 leverandorer er som udgangspunkt alle private leveranderer. Dog
har undersogelsen haft udbytte af, at nogle af de udvalgte leverandorer viste sig at
indga i seerlige konstellationer vedrorende offentlig/private partnerskaber, setligt i
forbindelse med to af leverandererne af madservice.

Den ene af de 22 private madleveranderer er som udgangspunkt kommunal leve-
randor. Den kommunale leverander har imidlertid en aftale med en privat distri-
butor om at den som undetleverandor leverer mad til madservice i andre kommu-
ner, hvor distributoren er godkendt som privat madleverandor. Den kommunale
leverandor holder de to virksomhedsdele adskilt og var pa undersogelsestidspunk-
tet ved at stifte et aktieselskab.

14 Ankestyrelsen, "Frit valg i zldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni 2004.
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Den anden leverandervirksomhed leverer ligeledes madservice, herunder mad-
produktion og madudbringning. Leveranderen har tidligere varet kommunalt
kokken i en af de kommuner, hvor leveranderen nu er godkendt som privat leve-
randor. Primo 2004 blev leveranderen omdannet til aktieselskab, hvor den pagal-
dende kommune ejer 35 pct. af aktierne, og de resterende 65 pct. ejes af private.

Leverandorerne er prasenteret 1 oversigten i tabel 1.2.

Tabel 1.2 Oversigt over de 22 udvalgte private leveranderer

Leverandgrens navn

Hyvilken ydelse leveres?

Kontrakt med antal

kommuner
Aktiv Rengoring & Totalservice Praktisk hjalp 1
Dan Ren Setvice A/S Praktisk hjzlp 1
Elite Milje A/S Praktisk hjalp 40
Fru Larsen Praktisk hjalp 1
Lillelund Service Praktisk hjalp 1
Nzstved Erhvervs- og Boligservice Praktisk hjzlp 2
OB Care Praktisk hjalp 1
Pia’s Erhvervs- og hjemmeservice Praktisk hjalp 1
Privatplejen Praktisk hjalp 4
Susi Hjemmeservice Praktisk hjalp 1
Activ SeniorCare A/S Praktisk hjalp og personlig pleje 3
CarePartner Danmark A/S Praktisk hjalp og personlig pleje 4
Dansk Hjemmeplejeservice Praktisk hjzlp og personlig pleje 27
Fjordens Private Hjemmepleje ApS ~ Praktisk hjalp og personlig pleje 4
Forende Care A/S Praktisk hjzlp og personlig pleje 38
Jysk HjemmeService & Erhverv Praktisk hjzlp og personlig pleje 2
La’Bel Rengoring Praktisk hjalp og personlig pleje 9
PBH Hjemmehjzlpsservice A/S Praktisk hjzlp og personlig pleje 10
Centralkokkenet Madservice 4
Det Danske Madhus A/S Madservice 2
FEurest A/S division Medirest Madservice 22
Remos Quality Food Madservice 1
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De 22 interviewede private leveranderer har oplyst, hvilke kommuner, de har kon-

trakt med. Samlet set har de 22 private leveranderer kontrakt med 103 af landets

271 kommuner. De 103 kommuner fremgar af danmarkskortet nedenfor.

anderer har kontrakt

Kommuner, hvor de 22 private lever
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Markedet for fritvalgsydelser

Ankestyrelsens undersogelse fra juni 2004 viste, at der pa undersogelsestidspunk-
tet (april 2004) var 165 kommuner, der havde godkendt private leveranderer af
praktisk hjelp. 107 kommuner havde godkendt private leverandorer til personlig
pleje, og 39 kommuner havde godkendt private leverandorer af madservice.

En fortsat udvikling og udbredelse af markedet for hjemmeplejeydelser er en for-
udsatning for, at der i alle kommuner kan tilvejebringes det frie valg af leveran-
dor, der er forudsat i loven. Markedsudvikling er ogsa en forudsatning for, at der
mellem leverandererne lokalt kan udvikles den indbyrdes konkurrence, der kan
bidrage til kvalitetsloft og effektivisering inden for omradet.

Nzrvarende interviewundersogelse hos et udvalg pa 22 godkendte private leve-
randorer af hjemmeplejeydelser belyser nogle af de faktorer, der har haft indfly-
delse pa, om private virksomheder — nye som eksisterende — har sogt om godken-
delse som leverandorer.

De af undersogelsens resultater, der prasenteres i dette kapitel, viser blandt andet
folgende:

e Nuazsten alle 22 private leverandorer har fremgang 1 deres kundegrundlag i
fritvalgsordningen. Flere af dem har en endog betydelig vakst 1 antallet af
kunder

e En del af leverandererne har dog aktuelt problemer med at sikre rentabel
drift af fritvalgsomradet. En vasentlig del af problemerne kan henfores til
de omkostninger, der er knyttet til opstart af nye markeder

e [Leverandorerne foretraekker kommuner, hvor de pa grund af geografien
og eventuel distriktsopdeling kan forvente korte keorselsafstande. Desuden
har forventninger til kundegrundlaget og priskravene betydning for leve-
randorernes valg af kommuner

e Hovedparten af de 22 private leverandorer mener, at de ikke har lige sa
gode konkurrenceforhold pa markedet som de kommunale leveranderer

e De fleste leverandorer mener, at fordelene ved tilkobsydelser er overvur-
derede, da muligheden sjeldent udnyttes af kunderne

e Mange af de private leverandorer af personlig pleje peger pa, at de ville se
det som en fordel, hvis hjemmesygepleje obligatorisk blev omfattet af
valgfrihed 1 alle kommuner

e Nogle af de 22 private leveranderer ser den kommunale hjemmeplejes
domicil 1 plejecentre med tilknyttede terapiydelser mv. som en konkurren-
ceforvridende fordel for den kommunale leverandor

" Ankestyrelsen, ”Frit valg i @ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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e Nasten alle leverandererne peger pa, at de kommunale leveranderers do-
minerende rolle kan virke som en begrensende faktor i markedsudviklin-
gen. Men kun halvdelen af leverandererne mener, at de kommunale leve-
randorer misbruger deres dominerede stilling pé fritvalgsmarkedet

2.1 Udviklingen i kundegrundlaget

Nzsten alle de 22 private leveranderer oplyser, at de har fremgang i1 deres kunde-
grundlag i fritvalgsordningen. Flere af de private leveranderer beretter om en
endog betydelig vekst i antal kunder, jf. tabel 2.1.

Tabel 2.1. Leverandgrerne fordelt efter deres aktuelle vurdering af udviklingen i
kundegrundlaget

Praktisk Personlig pleje og ~ Madservice Talt
hjxlp praktisk hjelp
I udvikling 9 8 4 21
Stagnerende 1 0 0 1
I alt 10 8 4 22

Ingen af leverandorerne har haft faldende kundegrundlag. Blandt de 22 private le-
verandoerer var der kun en enkelt, der havde haft en oplevelse af stagnation i kun-
deudviklingen pa fritvalgsomradet. Der er tale om en relativt lille leverandor af
praktisk hjxlp, primeart rengoring.

Nzsten alle leverandorer oplyser, at de har en positiv forventning til markedsud-
viklingen inden for omradet. Der kommer til stadighed nye kunder til, og det op-
leves ikke, at der er ret mange kunder, der valger deres leverander fra igen.

De fleste af leverandererne vil gerne have endnu flere kunder. Flere af leverando-
rerne er aktive i deres markedsforing, og gor en stor indsats for at sikre deres re-
nommé, jf. kapitel 3.

Leverandorernes personalerekruttering kan ogsa indeholde elementer af markeds-
pleje. En leverander oplyser for eksempel, at firmaet gerne rekrutterer personale
fra den kommunale leverander til frit valg, da det kan bidrage til at udvide kunde-
grundlaget yderligere. Erfaringsmaessigt onsker mange af brugerne at folge med,
nar medarbejderne skifter job.

Det er dog ikke alle leverandorer, der ensker flere fritvalgskunder. Flere af leve-
randorerne har deres hovedindtjening fra anden virksomhed, og fritvalgsomradet
ses af nogle leveranderer primart som en mulighed for at konsolidere driften.

En del af de mindre private leveranderer har oprindeligt primert etableret deres
virksomhed som hjemmeservicefirma. Nar de nu seger om godkendelse inden for
frit valg, er det blandt andet for at fa erstattet en del af den omsatning, der tabes
med hjemmeservicetilskuddenes bortfald.

Andre af de private leverandorer er primert sogt ind pa fritvalgsomradet for at fa
et supplement til deres rengeringsvirksomhed. Rengoring inden for virksomheds-
og institutionsomradet ligger typisk i de tidlige morgentimer, og det giver normalt
ikke mulighed for at tilbyde anszttelse i fuldtidsstillinger. Rengering som del af
praktisk hjlp skal derimod som regel udferes senere pa dagen, hvorved mulighe-
derne for at tilbyde fuldtidsbeskeftigelse oges og forbedrer virksomhedernes re-
krutterings- og indtjeningsgrundlag.
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2.2 Leveranderernes indtjening

Halvdelen af de 22 private leverandoerer har den opfattelse, at det nuvarende kun-
degrundlag pa fritvalgsomradet giver virksomheden en indtjening, som er skono-
misk rentabel, jf. tabel 2.2.

Tabel 2.2. Leverandererne fordelt efter om de mener at have tilstraekkeligt kunde-
grundlag til rentabel drift af fritvalgsydelserne

Praktisk Personlig pleje og  Madservice T alt

hjxlp praktisk hjzlp
Tilstrekkeligt kundegrundlag 4 4 3 11
Ikke tilstrekkeligt kundegrundlag 6 4 1 11
I alt 10 8 4 22

Den anden halvdel af leverandererne oplyser, at de endnu ikke har rentabel drift
pa fritvalgsordningen. Flere af disse virksomheder understreger, at det kun er 1 ly-
set af, at de driver anden virksomhed sisom rengering eller hjemmeservice, at
fritvalgsydelserne pa nuvaerende tidspunkt kan bidrage positivt til virksomheden.

Som det fremgar af tabel 2.2, er der markante forskelle mellem de tre ydelseskate-
gorier pa de private leveranderers opfattelse af den nuvarende rentabilitet.

Tre af de fire private leveranderer af madservice oplyser siledes, at de allerede fin-
der deres kundegrundlag tilstreekkeligt til at sikre rentabel drift. Derimod var det
under halvdelen af de 10 leveranderer af praktisk hjzlp, der mente at have til-
strekkeligt kundegrundlag. Halvdelen af de 8 leveranderer af personlig pleje men-
te, at deres drift var rentabel med det nuvarende kundegrundlag.

Indtjeningen er lav i opstartsfasen

Ogsa nir de private leverandorer fordeles efter storrelse, ses der markante forskel-
le i opfattelsen af, om kundegrundlaget er tilstrekkeligt til at sikre rentabel drift, jf.
tabel 2.3.

Tabel 2.3. Leverandgrerne fordelt efter om leverandgren mener at have tilstraeekke-
ligt kundegrundlag til rentabel drift af fritvalgsydelserne

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Tilstrekkeligt kundegrundlag 2 6 3 11
Ikke tilstreekkeligt kundegrundlag 6 1 4 11
I alt 8 7 7 22

Selvom leverandererne gennemgidende oplyser, at de har en paxn indtjening pa
fritvalgsordningen i mange kommuner, er det ikke dem alle, der kunne berette om
egentligt virksomhedsoverskud pa fritvalgsydelserne.

Undersogelsen synes at sandsynliggore, at leveranderernes indtjening haenger sam-
men med virksomhedens alder. Jo lengere tid en virksomhed har varet pa
markedet for fritvalgsydelser, desto bedre synes indtjeningen at vare.

Det fremgar blandt andet af tabel 2.3, at det is@r er blandt de mellemstore private
leverandorer, at der er en opfattelse af, at kundegrundlaget er tilstrakkeligt til at
sikre rentabel drift af fritvalgsydelserne. Der er 1 mange tilfaelde tale om virksom-

heder, som ifelge det oplyste har varet pa markedet for omsorgsydelser i en ar-
rekke.

Blandt de mindre private leveranderer er der omvendt flere, der vurderer, at kun-

degrundlaget endnu er utilstrakkeligt. Mange af disse leveranderer oplyste, at de
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er relativt nystartede pé fritvalgsomradet, hvilket forelobig begraenser deres indtje-
ningsmuligheder pa ordningen.

Endelig gav mere end halvdelen af de store leveranderer — det vil sige virksomhe-
der med over 500 kunder — udtryk for, at deres indtjening endnu er for ringe i
nogle omrader til at vare rentabel.

De store private leveranderer er ofte godkendt i og har kontrakt med en rakke
kommunale myndigheder. Nogle af disse markeder kan vare nye for de store leve-
randorer og derfor (endnu) relativt urentable. Indtjeningen er dog de fleste steder
sa stor, at den bidrager til virksomhederne med et positivt daekningsbidragis.

En begraenset indtjening 1 opstartsperioden kan ses i sammenhzng med, at der er
relativt store etableringsomkostninger, herunder udgifter til sikkerhedsstillelse
over for de kommunale myndigheder. Endvidere er kundegrundlaget ofte begren-
set 1 starten og afstandene mellem kunderne derfor relativt store. Dette giver stor-
re omkostninger pr. kunde.

Pa trods af begranset indtjening har de fleste leverandorer en positiv forventning
til udviklingen. De private leveranderer forventer, at driften pa fritvalgsomradet
vil komme til at give overskud, efterhianden som kundegrundlaget bliver storre.

2.3 Opdyrkning af markeder i andre kommuner

Mange af de 22 private leveranderer har skrevet kontrakt som leverandor i flere
kommuner. Det gxlder iser de mellemstore og store leveranderer. Flere af de pri-
vate leverandorer ytrede imidlertid betenkelighed ved at blive godkendt 1 yderlige-
re kommuner, for pa den made at udvide deres kundegrundlag.

Mange leveranderer oplyser, at de som udgangspunkt gerne vil udvide til andre
kommuner. Men de foretrekker forst at udvide deres markedsandele i de kom-
muner, hvor de allerede er etableret, da de herved opnir sterre rentabilitet.

Omkostningerne ved at soge om godkendelse eller byde ind og etablere sig vurde-
res ofte at blive for store, og de foretrackker derfor i ojeblikket at udvide deres
markedsandele i de nuvarende kommuner frem for at soge godkendelse i nye.

Flere af leverandererne peger desuden pa, at det kan vare et problem at oprethol-
de virksomhedens effektivitet samtidigt med, at man udvider geografisk.

Etablering i en ny kommune medforer blandt andet etableringsomkostninger og
forudsztter nogle gange nyinvesteringer i blandt andet lokaler og nogle gange ogsa
1 IT. Den forste periode i en ny kommune vil desuden ofte vare praget af ekstra
korselsomkostninger i driften, indtil kundegrundlaget har vokset sig tilstrackkeligt
stort.

I det omfang, de private leverandoerer vil soge eller byde ind i nye kommuner, er
det ifelge det oplyste iser nabokommunerne til de kommuner, hvor man i forve-
jen har kunder, der er i sogelyset. Herved kan de eksisterende personaleressourcer
anvendes pa tvaers af kommunegraenserne.

Nogle af de storre private leverandoerer har erkendt det som et problem, at de har
opnaet godkendelse og har skrevet kontrakt med for mange kommuner. Det har

1> Indtegterne ved fritvalgsleverancerne fratrukket de dermed forbundne direkte omkostninger.
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medfort store logistiske udfordringer at fi korsel og leverancer til at passe sam-
men, si lenge der er langt mellem kunderne. Samtidig har indtjeningen varet me-
get sparsom.

En af leverandoererne oplyste, at den har opsagt sine kontrakter med kommuner i
andre landsdele, da det pa grund af afstanden ikke er muligt at fa det til at hange
sammen gkonomisk.

Et par af de 22 private leveranderer mener, at det netop er problemer med logi-
stikken mere end konkurrencen fra andre godkendte leveranderer, der ofte ligger
bag en leverandors konkurs inden for fritvalgsomradet.

Problemerne, som leverandererne peger pa, er saledes isar af okonomisk art, men
saerlige kvalitets- og priskrav samt nogle kommunale myndigheders holdninger til
fritvalgsordningen naxvnes ogsa som barrierer for at soge yderligere kommuner
om godkendelse, jf. kapitel 7.

Pa trods af de nevnte problemer har ca. en tredjedel af de 22 private leverandorer
sogt om godkendelse eller budt ind i kommuner ud over den eller de kommuner,
de aktuelt er godkendt i, jf. tabel 2.4.

Tabel 2.4. Leverandgrerne fordelt pi om de har segt om godkendelse i yderligere
kommuner

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Har sogt godkendelse 2 3 3 8
Har ikke sogt godkendelse 6 4 4 14
T alt 8 7 7 22

Det er hyppigst de storre leverandorer, der har sogt om godkendelse eller budt ind
1 yderligere kommuner. Mange af de sma foler sig mest lokalt forankret og ytrer, at
de ikke har planer om godkendelse 1 andre kommuner.

De fleste af leverandorerne oplyser, at de har varet selektive 1 deres valg af kom-
muner. Udgangspunktet har oftest varet et lokalt tilhersforhold, men i udvidelses-
strategierne er ofte indgédet en lang rakke faktorer.

Alle 18 private leveranderer, der enten er eller har planer om at blive godkendt el-
ler byde ind i flere kommuner, peger pa de geografiske forhold som afgerende for,
hvilke kommuner der anses for attraktive. Leverandererne oplyser, at det isxr er
korselsafstandene mellem kunderne, der er problemet. I den forbindelse kan ogsa
den nye kommunes geografiske beliggenhed 1 forhold til kommuner, hvori leve-
randoren allerede er aktiv, spille en rolle.

Derimod har kommunernes — eventuelt manglende - distriktsopdeling kun haft
betydning i overvejelserne for 2 leveranderer, jf. tabel 2.5.
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Tabel 2.5. Leverandgrer, der har sggt eller har overvejet at sege om godkendelse i
flere kommuner, fordelt efter de faktorer, der har haft sterst betydning for deres
beslutning

Praktisk Personlig pleje og Madservice  Talt
hjalp praktisk hjzlp

Geografi 8 7 3 18
- heraf opdeling af kommunen 1 1 0 2
Kommunens priskrav 6 7 2 15
Forventet kundegrundlag 6 6 1 13
Kommunens kvalitetskrav 3 1 2 6
Andet 5 3 2 10

Note: Af de udvalgte leverandorer er de 10 godkendt til praktisk hjalp, 8 godkendst til personlig
pleje og praktisk hjalp og 4 godkendt til madservice

Dernast oplyser de fleste af leverandorerne, at priskravene og det forventede sam-
lede kundegrundlag kan vare af vasentlig betydning for deres valg af kommuner.
Blandt andet vurderer leverandorerne, om kommunen allerede kan skennes mat-
tet med andre private leverandorer, siledes at antallet af potentielle kunder til
endnu en leverandor maske ikke er tilstraekkeligt.

En del af leverandoererne er siledes opmarksomme p4, at de er 1 konkurrence med
bade den kommunale og andre private leverandoerer, og de har fokus pa, at antallet
af kunder i den enkelte kommune ikke er uendeligt.

Af interviewene fremgar, at de kommunale myndigheders kvalitetskrav har haft
betydning for overvejelserne hos ca. en tredjedel af leverandorerne.

Det er iseer de mindre og mellemstore private leveranderer, der peger pa, at kvali-
tetskravene har betydning for deres overvejelser om at blive godkendt eller byde
ind. Derimod er det kun en enkelt af de store leveranderer, der ser kvalitetskrave-
ne som en faktor, der har betydning for overvejelserne, jf. tabel 2.6.

Tabel 2.6. Leveranderer, der har sagt eller har overvejet at sgge om godkendelse i
flere kommuner, fordelt efter de faktorer, der har haft sterst betydning for deres
beslutning

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer  leverandorer
Geografi 6 6 6 18
- heraf opdeling af kommunen 1 0 1 2
Kommunens priskrav 3 6 6 15
Forventet kundegrundlag 4 4 5 13
Kommunens kvalitetskrav 3 2 1 6

Andet 3 4 3 10

Note: Af de udvalgte leveranderer er de 8 kategoriseret som mindre leverandorer, 7 som mellem-
store leveranderer og 7 som store leverandorer

De kommunale myndigheders krav kan afspejle sa hoje kvalitets- og effektivi-
tetsmal for indsatsen 1 hjemmeplejen, at nogle leverandorer ikke foler sig i stand til
at leve op til dem.

Et par af leverandorerne ytrer tvivl om, hvorvidt der overhovedet findes private
leverandorer, der var i stand til at leve op til nogle af de kommunale myndigheders
meget vidtgaende krav. Der er ogsa tvivl om, hvorvidt den kommunale leverandor
selv er i stand til at opfylde kravene 1 fuldt omfang,.

Blandt de kvalitetskrav, leverandererne peger pa, kan eksempelvis nevnes krav
om sikkerhedsstillelse, SOSU-uddannelse til rengeringsdelen under praktisk hjalp,
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detaljerede krav om IT-omsorgssystemer til personlig pleje samt krav om, hvilke
hjzlpemidler leveranderen selv skal stille til radighed.

Efter reglerne skal kvalitetsstandarder, der ligger bag de kommunale myndigheds
krav til leverandererne, imidlertid udformes, sa de danner grundlag for sammen-
hzng mellem serviceniveau, afsatte ressourcer, afgorelserne og leveringen af hjzl-
pen. Kvalitetskravene skal medvirke til at skabe gennemsigtiched om kommunal-
bestyrelsens prioriteringer, mal og vardier og dermed medvirke til at give et klart
billede af, hvad borgerne kan forvente af den personlig og praktiske hjlp i kom-
munen uanset hvilken leverander modtageren valger.

For 10 af de private leveranderer havde en rekke andre, ofte mere blode faktorer,
gjort sig gzeldende for deres onske om at soge godkendelse eller byde ind i flere
kommuner.

Nogle af disse leveranderer navner, at de iser havde haft fokus pa kommuner,
der signalerer en klart positiv holdning til fritvalgsordningen og til privat initiativ
pa omradet. Et par leveranderer oplyser, at de bevidst fravalger kommuner, som
efter leveranderernes opfattelse barer prag af en sterk “kommunal kultur” i for-
valtningen. En leverander bemarkede ved interviewet, at det tydeligt kan markes,
nar man som mulig fremtidig leverandor henvender sig til en kommune, om den
kommunale myndighed er for eller imod fritvalgsordningen.

2.4 Konkurrencen med den kommunale leverandear

De fleste af de 22 private leveranderer udtrykker, at de i det daglige har et godt
forhold til den kommunale leverander og mere betragter denne som kollega eller
samarbejdspartner end som konkurrent.

Flere af de 22 private leveranderer udtrykker, at de er opmarksomme pa, at der
ikke med et slag kan skabes lige konkurrencevilkar. Dette skyldes ifelge leverando-
rerne primart nogle historiske og administrative forhold, som giver den kommu-
nale leverandor et ’forspring’.

Uanset den hidtidige orientering om frit valg til borgerne og informationen til de
borgere, der visiteres til ydelserne, er det flere leveranderers oplevelse, at mange
brugere og pirerende fortsat har den forudfattede mening, at den kommunale
hjemmepleje altid er bedst til at lofte opgaven.

Loven om frit leverandorvalg forudsztter en adskillelse pd aldreomridet af de
kommunale myndigheds- og leveranderfunktioner. En af formélene hermed er, at
adskillelsen skal sikre habiliteten i de kommunale myndigheders visitationsafgerel-
ser og andre beslutninger. I Ankestyrelsens undersogelse fra 1. halvdel af 2004
fremgik det, at hovedparten kommunerne har foretaget den organisatoriske adskil-
lelse af myndigheds- og leveranderfunktionerne i praksis.'

De private leveranderers oplevelse af ulige konkurrenceforhold, forstarkes ifolge
nogle af leverandoererne af oplevelsen af, at mange kommuner endnu ikke reelt har
foretaget en tilstrackkelig adskillelse mellem myndighed og leverandor 1 kommu-
nerne, som kan sikre en lige behandling af leverandererne, jf. kapitel 7.

Historier 1 pressen og fagblade om nogle enkelte private leveranderers problemer
pa omradet har ifolge en leverandor ogsa vaeret med til at cementere denne opfat-
telse 1 befolkningen.

16 Ankestyrelsen, ”Frit valg i ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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Herudover mener mange af de leveranderer, der har rengoring som speciale, at de
star 1 en sardeles god konkurrencesituation over for den kommunale leverander.
Deres fordel bestar efter det oplyste i, at specialiseringen gor dem béade kvalitets-
massigt bedre og mere effektive til rengoring end den kommunale leverandor,
som ogsa skal kunne levere andre ydelser inden for hjemmeplejen.

De fleste af de 22 private leveranderer mener derimod, at de konkurrencemassige
fordele ved at udbyde tilkebsydelser er overvurderede, da muligheden for tilkeb
sjeldent udnyttes af kunderne. Pa den anden side nevner et par leverandoerer dog,
at muligheden for tilkebsydelser faktisk har motiveret flere af deres kunder pa
fritvalgsomradet til at velge dem som leverandor

Som det fremgir af tabel 2.7 havde under en fjerdedel af leverandererne en opfat-
telse af, at der i dag er lige vilkar for leverandererne i de kommuner, de havde
kontrakt med. Nasten halvdelen af leverandererne havde derimod den opfattelse,
at der ikke er lige vilkar.

Tabel 2.7. Leverandorerne fordelt efter deres opfattelse af om de har lige sid gode
konkurrencevilkar som den kommunale leverander

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Lige vilkér 2 1 2 5
Bade og 4 2 0 6
Ikke lige vilkar 1 3 5 9
Ved ikke 1 1 0 2
T alt 8 7 7 22

Omkring en tredjedel af de 22 private leveranderer havde en opfattelse af, at kon-
kurrencen om kunderne i nogle kommuner er mere lige end i andre — eller var
usikre pd, om de 1 deres nuvarende situation havde lige sa gode vilkar i konkur-
rencen om kunderne som den kommunale leverander.

En drsag til usikkerheden om konkurrencevilkirene er lige, kan ifolge enkelte af
leverandorerne bunde i, at den kommunale hjemmepleje faktisk fungerer sa godt
eller har et sa godt ry, at det kan vare svart at finde fodfaste.

Enkelte af de private leveranderer beretter, at de som udgangspunkt bevidst er
gaet uden om de kommuner, som tilsyneladende har en meget effektiv hjemme-
pleje, eller hvor priskravene er lave, uden at det kan afgeres, hvad arsagen er.

Flere af leverandererne efterlyser i den sammenhang en storre gennemsigtighed 1
beregningerne bag priskravene, iser angaende korselsudgifter samt om indregnin-
gen af kommunens falles omkostninger og af kommunens forventede effektivise-
ringer. Den manglende gennemsigtighed 1 beregningsforudsztningerne ses af nog-
le af leverandererne som en barriere for den frie tilgang til markedet."”

Der er ifolge leverandorerne blandt andet brug for mere og bedre information om
trit valg til borgere.

" Priskravet skal fastszttes ud fra en kalkulation af gennemsnitlige langsigtede omkostninger ved
den kommunale leverandervirksomhed af personlig pleje og praktisk hjalp, herunder direkte om-
kostninger sisom udgifter til lon og indirekte omkostninger sdsom udgifter til administration, hus-
leje og udstyr. Ifelge lovens bestemmelser skal der vaere fuld gennemsigtighed i beregningerne og
de data, der indgér heri, jf. § 16.
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2.5 Markedsstruktur og monopolfordele

Markedet for fritvalgsydelser er ikke det, der sedvanligvis forstds ved et marked,
da der ikke er tale om en prissatning med udgangspunkt i udbud og eftersporgsel,
hvor priskonkurrencen regulerer markedet. Der er tale om offentligt finansierede
ydelser uden markedsreguleret brugerbetaling, hvor det er kommunen, der — efter
reglerne — fastsxtter en pris svarende til hovedudbyderens (den kommunale leve-
randers) gennemsnitsomkostninger, hvorefter de ovrige (mindre) leverandorer ma
indordne sig.

Konkurrencen om kunderne i den enkelte kommune bliver herved en konkurren-
ce pa kvalitet, mens priskonkurrencen efter leveranderernes opfattelse kun eksi-
sterer i det omfang, kommunerne beslutter sig for udbud.

Der er i Danmark en staerk tradition for offentlig opgavelosning i hjemmeplejen,
og offentligt betalt hjemmehjzlp flere generationer varet forankret i de kommu-
nale myndigheder. Disse historiske forhold medferer, at det er den kommunale
leverandor, der som udgangspunkt sidder pd markedet, mens de private leveran-
dorer, der skal konkurrere med dem, forst skal finde fodfaste. Dette er behaftet
med meromkostninger, jf. ovenfor.

Hertil kommer, at den kommunale leveranders dominerende stilling ifolge de pri-
vate leverandoerer giver den et naturligt monopol via nogle klare stordriftsfordele,
som via priskravene vanskeliggor adgangen til markedet for fritvalgsydelser. Som
en leverandor udtrykte det: ”"De kommunale priser er udregnet ud fra en kommu-
nal virkelighed, hvor de faste omkostninger deles ud pa et stort antal brugere. Det
er ikke de private leveranderers virkelighed, nar de starter.” Det er isxr de store
leverandorer, der peger pa vasentlige stordriftsfordele, jf. tabel 2.8.

Tabel 2.8. Leverandgrerne efter storrelse, fordelt efter deres opfattelse af, om der
er stordriftsfordele inden for fritvalgsordningen

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Der er stordriftsfordele 2 3 4 9
Der er ikke stordriftsfordele 4 3 3 10
Ved ikke 2 1 0 3
T alt 8 7 7 22

Serligt bemarker nogle af madleverandorerne, at der pa deres omrade kan vare
betydelige stordriftsfordele via fordelagtige indkeb og samlebandsproduktion af
for eksempel kolemad. Nogle leverandorer navner siledes, at de bevidst er giet
uden om kommuner, hvor de ud fra den foreliggende information har faet indtryk
af en effektiv kommunal hjemmepleje, der udnytter sine stordriftsfordele.

De kommunale leverandorer vurderes saledes af de private leveranderer at have
klart forspring, og flere leveranderer foreslar muligheden for 1 en opstartsperiode
at kompensere leverandererne herfor via mere fordelagtige prisberegningsmeto-
der. Det kan imidlertid bemzrkes, at priskravene ikke spiller en altafgerende rolle
for, hvorvidt de private leveranderer onsker at soge godkendelse, jf. tabel 7.1.
Endvidere mener hovedparten af de private leveranderer, at de har lavere faste
omkostninger end de kommunale leveranderer, og at de generelt er mere effekti-
ve, jf. tabel 5.4. Samlet udger den beskrevne markedsstruktur siledes ikke en
uoverstigelig barriere for de private leverandorer.

Udover stordriftsfordele bemarker nogle af leverandererne, at ogsa den kommu-
nale leverandors tatte band til den kommunale forvaltning kan vare en konkur-
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rencemassig fordel for den kommunale leverander, da informationsmulighederne
om markedet herved er storre.

Hertil kommer en rxkke regelstyrede forhold, der ifelge de private leveranderer
beskytter de kommunale leveranderers monopollignende status, herunder den
kommunale leveranders eneret pa levering af hjemmesygepleje og terapiydelser og
den kommunale hjemmeplejes tilknytning til plejecentrene.

Endvidere navnes af flere private leverandorer, at priskrav, som har indregnet
forventede effektiviseringer hos den kommunale leverander, kan virke afskraek-
kende og dermed konkurrencebegrensende.

Pa trods af de nxvnte forhold gav leverandererne ved interviewene ikke generelt
udtryk for, at den kommunale leverander udger et monopol eller misbruger sin
monopollignende status. Det var sdledes under halvdelen af leverandererne, der
gav udtryk for en oplevelse af, at der i dag pa markedet for fritvalgsydelser er nog-
le kommunale eller private leveranderer, som udnytter deres monopolfordele, jf.
tabel 2.9.

Tabel 2.9. Leverandererne efter stotrelse, fordelt efter deres oplevelse af monopo-
ler pa markedet for fritvalgsydelser

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Er monopoler 2 3 4 9
Er ingen monopoler 4 3 3 10
Ved ikke 2 1 0 3
T alt 8 7 7 22

Nogle af de mindre leveranderer nevnte derimod vaksten 1 nogle af de store pri-
vate leverandorer pa markedet som grobund for mulige fremtidige monopoler.

Endelig kan det nzvnes, at et meget lavt kommunalt serviceniveau kan afskrakke
private leverandorer af andre arsager end eventuelle medfelgende lave priskrav.
De private leverandorer er siledes meget interesserede 1 at opretholde et godt re-
nommé, og leverandorernes interesse for at blive godkendt athanger derfor af,
om det forudsatte serviceniveau giver dem mulighed for at yde den service og den
kvalitet, de har sat sig som mal.

2.6 Markedet i forbindelse med plejehjem og lignende boligen-
heder

Beboere 1 plejehjem og lignende boligenheder er ikke omfattet af retten til frit le-
verandorvalg. Beboere i sidanne boligenheder vil som hovedregel have plejebe-
hov, der bedst varetages ved en samlet, koordineret og fleksibel indsats. Der er
imidlertid ikke noget lovgivningsmeassigt, der forhindrer de kommunale myndig-
heder i at indfri valgmuligheder i plejehjem og lignende boligenheder.

Mange af de 22 private leveranderer peger pa, at de kunne se vasentlige fordele

ved at have base pa et lokalt plejehjem eller plejecenter, siledes som den kommu-
nale leverandor har det, jf. tabel 2.10.
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Tabel 2.10. Leverandgrerne fordelt efter om de mener, at de kunne have fordel af
tilknytning til et plejehjem eller plejecenter

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Fordel ved tilknytning 6 5 6 17
Ikke en fordel ved tilknytning 2 1 1 4
Ved ikke 0 1 0 1
T alt 8 7 7 22

Dels papeges det, at det ville medvirke til, at leverandererne kom tattere pa nogle
af deres potentielle kunder - for eksempel via dagcenteret. Tilknytningen ville her-
ved tilnzerme deres markedsforingsmuligheder til den kommunale leverandeors.

Dels papeges det, at det ville gore det lettere for leveranderen at samordne ydel-
serne med den kommunale leverandors, hvis man sad under samme tag.

En leverandor eftetlyste mulighed for frit valg ved midlertidigt ophold pa pleje-
hjem. Herved kunne borgeren vzlge, at leveranderen fulgte med, nar borgeren fik
tilbud om aflastning.

Flere af leverandererne oplyste, at de allerede var tilknyttet plejehjem eller -center.
Blandt andet ved kontrakt pa ekstra rengoring, enten som tilkebsydelser til enkelte
beboere eller mere generelt via kontrakt med den kommunale myndighed. For ek-
sempel havde en leverander kontrakt om oprydning og hovedrengoring pa varel-
ser i forbindelse med fraflytning og dedstald.

Som det fremgar af tabel 2.10 er det bade store, mellemstore og mindre leveran-
dorer, der kan se fordele ved at blive tilknyttet et plejehjem eller et plejecenter.

De mindre leverandorer udtrykker typisk, at de ud over indtjeningsmulighederne
kan se nogle konkurrencemassige og udviklingsmassige fordele i at vaere knyttet
til plejecentrene pa en eller anden made.

Det blev blandt andet navnt, at det ville gore det lettere for de sma private leve-
randorer at fa en bred faglig sparring i det daglige, hvis personalet regelmassigt
havde opgaver pa et plejecenter. Mange sma private leveranderer har domicil pa
bopalen — fysisk afsondret fra det faglige miljo.

Mange af de store og nogle af de mellemstore leveranderer udtrykker, at de gerne
ville sta for driften af hele plejehjem eller plejecentre, for hele rengeringen pa ple-
jecentrene eller for rengoring og/eller pleje i afdelinger heraf.

De fleste af de 22 private leveranderer har forstaelse for, at antallet af leverando-
rer 1 plejehjem mv. ma reguleres. De private leverandorer kan godt se, at der kan
vere ulemper forbundet med at indfere helt frit leverandervalg pa plejehjem. Ba-
de for beboere og personale.

Nogle leverandoerer peger for eksempel pa, at man ikke ensker at blive bragt i si-
tuationer, hvor man ma afsla anmodning om hjalp fra en plejehjemsbeboer, fordi
vedkommende er kunde i et andet firma.

Flere af de 22 private leverandorer mener dog, at ulemperne kunne athjzlpes gen-
nem faste rammer for hjalpen og ved at begranse antallet af leveranderer i pleje-
centrene. Dels ville det sikre effektiviteten, dels ville det forebygge, at beboerne og
det faste personale skulle se dagligdagen preget af et utal af forskellige leverande-
rer pd gangene.
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Leverandorerne foreslir blandt andet, at hver leverander kunne tildeles en afde-
ling plejeboliger. Herved ville det kunne blive en mulighed ogsa for mindre leve-
randerer.

Som det fremgar af tabel 2.10 ovenfor, er der fire af de 22 private leveranderer,
der ikke mener at have fordel af at blive knyttet til et plejehjem eller et plejecenter.
Det er blandt andet leveranderer af madservice, der indtager denne holdning.

En leverandor af madservice, som allerede er tilknyttet et plejecenter, anser sale-
des ikke placeringen pa centret som en szrskilt fordel, idet leveranderen har langt
de fleste kunder uden for plejecentret. Leveranderen peger desuden pa nogle sam-
ordningsproblemer omkring leverancerne til centrets beboere, blandt andet at der
ikke altid bliver afregnet for al den mad, der udleveres af personalet.

Ogsa enkelte leverandorer af praktisk hjzlp og personlig pleje har forbehold over
for fordelene ved at blive knyttet til kommunens plejeboliger.

Blandt andet nzvner en leverandor, at ansatte hos de private leverandoerer oplever,
at de er ugleset af det faste personale pa plejecentrene.

En leverandor navner desuden, at plejeboligerne i de kommuner, der er relevante
for leveranderen, fungerer sa effektivt, at der efter leveranderens opfattelse ikke
vil kunne tjenes penge pa dem. Leverandoren har derfor ikke onsker om at kom-
me ind pa plejeboligomradet.

En tredje begrundelse er, at den private leverander ikke ensker at blive slaet i
hartkorn med det kommunale system. En leverander navnte, at den legger megen
veegt pa sin uathangighed af den kommunale myndighed og ser uathangigheden
som en betydende konkurrenceparameter i forhold til kundekredsen. Uathangig-
heden er en del af leveranderens image.

2.7 Virksomhedernes anvendelse af udfordringsretten

En del af de private leveranderer udtrykker, at de gerne ville byde ind pa driften af
hele plejehjem eller plejecentre. Men muligheden for at bringe omradet i udbud
bliver ikke brugt af ret mange kommunale myndigheder.

En alternativ mulighed er at anvende udfordringsretten - det vil sige muligheden
for at afgive uopfordrede tilbud pa overtagelse af et omrade. I 2002 blev loven om
kommunernes styrelse ndret. AEndringen indeholdt en ret for private til at ud-
fordre kommuner, amtskommuner og kommunale fzllesskaber ved at afgive til-
bud pa udferelse af kommunale opgaver. Udfordringsretten gxlder ikke for
fritvalgsomradet men kan anvendes blandt andet i forhold til plejehjem og pleje-
centre mv. Udgangspunktet herfor kan blandt andet vare de kvalitetskrav, de
kommunale myndigheder skal fastsatte for deres plejehjem.

Kun en enkelt af de 22 private leveranderer havde provet at udfordre en kommu-
nal myndighed, hvor leveranderen enskede at overtage driften af et plejehjem.
Den kommunale myndighed havde efter leveranderens opfattelse behandlet ud-
fordringen som en foresporgsel og havde tilsendt leveranderen en rakke oplys-
ninger om de kommunale plejehjem. Leveranderen har herefter ikke hort mere fra
den kommunale myndighed.

Fa af de private leverandoerer havde kendskab til udfordringsretten, og endnu fer-

re havde overvejet at gore brug af den, jf. tabel 2.11.
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Tabel 2.11. Leverandorerne fordelt efter om de har anvendt udfordringsretten

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer  leverandorer  leverandorer
Har anvendt udfordringsretten 0 0 1 1
Har ikke anvendt udfordrings- 7 7 5 19
retten
Ved ikke 1 0 1 2
T alt 8 7 7 22

Kun en enkelt af de ovrige private leverandorer har aktuelle overvejelser om at
anvende udfordringsretten.

De fleste af de 22 private leveranderer mener ikke, at udfordringsretten er en god
made at indlede eller udvide et samarbejde med en kommunal myndighed pa. Ud-
fordringen kan nemt blive opfattet som en provokation eller en kritik af den
kommunale leveranders effektivitet pa omradet.

Leverandererne ser det som en overordnet fordel at bibeholde et godt forhold til
den kommunale myndighed — iser hvis de i forvejen har opgaver for den kom-
munale myndighed, og leverandererne undslar sig i den sammenhang gerne mu-
ligheden for at anvende udfordringsretten.

Flere af leverandererne pegede som alternativ til udfordringsretten pa muligheden
for at invitere til partnerskaber og andre samarbejder mellem den kommunale
myndighed og leverandererne. Dette ses som en langt mere fremkommelig model
til sikring af, at den offentlige sektor laerer af det private initiativ. Desuden peges
pa muligheden for at motivere og opfordre de kommunale myndigheder til 1 hoje-
re grad at bringe dele af ydelserne i udbud.

2.8 Mulighed for et marked for privat hjemmesygepleje

Afgorelse om tildeling af hjemmesygepleje treffes af den kommunale visitator.
Hjemmesygepleje er en decideret sygeplejefaglig ydelse, som ydes efter legehen-
visning efter lov om hjemmesygeplejersker. Ydelsen er sygepleje men den omfat-
ter ogsa omsorg, bistand og almen sundhedsvejledning, afpasset efter patientens
behov, hvorved der er en ikke ubetydelig overlapning i forhold til visiteret person-
lig pleje efter servicelovens § 71.

I mange kommuner er hjemmesygeplejen organiseret i tilknytning til den kommu-
nale leverandor af fritvalgsydelser — ofte pa et plejecenter.

Hjemmesygepleje er imidlertid ikke omfattet af valgfrihed. Kommunalbestyrelsen
kan dog beslutte, at modtagere af hjemmesygepleje skal have de samme mulighe-
der for valgfrihed som personer, der modtager servicelovens ydelser vedrorende
praktisk hjzlp og personlig pleje.

Kommunalbestyrelsen kan tilrettelegge hjemmesygeplejen ved selv at ansxtte sy-
geplejersker, social- og sundhedsassistenter og andet personale eller ved at indga
aftale med private leverandorer.

Flere af de 8 private leveranderer af personlig pleje efterlyser mulighed for at ud-
vide markedet med hjemmesygeplejeydelser i de kommuner, hvor de er leveran-
dor. 6 ud af de private leveranderer af personlig pleje vil gerne tilbyde hjemmesy-
gepleje, hvis de far mulighed for det, jf. tabel 2.12.
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Tabel 2.12. Leverandgrer af personlig pleje fordelt efter deres forventede mar-
kedsmulighed ved hjemmesygepleje under fritvalgsordningen

Mindre Mellemstore Store Talt
leverandorer leverandorer leverandorer
Markedsmulighed 1 2 3 6
Ikke markedsmulighed 0 0 2 2
Talt 1 2 5 8

Som det fremgar, er det kun enkelte af de store leveranderer af personlig pleje, der
ikke aktuelt anser hjemmesygepleje som en favorabel markedsmulighed for dem.
De pipeger blandt andet, at hjemmesygepleje ma forudsatte sygeplejebemanding
hele dognet, hvilket kan vaere behaftet med store omkostninger.

Flertallet af de private leverandoerer af personlig pleje peger imidlertid p4, at en be-
slutning om at etablere valgfrihed i hjemmesygeplejen vil give dem bedre mar-
kedsmuligheder samt bedre mulighed for at yde deres kunder en helhedsorienteret
pleje.

Desuden vil der opnas en storre grad af konkurrencemassig ligestilling med den
kommunale hjemmepleje. En af de private leveranderer har bemarket, at nogle af
dens xldre kunder forlod leveranderen, efter de var blevet visiteret til hjemmesy-

gepleje.

Ligeledes vil det ifolge leverandererne kunne bidrage til, at antallet af hjalpere 1
det enkelte hjem kan reduceres, og at en del af det daglige administrative arbejde
med at koordinere ydelserne tids- og indholdsmzssigt, nar der er to leveranderer,
vil bortfalde.

Flere af de private leveranderer af personlig pleje oplyser, at de har sygeplejersker
ansat, - enten fordi det et kvalitetskrav fra myndigheden, eller fordi de selv anser
det for nodvendigt for at kunne yde den fornedne supervision mv. i forbindelse
med personlig pleje. Leverandererne peger pd, at disse sygeplejersker hensigts-
massigt ogsa kunne anvendes i hjemmesygeplejen, hvis der blev mulighed for det.

En leverander havde oplevet, at den ansatte sygeplejerske havde givet leverande-
ren en anden autoritet. Leveranderen oplyser, at der tidligere havde varet tilfaelde,
hvor en kommunal hjemmesygeplejerske pavirkede kundernes holdninger til den
private leverandor i negativ retning, uden at leveranderen havde haft mulighed for
et tilstraekkeligt autoritativt modspil over for kommunen. Dette var nu athjulpet
ifolge leverandoerens opfattelse.
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Kunder og markedsforing

Ankestyrelsens undersogelse fra 1. halvdel af 2004'"® viste, at der pa undersogelses-
tidspunktet (april 2004) var 22 pct. af de brugere af praktisk hjelp, der kunne til-
bydes et frit leverandervalg"”, der modtog ydelser via private leverandorer.

Leverandoererne har i interviewene ytret sig om, hvad de mener, er afgerende for,
at kunderne valger en privat leverandor frem for den kommunale leverandoer. De
fleste legger 1 den forbindelse vagt pa, at de som privat leverander kan tilbyde
noget, som de kommunale leveranderer ikke kan. Mange af de 22 private leveran-
dorer giver udtryk for, at rammerne for deres markedsforing er for snevre, og at
de far flest kunder ved at sikre sig et godt omdemme.

Konklusionerne i dette kapitel er blandt andet:

e De private leverandorer vurderer, at det forst og fremmest er via deres
gode renommé og en bedre markedsforing af fritvalgsordningen som sa-
dan, at de skal skaffe sig nye kunder

e Endvidere peger mange af de private leverandoerer p4, at de private leve-
randor ofte har bedre muligheder end den kommunale leverander for at
sikre samme hjalper i hjemmet

e De private leverandorer peger ogsa pa, at mange kunder valger dem, fordi
de er i stand til at tilbyde en hojere grad af fleksibilitet bade i tilretteleggel-
sen, leveringen og udferelsen af ydelserne sammenlignet med den kom-
munale leverandor

e Mere end halvdelen af de private leverandorer giver udtryk for den opfat-
telse, at deres muligheder for markedsfering er for snevre

® Nogle af de private leveranderer har oplevet, at borgerne ikke altid har
kendskab til oplysningsmaterialet. Efter leveranderernes opfattelse far
brugerne ikke altid tilstrekkelige oplysninger om deres muligheder for at
veelge mellem de forskellige leverandorer

3.1 Arsager til, at brugerne valger private leverandorer

De private leveranderer mener overvejende, at de kan tilbyde brugerne noget,
som de kommunale leveranderer ikke kan. Leverandererne mener, at det er en
veesentlig arsag til, at brugerne valger dem. Sikring af samme person i borgerens

18Ankestyrelsen, ”Frit valg i wldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
19 Opgorelsen er inklusiv Kebenhavns Kommune, der pa undersogelsestidspunktet havde udbudt
dele af den praktiske hjxlp, og derfor alene kunne tilbyde valget mellem private leveranderer til le-
vering af disse ydelser. Desuden omfattede opgerelsen alene hjemmehjalpsmodtagere med mulig-
hed for frit leverandervalg, svarende til skonsmaessigt 85 pct. af det samlede antal modtagere af va-
rig hjemmehjzlp.
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hjem, storre fleksibilitet og hojere kvalitet er de omrader, som de private leveran-
dorer fremhaver som afgerende.

Desuden er det en gennemgaende opfattelse hos biade mindre, mellemstore og
store private leverandorer, at det forst og fremmest er renomméet, det vil sige, at
man har et godt omdemme og er kendt i lokalomradet i forvejen, der afgor, om
en kunde vezlger leveranderen. Andre kunders anbefalinger har ofte varet ud-
slagsgivende, jf. tabel 3.1.

Tabel 3.1. Leverandorerne fordelt efter hvad de vurderer, har storst betydning for,
om kunderne valger privat leverander

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer

Leverandorens renommé 7 7 7 21
Kan sikre samme person i

borgerens hjem 6 5 6 17
Er mere fleksibel 6 4 3 13
Levere en bedre kvalitet 4 6 3 13
Er mere effektive 3 3 3 9
Mulighed for tilkebsydelser 5 0 1 6

Andet 2 7 6 15

Note: Af de udvalgte leverandorer er de 8 kategoriseret som mindre leverandoerer, 7 som mellem-
store leveranderer og 7 som store leveranderer.

Iser de mindre leveranderer mener, at det har betydning for borgernes valg, at de
er mere fleksible. Det er ogsa iser de mindre leveranderer, der mener, at mulighe-
den for tilkebsydelser kan motivere nogle af de visiterede borgere til at valge en
privat leverandeor.

De fleste af de private leveranderer mener dog, at fordelene ved tilkebsydelser
overvurderes i debatten, da tilbuddet sjeldent udnyttes af kunderne.

Mange af leverandererne har givet udtryk for den opfattelse, at de er bedre til at
yde service af hej kvalitet end den kommunale leverander. Dette gxlder isar
blandt de mellemstore leverandorer. Flere af leverandererne peger som arsag her-
til pa den made, de rekrutterer personale pa. Der er ofte tale om handplukkede
medarbejdere, og mange af leverandererne bruger krafter pa at sikre en match-
ning af den enkelte kunde med den ’rigtige’ medarbejder.

Desuden fremhaver nogle af leverandererne af praktisk hjxlp, at de har rengering
som speciale. Herved mener de, at de er i stand til at levere rengoring bade hurti-
gere og bedre end den kommunale leverander. Kunderne legger vagt pa, at der
bliver gjort ordentligt rent — helt ud i krogene.

Desuden papeger de fleste af de 22 private leveranderer, som en vaesentlig arsag til
borgernes valg af dem som leverander, at de har ry for altid at sikre de samme
personer i borgerens hjem - ogsa under sygdom og ferie.

Blandt de ’andre’ forhold, der tillegges betydning, er blandt andet kundeplejen.
Nogle leverandorer peger pa, at et privat firmas malsatning om at bevare kunder-
ne giver medarbejderne motivation til at afsatte tid til at skabe et godt forhold
mellem kunden og medarbejderen. Den samme motivation ses ifolge en af leve-
randererne endnu ikke i samme grad hos det offentlige, men det vil nok komme,
mener leverandoren.
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Nogle leveranderer oplyser, at de, sa lenge kunden er ny, giver lidt ekstra uden at
tage betaling for det. Det giver ifolge leverandererne en bedre markedsforing end
nok sa mange annoncer i lokal- og pensionistblade.

Opfattelsen af, hvad der har betydning for kundernes valg af privat leverandor va-
rierer blandt de private leverandorer i forhold til, hvilke ydelser de leverer, jf. tabel
3.2.

Tabel 3.2. Leveranderernes opfattelse af, hvad der har stgrst betydning for, om
kunderne valger privat leverander

Praktisk Personlig pleje Madservice I alt
hjzlp og praktisk hjxlp

Leverandorens renommé 9 8 4 21
Kan sikre samme person i

borgerens hjem 9 8 0 17
Er mere fleksibel 9 2 2 13
Levere en bedre kvalitet 5 4 4 13
Er mere effektive 6 3 0 9
Mulighed for tilkebsydelser 4 1 1 6
Andet 5 7 3 15

Note: Af de udvalgte leveranderer leverer de 10 praktisk hjalp, 8 personlig pleje og praktisk hjalp
og 4 madservice.

Savel de private leveranderer af praktisk hjalp som leverandererne af personlig
pleje legger stor vagt pa, at de kan sikre samme person i hjemmet. Derimod er
det ikke et forhold, som de fire leverandorer af madservice tillegger serlig betyd-
ning for kundeudviklingen, selvom de tilstraber at opfylde kravet. Det skal for-
mentlig ses i lyset af, at de leverer mad til brugerne, og derfor som udgangspunkt
har mindre personlig kontakt med brugerne end andre leverandorer.

Over halvdelen af de 22 private leveranderer af praktisk hjelp mener, at de er me-
re effektive end den kommunale leverandor. Dette galder kun en tredjedel af le-
verandoererne af personlig pleje.

Blandt madleverandererne er der ingen, der mener, at de er mere effektive end de
store kommunale keokkener. Madleverandererne fokuserer derimod meget pa kva-
liteten som konkurrenceparameter. Blandt leverandorerne af madservice mener
nogle ogsa, at kunderne vealger privat pa grund af virksomhedens lokale tilknyt-
ning. Naertboende kunder har nogle gange lettere ved at komme i kontakt med
firmaet end med den kommunale leverander. Madleverandererne lagde herudover
iseer vagt pa leveringssikkerhed, hoj service ved leveringen og prisen.

Tilkebsydelser bliver tillagt lidt storre betydning for kundernes valg af leverando-
rer af praktisk hjelp sammenlignet med de andre leveranderer. En enkelt af leve-
randorerne af madservice nevnte dog, at firmaet fik nogle ekstra kunder som fol-
ge af; at de som tilkebsydelse kunne levere sarlige livretter eller gourmetmad.

Isar leverandorer af praktisk hjalp peger pa, at de anser sig for mere fleksible end
de kommunale leveranderer. Oftest nzvnes fleksibilitet bade 1 leveringen af og
udforelsen af ydelserne, som en vasentlig grund til at kunderne valger dem frem
for en kommunal leverandoer. Fleksibiliteten navnes bade som en fordel i forbin-
delse med aftaler om, pd hvilket tidspunkt ydelsen skal leveres, og i forbindelse
med hvad der skal udfores i kundens hjem, samt ved aftaler om, hvornir en kunde
skal have hjalp til at komme i seng.
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I relation til fleksibiliteten og kvaliteten naevnes det, at der ofte er faste traditioner
for, hvad de kommunale hjemmehjalpere og assistenter ma foretage sig i hjem-
mene. Her mener de private leverandoerer, at de er mere fleksible.

Flere af de 22 private leveranderer oplyser, at de havde en fortid i det kommunale
system og derfra kendte systemet indefra og kendte de begransninger, der bliver
lagt pa hjemmehjalpernes virke. Som eksempler blev nzevnt minutkontrol, regler
om flytning af mebler ved rengering, forbud mod at stige op pa stole for at gore
rent 1 hejden, forbud mod at gere rent efter gaester mv. Det blev ogsd nzvnt, at
nogle kommunale myndigheder — efter leveranderernes opfattelse meget bastant —
deler de visiteredes hjem op i niveauer, og at der eksempelvis kun er visiteret til
rengoring i hojt og lavt niveau, men ikke i mellemniveau, uden om toilettet, men
ikke i toilettet osv.

Disse traditioner mener de private ikke, de i samme grad er bundet af. De kan der-
for komme ud i krogene, nar de gor rent. De kan for eksempel pudse vinduer og
vaske gulv i stedet for at stovsuge, hvis det er det kunden ensker. Det sxtter
kunderne pris pa. De private mener, de indretter sig bedre efter kundernes aktuel-
le situation og behov. En leverander har for eksempel altid 2 personer ude hos
kunderne. Pa den méade kan de bytte lidt rundt pa hjzlpen, og den ene hjalper kan
tale med kunden, mens den anden gor rent, hvis det er det, kunden onsker.

Alle leverandererne er imidlertid omfattet af reglerne om fleksibel hjemmehjzlp.
Bestemmelsen om fleksibel hjemmehjalp giver alle modtagere af praktisk hjalp
muligheden for en mere fleksibel tilrettelaeggelse og udferelse af hjalpen, hvor
brugerinddragelse og medindflydelse er i fokus. Reglerne giver mulighed for, at
den enkelte bruger af praktisk hjlp i serlige tilfxlde kan tilretteleegge hvilke opga-
ver, der skal udferes. Leverandererne forpligtes saledes til at give modtagere af
praktisk hjalp mulighed for i sarlige tilfelde at valge en hel eller delvis anden
hjzlp eller stotte til praktiske opgaver i hjemmet end den, der er truffet afgorelse
om, herunder kan modtageren valge hjzlp til andre opgaver, der typisk ikke er
omfattet af bestemmelserne om praktisk hjalp.

Over halvdelen af leverandererne mener ogsa, at den oplevede kvalitet hos kun-
derne er bedre end den kommunale leverandors. Nogle har 1 den forbindelse op-
lyst, at konkurrencen og de private leveranderers hoje kvalitet er medvirkende til,
at de kommunale leveranderer presses til at levere en bedre kvalitet i ydelserne, og
at hoj kvalitet er det konkurrenceelement, mange private leveranderer har frem-

gang pa.

En af leverandoererne navnte, at firmaet var blevet kritiseret af den kommunale
leverandor for at vaere for grundig med rengeringen i forhold til den kommunale
myndigheds kvalitetsstandarder.

3.2 Andre arsager til at brugerne vaelger private leverandorer

Iseer de mellemstore og store leveranderer peger pa andre arsager til at kunderne
veelger privat leverander.

Blandt andet er det opfattelsen, at det ogsa kan have betydning, at leverandererne
har et godt image hos visitatorerne, eller at de er hojt placeret pa den liste over le-
verandorer, som kunderne kan valge imellem i kommunen. Informationsmateria-
lets udseende og indhold nevnes ogsa som betydningsfuldt.

En leverandoer nzvner, at mange kunder valger privat leverander for at undga det

kommunale system, som mange i omradet betragter som omklamrende. Med pri-
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vat leverandor kan de agere som kunder og ikke som klienter. Det er der ifolge le-
verandoren mange, der sztter pris pa, da brugerne herved foler, at de lettere kan
stille krav.

Desuden nevner leverandorerne:

e At de matcher hjemmehjalperens profil med kundens forventninger og
onsker

e Atindehaveren oftest selv tager de nye kunder i den forste tid, indtil leve-
randoren har lert kunderne og deres behov/ensker at kende

e At de handplukker medarbejderne

e At venlighed, service og omtanke er vasentlig
e At de skaber synlighed og tryghed

e Atde erlokale

En arsag til at en privat leverander far kunder, kan ogsa veare, at den private leve-
randor er den eneste leverandor i en kommune. Dette var galdende for den ene af
de interviewede madleverandorer.

3.3 Mulighederne for markedsforing

Ifolge reglerne om frit leverandervalg er det den kommunale myndigheds opgave
at sorge for, at alle de borgere, der fir tildelt hjzlp til personlig pleje og/eller prak-
tisk hjelp, far informationsmateriale om de leveranderer, der er godkendt 1
kommunen.

Efter reglerne skal informationsmaterialet udarbejdes i samarbejde med leveran-
dorerne. Materialet skal prasentere alle de leveranderer, der er godkendt/indgéet
kontrakt med i kommunen. Desuden skal det indeholde generelle oplysninger om
det frie valg, herunder hvordan borgeren skifter leverander. Informationsmateria-
let skal vaere neutralt, siledes at ingen leveranderer fremhaves frem for andre.
Prasentationen af den enkelte leverander skal vare sa precis og udtemmende, at
det giver borgerne et kvalificeret grundlag for at valge imellem de godkendte leve-
randorer.

Hvis de overordnede hensyn med informationsmaterialet er tilgodeset, er det sa-
ledes op til kommunalbestyrelsen 1 den enkelte kommune at beslutte, hvordan ma-
terialet skal se ud. Saledes er den kommunale myndighed heller ikke forpligtet til
at udbringe serskilt materiale om enkelte leverandorer eller til at orientere om
eventuelle muligheder for tilkebsydelser mv. Hvis en kommunal myndighed be-
slutter, at de ikke vil informere om virksomhedernes tilkobsydelser, er det leve-
randoren selv, der mé informere borgerne herom.

Det lovpligtige informationsmateriale har som udgangspunkt ikke til formal at er-
statte de generelle markedsferingsinitiativer, leveranderen ivaerksatter for virk-
somheden. Leverandorens generelle markedsforingsinitiativer i form af annoncer,
husstandsomdelte brochurer mv., er saledes ikke en del af de kommunale myn-
digheders ansvarsomride, men er omfattet af de almindelige regler om markeds-
foring mv. Der er dog ikke noget til hinder for, at private leveranderer i markeds-
foringsejemed oplyser, at de er godkendst til at levere personlig pleje og praktisk
hjxlp, og at vitksomheden leverer andre ydelser, som ogsa hjemmehjelpsmodta-
gere kan benytte sig af mod betaling.
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Mere end halvdelen af leverandererne har oplyst, at de oplever, at der er barrierer
for deres markedsforing. Det er iser de mellemstore og store leveranderer, der
har denne opfattelse, jf. tabel 3.3.

Tabel 3.3. Leverandgrernes oplevelse af om der er barriere for markedsforing

Mindre Mellemstore Store

leverandorer leverandorer leverandorer [alt
Oplever barrierer 3 5 7 15
Oplever ikke barrierer 5 2 0 7
I alt 8 7 7 22

De private leverandorers oplevelse af, at der er barrierer for markedsforinger er
primart baseret pa en usikkerhed omkring mulighederne for markedsforing. Usik-
kerheden udspringer af, at markedet er atypisk i den forstand, at kundekredsen er
de borgere, der bliver visiteret til hjelp efter servicelovens § 71. Oplysninger om
kundekredsen er saledes alene forbeholdt de kommunale myndigheder, hvorfor
leverandorerne ikke har mulighed for at malrette markedsferingen direkte til kun-
dekredsen.

I forbindelse med afgorelsen om personlig og praktisk hjelp far den kommunale
myndighed kendskab til en rekke personlige oplysninger om hjemmehjalpsmod-
tageren. Disse oplysninger, herunder oplysninger om modtagerens navn og adres-
se, ma ifelge lovgivningen kun videregives til leverandererne til det angivne for-
mal, det vil sige levering af personlig og praktisk hjalp. Det folger blandt andet af
forvaltningsloven, retssikkerhedsloven og persondatalovens regler om anvendelse
af personlige oplysninger, som gzlder for alle leveranderer af hjemmehjzlp.

Det betyder blandt andet, at de kommunale myndigheder ikke ma udlevere lister
over hjemmehjalpsmodtagere 1 kommunen til leverandoerer, hvis oplysningerne
skal bruges af leveranderen til at udsende brochurer eller pa anden made indga 1
en malrettet markedsforing af leverandoervirksomheden.

De private leverandoerer oplever imidlertid, at informationsmaterialet er den eneste
made, hvorpa leverandererne kan malrette markedsforingen direkte til kundekred-
sen.

I den forbindelse mener hovedparten af leverandorerne, at det er en barriere, at
leverandorens fremstilling i informationsmaterialet som udgangspunkt er athangig
af den kommunale myndigheds beslutning om materialets udformning. Det er
iszer de store og mellemstore leverandorer, som anser det for et problem. 4 leve-
randorer har peget pd, at der er andre barrierer. Flere leverandorer papeger, at de
oplever, at nogle kommunale myndigheders holdning til frit valg bade pa det ad-
ministrative og det politiske niveau er med til at opstille barrierer for udformnin-
gen af informationsmaterialet.

Ifolge lovgivningen skal alle leveranderer behandles lige, og de skal derfor i in-
formationsmaterialet have de samme muligheder for at prasentere sig.

Der er dog efter leveranderernes opfattelse ikke ligebehandling 1 informationsma-
terialet af kommunale og private leverandorer. Leverandererne mener ikke, at den
kommunale myndighed er neutral, men derimod opfatter de private som konkur-
renter. Leverandererne mener, at de kommunale myndigheder generelt forsoger at
begraense de private leverandorer i deres markedsfering ud over, hvad der er ned-
vendigt og forudsat i reglerne.
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De private leverandoerer oplyser, at mange kommunale myndigheder stiller szrlige
krav til informationsmaterialets udformning. Nogle kommunale myndigheder
krever ifolge leverandererne, at materialet kun er i sort/hvid eller en fotokopi, og
andre vil have indflydelse pa, hvad der skal sta eller ikke std i materialet. Enkelte
leverandorer oplyser, at de samme krav ikke altid stilles til den kommunale leve-
randors informationsmateriale. Det ma for eksempel godt vaere i farver.

Et andet eksempel der navnes er, at nogle kommunale myndigheder forlanger, at
der skal sta én kontaktperson pa materialet. Det giver et problem for leveranderen
1 tilfelde af at kontaktpersonen er syg, har ferie, er holdt op eller lignende. Leve-
randorernes erfaring er, at der i den kommunale leveranders eget materiale sjal-
dent er anfort én kontaktperson.

Desuden mener leverandorerne, at det er konkurrenceforvridende, nar de private
leverandorer i informationsmaterialet star i alfabetisk rakkefolge, men at den
kommunale leverander som udgangspunkt star forst.

Leverandererne papeger i den forbindelse, at det er et problem, at der ikke er me-
re ensartede regler for, hvordan de kommunale myndigheder skal informere bor-
gerne om fritvalgsordningen. Blandt andet navnes, at det i nogle kommuner er de
kommunalt ansatte hjemmehjzlpere, der i praksis fordeler informationsmaterialet
til brugerne selvom det er en kommunal myndighedsopgave. Det satter efter leve-
randorernes opfattelse sporgsmalstegn ved neutraliteten.

Flertallet af leverandererne foretrackker, at informationsmaterialet i hojere grad
bliver standardiseret, siledes at alle leveranderer bliver lige stillet. Desuden vurde-
rer flere leveranderer, at brugerne generelt ikke har tilstraekkelig viden om frit valg.
Det opleves blandt andet, at brugerne ofte ikke har kendskab til, hvordan de kan
skifte leverandor, og om hvorvidt det har betydning for leveringen af hjemmeple-
jeydelser.

3.4 Strategier for markedsforing

Ud over markedsforingen via informationsmaterialet forseger de private leveran-
dorer 1 hojere grad at sikre sig kunder gennem et godt renommé og ved at annon-
cere 1 lokalaviser end ved at sende reklamer ud til alle borgerne, jf. tabel 3.4.

Tabel 3.4. Leverandgrerne fordelt efter, hvad de gor for at fa kunder

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Sikrer sig et godt renommé 7 7 5 19
Satter annoncer i lokalaviser 5 3 5 13
Sender reklamer ud til alle
borgere i kommunen 1 1 1 3
Andet 3 6 3 12

Note: Af de udvalgte leverandorer er de 8 kategoriseret som mindre leverandorer, 7 som mellem-
store leverandorer og 7 som store leverandorer

En af forklaringerne herpa er ifolge leverandererne, at det er meget dyrt at fa pro-
duceret en masse brochurer, iser for de nyetablerede og mindre private leveran-
dorer, der endnu ikke har opnaet et tilstrakkeligt rentabelt kundegrundlag.

Flere leverandorer benytter sig af annoncer i lokalaviser og i pensionist- og kirke-
blade, og nogle deler brochurer og foldere ud til visitatorer og lokalcentre samt til
biblioteker, tandleger, fysioterapeuter og boligkomplekser En leverander har an-
noncer i lokalbladet, hvor der er en frankeret slip, der kan klippes ud, udfyldes og
indsendes af brugerne, hvis de ensker uforpligtende materiale tilsendt.
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Nogle leveranderer benytter den personlige kontakt til kunder og visitator. Som
en leverandor papeger: “Det er vigtigt at sikre sig et godt forhold til visitatoren og
hjemmeplejen, da de ofte bliver spurgt af borgerne, hvem de kan anbefale. Jo
storre samarbejde med hjemmeplejen jo bedre”.

Andre legger vaegt pa at prasentere sig ordentligt for visitatorerne og vere til ste-
de, der hvor kunderne er, for eksempel ved Aldre Sagens arrangementer og ar-
rangementer pd plejecentre. Desuden har en leverandor forsegsvis lint et pleje-
center, hvor 4 leveranderer i samarbejde lavede en prasentation for brugerne.

En enkelt leverander far ofte nye kunder, fordi borgerne har faet kendskab til le-
verandoren via socialchefen i kommunen. Det, at leveranderen var i det kommu-
nale system tidligere, betyder desuden, at leveranderen er kendt 1 kommunen og
lettere far kontakt. Desuden sidder der 2 lokalpolitikere fra kommunen i aktiesel-
skabets bestyrelse, og de fortzller ogsa om leveranderen rundt omkring.

Derudover har leverandererne benyttet sig af:

e Reklamer pa byens busser

e Korer med firmanavn og logo pa firmaets biler

e En kampagne pa gagaden i byen, hvor de uddelte balloner og plakater.
Dette fremstod var ogsa stilet mod de parorende til de aldre

e Medarbejderne far en kasse vin for hver ny kunde de skaffer, og ligeledes
far kunderne et par flasker vin, nar de skaffer nye kunder

e Udstyrer hjemmeservicekunder, der bliver hospitalsindlagte, med en tele-
fon, sa kunden kan ringe til leverandoren, nar kunden bliver udskrevet, og
er blevet visiteret til hjalp i hjemmet, sa hjaelpen kan iverksattes med det
samme

e Produceret et 25 minutters tv-indslag som et slags dokumentarprogram
om firmaet med blandt andet interview af direktoren, og hvor man folger
en hjemmehjzlper, der gor rent hos en kunde
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Personale

De 22 private leverandorer orienterede om en rakke forhold i forbindelse med
personalerekruttering, herunder fastholdelse af personale og organisering af per-
sonaleressourcerne.

Pa baggrund af interviewene er det muligt at beskrive nogle af de forhold, der gor
sig geldende for de private leveranderer i forhold til at rekruttere nye medarbejde-
re samt beskrive en rakke forhold, der isar har betydning for at sikre sa fa hjzlpe-
re som muligt hos borgeren og samtidigt have et lavt sygefravaer blandt medarbej-
derne.

Konklusionerne 1 dette kapitel er blandt andet:

e Khnapt halvdelen af de private leveranderer har ikke oplevet problemer
med at rekruttere kvalificeret personale eller forventer at fa det fremover

e Tlertallet rekrutterer personale via egne netvark og godt renommé

e Hovedparten af de private leveranderer har ivarksat initiativer for at fast-
holde personalet

e Tlertallet af de private leverandorer har fleksible arbejdstider, uddelegering
af opgaver og ansvar samt initiativer med henblik pa sikring af et godt ar-
bejdsmiljo

e Sikring af kontinuiteten i forhold til kunderne har stor betydning for,
hvordan leverandererne organiserer personaleressourcerne

e Fleksibilitet og medansvar betragtes som afgerende for et lavt sygefraver

4.1 Rekruttering af personale

Knapt halvdelen af de 22 private leveranderer har ikke oplevet problemer med at
rekruttere kvalificeret personale og forventer heller ikke at fa det pa lengere sigt.
Omkring en fjerdedel af leverandererne oplever problemer med rekruttering af
kvalificeret personale. Heraf forventer nogle, at problemerne vil forsztte ogsa pa
lengere sigt, jf. tabel 4.1.

Tabel 4.1. Leveranderer fordelt efter deres problemer med at rekruttere kvalificeret
personale

Mindre Mellemstore Store Talt
leverandorer leverandorer leverandorer
Ja, tidligere 1 0 2 3
Ja, nu 1 1 0 2
Ja, nu og pd lengere sigt 1 0 3 4
Ja, alene pa lengere sigt 1 1 0 2
Nej 3 5 2 10
Ved ikke 1 0 0 1
I alt 8 7 7 22
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De leverandorer, der forventer rekrutteringsproblemer, begrunder det dels med de
sma argange, og dels med at jobbet som hjemmehjalper ikke har si hoj status,
som det kunne onskes.

Flere leveranderer far mange uopfordrede henvendelser og oplever siledes ikke at
have problemer med at rekruttere. Det er desuden karakteristisk for flere leveran-
dorer af praktisk hjzlp, at de foretrazkker at ansztte kvinder med nogen livserfa-
ring og gerne kvinder, der er udover alderen med sméaborn. Begrundelsen herfor
er, at de generelt er gode til at tale med «ldre, og desuden at de ved, hvordan man
gor ordentligt rent. Flere peger pa, at det kan vare vanskeligt at ansatte SOSU-
uddannede medarbejdere, da de ikke er interesseret i udelukkende at udfere prak-
tisk hjalp som rengoring.

Flertallet rekrutterer nye medarbejdere via medarbejdernes netvark og gennem at
have et godt omdemme. Godt halvdelen af leverandererne annoncerer i aviser, og
knapt halvdelen annoncerer pa internet, jf. tabel 4.2. Desuden oplyser ca. halvde-
len, at de anvender andre kanaler.

Tabel 4.2. Leverandererne fordelt efter deres made at rekruttere af nye medarbej-
dere

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Annoncering i avis 3 5 4 12
Annoncering via internet 0 3 6 9
Via omtale 6 5 5 16
Andet 3 3 4 10

Note: Af de udvalgte leveranderer betragtes 8 som mindre leveranderer, 7 som mellemstore leve-
randerer og 7 som store leveranderer.

De fleste leverandoerer anvender saledes flere forskellige mader at rekruttere nye
medarbejdere pa. De legger stor vagt pa at have et godt renommé for derigen-
nem at fa personlige og uopfordrede henvendelser. Dette sker eksempelvis via de
ansattes netvaerk, der udger en god rekrutteringskanal ifelge flere leveranderer. Da
flere medarbejdere tidligere har varet ansat i den kommunale hjemmepleje, kom-
mer der ogsa ansogninger herfra — fra de tidligere kollegaer.

4.2 Fastholdelse af personale

21 ud af de 22 private leveranderer har ivarksat initiativer for at fastholde perso-
nalet. En enkelt leverandor var usikker pa, hvorvidt de havde ivaerksat initiativer.

De initiativer, der er ivaerksat for at fastholde medarbejderne hos leveranderen, er
blandt andet fleksible arbejdstider, uddelegering af opgaver og ansvar samt sikring
af et godt arbejdsmiljo, jf. tabel 4.3.

Tabel 4.3. Leverandarer fordelt efter deres ivaerksatte initiativer til fastholdelse af
medarbejdere

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer

Fleksible arbejdstider 4 6 6 16
Uddelegering af opgaver/ansvar 5 5 4 14
Godt arbejdsmilje 6 5 2 13
Andet 1 5 3 9
Sarlige personale goder 3 2 3 8
Efteruddannelse 0 2 4 6

Note: Af de udvalgte leverandorer betragtes 8 som mindre leverandorer, 7 som mellemstore leve-
randerer og 7 som store leverandorer.
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Intentionen med fleksible arbejdstider er ifolge leverandererne at give medarbej-
derne mulighed for medindflydelse pa planlegning af deres ugeplan. Desuden be-
tragtes det som afgoerende, at medarbejderen generelt har faste kunder, hvor kemi-
en mellem hjzlper og den =ldre er afstemt. Et andet forhold, der anses for at have
betydning for fastholdelse, er, at medarbejderne har kompetence til at @ndre be-
sogstid 1 samrad med den aldre.

Godt en fjerdedel af de private leveranderer tilbyder medarbejderne efteruddan-
nelse. Det er isxr de storre leverandorer, der tilbyder efteruddannelse i eksempel-
vis demens, lofteteknik og medicin. En leverandor patenker at udbyde efterud-
dannelse 1 ergonomi, rygskole og forstehjxlp. En anden leverander ensker pa len-
gere sigt at kunne tilbyde efteruddannelse sammen med et @ldrecenter. Der er in-
gen af de mindre leverandorer, der tilbyder efteruddannelse. De mindre private le-
verandorer fremhaver derimod ofte et godt arbejdsmiljo som fastholdelsesfaktor.

Korte kommandoveje er betydningsfulde — for de mindre leveranderer — i forhold
til at fastholde medarbejdere. Derved fir medarbejderne mulighed for hjlp til
losning af et akut problem, sparring eller mulighed for at komme med forslag til
forandring.

Flere private leverandorer fremhaver, at de giver en hojere lon og korselstakst end
den kommunale leverandor. Endelig legges der vaegt pd, at en nyansat ikke kom-
mer alene ud til en kunde forste gang, men altid folges med en erfaren medarbej-
der. Hos mindre leverandorer er det ofte indehaveren, der tager det forste besog
for at afklare, hvilken medarbejder der bedst vil matche den aldre.

Enkelte private leveranderer legger vaegt pa at aftholde arrangementer, hvor fami-
lie til de ansatte ogsa inviteres med, og enkelte leverandoerer giver deres medarbej-
dere julegaver. Flere leverandorer soger at skabe et godt arbejdsmiljo ved at give
de ansatte en blomst ved fodselsdage. Endelig er der én leverander, der har en
personaleudviklingsafdeling og en personaleforening, som stir for forskellige ty-
per arrangementer og fester.

Der er iverksat flere og noget anderledes initiativer til at fastholde medarbejdere
blandt leveranderer af madservice

En privat leverandor har delvis overskudsdeling med personalet. Endvidere er der
mulighed for, at medarbejderne kan rokere til andre og nye arbejdsopgaver. Andre
leverandorer legger vaegt pa, at medarbejderne kan lide at vaere ansat hos dem og
forseger at opbygge en teamkultur.

Der er flere af de private leveranderer af madservice, der tilbyder efteruddannelse
1 hygiejne og forstehjelp. En enkelt leverander har ansat en fysioterapeut til at fo-
restd en hensigtsmassig indretning af arbejdspladser.

4.3 Organisering af personaleressourcer

De 22 private leveranderer har givet udtryk for, at kontinuiteten i hverdagen, her-
under at der ikke kommer for mange forskellige hjxlpere i hjemmet, generelt er af
stor betydning for de @ldre borgere. Ligeledes har de private leverandorer erfaret,
at de =ldres onske om samme hjxlper eller relativt fa forskellige hjzlpere har
betydning for, hvilken leverandor de xldre valger, jf. kapitel 3.

Planlegning af det daglige arbejde er med til at sikre kontinuiteten med sa fa for-
skellige hjalpere i borgerens hjem som muligt. Alle 22 private leverandoerer har til-

delt hver enkelt medarbejder sine egne faste kunder. Med den ordning vurderer
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leverandorerne, at de generelt efterlever de axldre borgeres onske om en fast hjal-
per 1 hjemmet og dermed forhindrer, at der kommer mange forskellige hjzlpere.
Dette sker ogsa ved, at den enkelte medarbejder har mulighed for at ndre pa be-
sogstider 1 samrad med den xldre. Denne fleksibilitet er ifolge leverandererne lige-
ledes med til at sikre fa aflysninger af aftaler. I tilfxlde af sygdom og ferie forseges
kontinuiteten opretholdt via tilknytning af faste vikarer, der anvendes af knapt tre
femtedele af leverandererne, jf. tabel 4.5.

Tabel 4.5. Leverandorerne fordelt efter deres initiativer til sikring af fi forskellige
hjalpere i borgerens hjem

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Planlegning 8 5 7 20
Faste vikarer 5 3 5 13
Fleksibilitet 5 4 4 13
Andet 2 5 2 9

Note: Af de udvalgte leverandorer betragtes 8 som mindre leverandorer, 7 som mellemstore leve-
randerer og 7 som store leverandorer.

En privat leverander har eget vikarbureau for at sikre feerrest mulige forskellige
hjzlpere 1 borgerens hjem. Der peges endvidere pa, at en falles fastleggelse af
ugeplaner er med til at sikre fa forskellige hjalpere. Faste ferieaflosere anvendes af
flere, og her er det ofte medarbejderne, der indbyrdes aftaler, hvilke aflosere de
kan trakke pa.

At der er uddelegeret et stort ansvar til hver enkelt medarbejder i forhold til deres
faste kunder medforer ifelge de private leverandoerer, at medarbejderne udviser
stor ansvarsfolelse.

De private leveranderer af madservice soger at sikre kontinuiteten ved at have fa-
ste chaufforer til udbringning af maden. Leveranderernes erfaring er, at de aldre
finder det vasentligt at kende den person, der kommer med maden, selvom de ik-
ke mener, det har betydning, nar de xldre valger en madleverandor, jf. kapitel 3.

Hovedparten af de 22 private leverandorer har generelt et lavt sygefraver. Flertal-
let har et sygefraver pa 1-2 pct., mens nogle oplyser at have et sygefravaer omkring
0-8 pct. Flere gav udtryk for, at der er tale om et vasentligt lavere sygefraver end 1
den kommunale hjemmehjxlp, hvor de private leveranderer mener, at sygefrava-
ret er er vaesentligt hojere. Udsagn om sygefravaret i den kommunale hjemmeple-
je kommer fra leveranderer, der selv tidligere var ansat der.

Det lave sygefraver hos de private leveranderer har stor betydning for at kunne
sikre fa forskellige hjelpere i borgerens hjem.

Interviewene kan ikke give en entydig forklaring pa det tilsyneladende lave syge-
fraver hos de private leveranderer. Det vil kreve en grundigere undersogelse. Le-
verandorernes egen forklaring pa fanomenet er blandt andet uddelegering af an-
svar med selvsteendig kompetence til at andre besogstider i samrad med den aldre
og medindflydelse pa tilretteleegning af ugeplan. Det kunne tyde pa, at et lavt syge-
fraver har en sammenhang med medarbejderens egen indflydelse pa arbejdstilret-
teleggelsen.

Andre forklaringer kan vare, at der er forskel pa de personer, der soger answttelse

hos en privat og en kommunal leverander, og at de kommunale leveranderer har
flere medarbejdere pa serlige vilkar.
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Leveranderkontrol og afregning

Mange kommunale myndigheder har i deres kvalitetskrav fastsat bestemmelser
omkring leveranderernes egenkontrol af de leverede ydelser og kvaliteten. Leve-
randorernes egenkontrol supplerer herved den kontrol, som de kommunale myn-
digheder selv foranstalter i forhold til leveringen af de ydelser, borgerne visiteres
til, og i forbindelse med afregningen.

De 22 private leveranderer beskriver, hvorvidt de har etableret egenkontrol af de
ydelser, de leverer. Desuden beretter de om, hvordan de oplever de kommunale
myndigheders kontrol og tilsyn af deres virksomhed.

Leverandorerne beskriver endvidere de afregningsprincipper, de kommunale
myndigheder anvender over for henholdsvis private og kommunale leverandorer.
Endelig bidrager interviewene til en belysning af de private leveranderers opfattel-
se af deres omkostningsniveauer i forhold til de kommunale leverandorers.

Konklusionerne 1 dette kapitel er blandt andet:

e De fleste af de private leveranderer oplyser, at de har etableret egenkon-
trol af de ydelser, de leverer til kunderne

e De private leverandoerer opfatter overvejende de kommunale myndighe-
ders kontrol og tilsyn positivt. En del af leverandererne har dog endnu ik-
ke oplevet at blive kontrolleret

¢ De kommunale myndigheders krav til faktureringen opleves af mange af
leverandererne som meget omfattende og omstendelige

¢ De kommunale myndigheders afregningsprincipper over for private leve-
randorer afviger en del steder markant 1 forhold til den kommunale leve-
randor

e En tredjedel af de private leverandoerer betragter det som konkurrencefor-
vridende, at kommunale og private leveranderer ikke afregnes pa samme
vilkdr. De resterende leveranderer er ikke bekendt med forskelle i afreg-
ningsprincipper

e Mere end halvdelen af de private leverandoerer vurderer, at de har lavere
faste omkostninger end de kommunale leverandorer

e Korte kommandoveje, fladere organisationsstruktur og et lavt sygefravaer
er nogle af de forhold, som ifelge de private leverandorer har betydning
for at holde omkostningsniveauet nede

5.1 Leveranderernes egenkontrol

Langt de fleste af de 22 private leveranderer oplyser, at de har en form for egen-
kontrol af de ydelser, de leverer til kunderne, for at sikre, at de som leverandor
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opfylder kommunens kvalitetskrav og leverer de ydelser, der er visiteret til, jf. ta-
bel 5.1.

Tabel 5.1. Leverandererne fordelt efter om de har etableret en egenkontrol for at
sikre, at den kommunale myndigheds kvalitetskrav opfyldes

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandotrer leverandorer leverandorer
Har etableret egenkontrol 6 6 6 18
Har ikke etableret egenkontrol 2 1 1 4
I alt 8 7 7 22

Som det fremgar af tabellen er det bade flertallet af de mindre, mellemstore og
store leveranderer, der har etableret egenkontrol.

Egenkontrollen gennemfores ifolge det oplyste ofte med udgangspunkt i de regi-
streringer af de leverede ydelser, leveranderen skal bruge i forbindelse med faktu-
rering og afregning. Dokumentationen for det leverede registreres hos flere leve-
randerer i form af notater i samarbejdsboger. Andre leveranderer anvender kon-
trolskemaer, hvor de leverede ydelser noteres, og leverancen bekraftes af kunden.

Mange af de mindre leveranderer oplyser, at de altid gennemgar den registrerede
dokumentation for, hvad der er udfert hos kunderne. Nogle af de mellemstore og
store leveranderer oplyser, at de har sat kontrollen i system og gennemforer stik-
provevis kontrol af det leverede og kvaliteten heraf.

Egenkontrollen omkring leverancerne til den enkelte kunde gennemfores hos de
storre leverandorer ofte med udgangspunkt i de daglige I'T-registreringer af perso-
nalets arbejde, som finder sted enten via barbare scannere eller ved efterfolgende
registrering pa kontoret.

Nogle af leverandoererne registrerer de leverede ydelser pa systemer, de selv har
udviklet. Andre leverandoerer registrerer ydelserne via elektronisk opkobling pa
kommunens eget omsorgssystem. De elektroniske systemer er efter leveranderer-
nes opfattelse en tidssvarende losning, men de nuvarende losninger er efter flere
leverandorers opfattelse dyrere end nodvendigt, da systemkravene ofte er forskel-
lige fra kommune til kommune.

En del leveranderer gennemforer opfelgningssamtaler med kunderne. Nogle leve-
randorer foretager siledes egenkontrol ved jevnligt at kontakte kunderne telefo-
nisk. Hos andre af leverandorerne foregir egenkontrollen ved, at indehaveren af-
legger kunderne besog. Kunderne opfordres her til at ringe, hvis de er utilfredse.

Nogle af de mellemstore og store leverandorer gennemforer arlige tilfredshedsun-
dersogelser blandt deres kunder. En leverander oplyser, at den overvejer alternati-
ve metoder til sporgeskemaundersogelser. Leveranderen overvejer at invitere nog-
le af kunderne til et fokusgruppeinterview, som leveranderen mener, kan give me-
re kvalitativ og anvendelig information end sporgeskemaer.

Egenkontrollen omfatter hos nogle leveranderer en direkte kontrol af enkelte
medarbejderes kompetencer og kvalifikationer. Nye medarbejdere kommer hos
nogle leveranderer i starten med som fol hos en zldre medarbejder, si leverande-
ren kan se, om medarbejderen lever op til leveranderens og den kommunale
myndigheds krav. En anden leverandor overviager pa skift virksomhedens medar-
bejdere, folger medarbejderen nogle dage og afslutter kontrollen med en medar-
bejdersamtale.
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Nogle af leverandererne anvender forskellige kontrolmetoder 1 kombination.

Egenkontrol hos leverandgrer af madservice

De leverandorer, der leverer madservice, er underlagt kvalitetskrav fra bade den
kommunale leverander og fra veterinermyndighederne.

Det er centralt for kvaliteten af maltiderne, at enhver leverander af madservice le-
ver op til de galdende regler om hygiejne og egenkontrol. Kommunalbestyrelsen
kan inddrage fodevareregionernes vurdering i forbindelse med leverandortilsynet.
Alle 4 private leveranderer af madservice har faste egenkontrolsystemer til sikring
af leverancernes kvalitet.

Leverandorerne oplyser, at de eksempelvis foretager kvalitetskontrol, hvor ma-
dens smag, lugt og syn vurderes. Et par leverandorer papeger, at de har sat sig
meget hoje kvalitetskrav, herunder for hygiejnen, sa en hurtig og effektiv nedko-
ling af maden vagtes hojt og kontrolleres lobende.

Herudover gennemforer leverandererne egenkontrol pa basis af de daglige regi-
streringer af det leverede.

En enkelt leverandor har dog den opfattelse, at egenkontrollen i forhold til kun-
derne er en ekstra administrativ byrde, da man som madproducent som udgangs-
punkt skal overholde levnedsmiddelkontrollens krav.

I forbindelse med opretholdelsen af deres egenkontrol nevner leverandorerne af
madservice ligeledes:

o Atrlige besag hos kunderne, siledes at kunderne fir et ansigt” pa leveran-
doren, og sd indehaveren samtidig kan sporge om tilfredsheden

o Atrlige brugertilfredshedsundersogelser

e Notering af leverancer, klager og eventuelle forsinkelser, som kommunen
har adgang til at se.

5.2 Private leveranderers oplevelse af kommunens kontrol

Der er i mange kommunale myndigheders kvalitetskrav eller i kontrakterne med
de private leveranderer ofte fastsat bestemmelser om den kommunale myndig-
heds adgang til kontrol og tilsyn hos de private leveranderer.

Leverandoererne opfatter ifolge interviewene de kommunale myndigheders kontrol
og tilsyn overvejende positivt. En stor del af leverandererne har dog endnu ikke
oplevet at blive kontrolleret. Kun 3 leveranderer gav udtryk for at have haft en
negativ oplevelse af den kommunale myndigheds kontrol, heraf er de 2 store leve-
randorer, jf. tabel 5.2.

Tabel 5.2. Leverandgrerne fordelt efter deres generelle opfattelse af den kommu-
nale myndigheds kontrol og tilsyn

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Negativt 1 0 2 3
Positivt 2 3 4 9
Har endnu ikke opleveret kontrol 4 4 1 9
Ved ikke 1 0 0 1
I alt 8 7 7 22
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De leverandorer, der har en positiv oplevelse af den kommunale myndigheds kon-
trol og tilsyn, giver generelt udtryk for, at kontrollen ikke markes som en egentlig
kontrol af leveranderernes arbejde, men mere som en vurdering af borgerens triv-
sel. Desuden opleves det positivt, at den kommunale myndighed som udgangs-
punkt informerer leveranderen, nir de har aflagt en af deres kunder et kontrol- og
tilsynsbesog.

Af de private leveranderer, der endnu ikke har oplevet den kommunale myndig-
heds kontrol, er enkelte usikre pa, hvorvidt deres uvidenhed herom blot er et ud-
tryk for, at den kommunale myndighed ikke har informeret leveranderen om kon-
trolbesogene hos leveranderens kunder.

De leverandorer, der ved interviewene oplyser, at de opfatter kontrollen negativt,
papeger, at de oplever, at det er svert for kommunerne at adskille myndigheds- og
leverandorrollerne i forbindelse med kontrol og tilsyn. Nogle leveranderer anforer
saledes, at det er oplevelsen, at de som privat leverander oftere bliver kontrolleret
af den kommunale myndighed end den kommunale leverandor.

Nogle private leveranderer er ligeledes af den opfattelse, at ikke alle kommunale
myndigheder er serigse med hensyn kontrollen, og at nogle kommunale myndig-
heder anvender resultaterne fra brugerundersogelser som loftestang til at holde
private leveranderer ude. Eksempelvis nzvnes, at en leverander blev fravalgt af
leverandor af tungere personlig pleje pa grund af en forholdsvis darlig kvalitetsun-
dersogelse, til trods for at den private leverandor fik en bedre vurdering end den
kommunale leverandor i kommunen. I den forbindelse eftersporger flere leveran-
dorer storre uathengighed 1 den kommunale kontrol, samt at der burde indfores

krav om uvildig ekstern kontrol af bade kommunale og private leveranderer.
20

Nogle leveranderer oplever, at der er et generelt problem i form af, at de kommu-
nale myndigheder stiller forskellige krav, som de skal leve op til via kontrakterne.
De mener, det vil vare en fordel, hvis der var fzlles retningslinjer for kvalitetskon-
trol i alle kommuner. Der anvendes forskellige metoder 1 de kommunale myndig-
heder, og leverandererne anforer, at de til tider er ved “at drukne” 1 skemakontrol.

5.3 De kommunale myndigheders afregning af leverandererne

Ifolge reglerne om frit leverandervalg skal kommunalbestyrelsen afregne alle god-
kendte leveranderer af personlig pleje og praktisk hjelp mv. i overensstemmelse
med de kommunale myndigheders offentliggjorte priskrav og de narmere betin-
gelser i kontrakten mellem kommunalbestyrelsen og den enkelte leverandor. Reg-
lerne fordrer desuden, at den kommunale myndighed sikrer lige forhold for samt-
lige godkendte leverandorer.

Ankestyrelsens landsdzkkende undersogelse fra 1. halvdel af 2004 viste, at kun
knapt en femtedel af de kommunale myndigheder har ens afregningsmetoder for
den kommunale og de private leveranderer. Hovedparten af de kommunale myn-
digheder anvender sdledes taxameterafregning 1 forbindelse med afregning af pri-
vate leveranderer, mens de overfor kommunale leverandoerer overvejende anven-
der bevillingsstyring.

20 . . .

Det bemarkes, at kommunens afgorelse, som den er beskrevet ved interviewet, ma betragtes
som usaglig. Leverandoeren overvejede pé interviewtidspunktet at indbringe sagen til konkurrence-
stytelsen/den tilsynsforende statsamtmand.

21 Ankestyrelsen, ’Frit valg i ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni 2004.
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Pa baggrund af interviewene kan det konstateres, at alle 22 private leverandorer
bliver afregnet via taxameterafregning pa basis af deres faktureringer til den kom-
munale myndighed. Leverandorerne foretager typisk manedlige opgerelser, som
fremsendes som faktura til de pageldende kommunale myndigheder.

Hovedparten af leverandorerne oplyser, at de ikke har kendskab til, hvordan den
kommunale leverander bliver afregnet. I forbindelse hermed eftersporger leveran-
dorerne generelt mere synlighed og abenhed. 2 af de private leveranderer mener,
at den kommunale leverander, modsat de private, afregnes efter budgetstyrings-
princippet.

En tredjedel af de 22 private leveranderer giver udtryk for, at de vil opleve det
som konkurrenceforvridende, hvis de kommunale og private leveranderer ikke
bliver afregnet efter samme principper. Isar blandt de store leverandorer er der en
sadan opfattelse.

Flertallet af de ovrige leveranderer har dog ikke gjort sig overvejelser om den mu-
lige konkurrencemassige betydning af, at kommunale og private leveranderer
nogle steder modtager afregning efter forskellige principper. Mange af de private
leveranderer nevner, at de ikke hidtil har veret bekendt med, at der kan vzere sa-
danne forskelle, jf. tabel 5.3.

Tabel 5.3. Leverandorerne fordelt efter deres opfattelse af den konkurrencemassi-
ge betydning af, at kommunale og private leveranderer nogle steder afregnes efter
forskellige principper

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Opfattes konkurrenceforvridende 2 1 4 7
Uden betydning 0 0 0 0
Ved ikke 6 6 3 15
Talt 8 7 7 22

En leverander papeger, at den kommunale leverander pa forhand har en bevilling,
hvilket opfattes som konkurrenceforvridende. Desuden oplever nogle leverande-
rer det som et konkurrenceproblem, at afregning af de private sker bagud, mens
de kommunale leveranderer lobende har lenmidler til radighed. Leveranderen
mener i den forbindelse, at de private, efter for eksempel et ar pa markedet, burde
fa et manedligt forudbetalt acontobelob. Det vil efter leveranderens opfattelse stil-
le de private mere lige med de kommunale leverandorer.

En leverander mener, at den kommunale leverandor i en kommune i ojeblikket
korer med underskud. Det bliver, ifolge leverandoren, dekket af den kommunale
myndighed, hvilket opleves som konkurrenceforvridende.

Faktureringskravene er forskellige fra kommune til kommune

Enkelte leveranderer oplyser, at de har et udmarket og ukompliceret samarbejde
med de kommunale myndigheder om fakturering og afregning. Afregningerne og
levering af dokumentation foregir hos nogle af disse leverandorer via EDB eller
sammen med en samlet faktura til den kommunale myndighed.

Men flere af de private leverandorer fremhaver i stedet ved interviewene, at de
kommunale afregningssystemer forekommer meget omfattende og omstandelige,
og dermed ogsa meget tids- og ressourcekravende — ikke kun hos leveranderen
men ogsa i den kommunale myndighed.
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Flere kommunale myndigheder forlanger for eksempel, at fa bilagsmateriale sam-
men med fakturaen, andre at tidsforbruget skal pindes ud i minutter, og nogle
kommunale myndigheder kraver, at leverandererne sender en regning for hver
enkelt kunde. Nogle af de storre leverandorer naevner, at de kommunale krav til
faktureringen er meget forskellige fra kommunal myndighed til kommunal myn-
dighed, og at det er besvarligt for leveranderen at vere opmarksom pa, hvilke
kommuner, der krever hvad.

Priskrav og afregning er i fokus hos leverandgrerne

Priskravet opgeres efter godkendelsesmodellen som antal leverede timer hos
modtageren, det vil sig den tid, som for eksempel anvendes hos modtageren eller
anvendes sammen med modtageren, heri vil indga omkostninger til blandt andet
korsel og administration. Ifelge reglerne skal kommunalbestyrelsen fastsatte pris-
krav ud fra en kalkulation af de gennemsnitlige, langsigtede omkostninger ved den
kommunale leverandervirksomhed af personlig pleje og praktisk hjxlp, herunder
bade de direkte omkostninger sasom lonudgifter og de indirekte sisom fallesom-
kostninger til for eksempel administration, husleje og udstyr. Der skal vere fuld
gennemsigtiched 1 beregningerne og adgang til de oplysninger, der ligger til grund
for beregningerne.

Flere leverandorer eftersporger imidlertid mere synlighed, gennemskuelighed og
ensartethed i de kommunale myndigheders prissattelse. Sdledes mener leverando-
rerne, at koretider og administration i hejere grad ber vare synlige i priskravene,
saledes at det blandt andet fremgar, hvor meget koretid den kommunale myndig-
hed indregner i de visiterede ydelser.

Knapt halvdelen af de private leverandorer papeger, at de har oplevet, at nogle
kommunale myndigheder er meget leenge om at afregne leveranderen. Flere leve-
randorer oplyser siledes, at de har mattet vente 2-3 maneder, en enkelt op til 4-5
maneder, pa at fa betaling for de leverede ydelser. Leverandererne oplever det
som en unedig belastning af firmaets likviditet.

Samtidig er enkelte leverandorer opkravet gebyrer ved for sen afregning over for
den kommunale myndighed, mens det modsatte ikke er tilfzldet.

Leverandorerne anbefaler, at der indferes ens og standardiserede faktureringssy-
stemer i de kommunale myndigheder, og at der er faste regler om udbetaling af
acontobelob til de private leveranderer, si der opnas sterre konkurrencemaessig
lighed i forhold til den kommunale leverander.

5.4 Leverandgrernes omkostningsniveauer

Som nzvnt i kapitel 2 papeger flere af de private leveranderer, at deres rentabilitet
athenger af kundegrundlagets storrelse, idet der generelt er visse stordriftsfordele
inden for fritvalgsomradet.

Derfor formoder de fleste leverandorer ikke, at de pa nuvarende tidspunkt har la-
vere leveringsomkostninger pr. kunde end de kommunale leverandorer. Men ses
der pa det samlede omkostningsbillede, forventer mere end halvdelen af de 22 pri-
vate leveranderer, at de — hvis de har det samme kundegrundlag — kan holde
lavere faste omkostninger end de kommunale leveranderer, jf. tabel 5.4.
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Tabel 5.4. Leverandorerne fordelt efter deres opfattelse af deres faste omkostnin-
ger sammenlignet med den kommunale leverandor

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Har lavere faste omkostninger 4 4 6 14
Har ikke lavere faste omkostninger 1 0 1 2
Ved ikke 3 3 0 6
Talt 8 7 7 22

Leverandorerne forudsetter, at de med en flad organisationsstruktur med farre
ledere med en stram styring fastholder lavere faste omkostninger end hos de kom-
munale leverandorer. Dette skyldes ifelge leverandererne blandt andet, at de
private leverandorer har kortere kommandoveje end de kommunale leverandorer,
hvilket desuden medforer, at de private leveranderer hurtigere kan omstille sig.

Andre leverandorer mener, at deres administrative omkostninger er mindre, fordi
de ikke har udgifter til et kontor, men arbejder fra indehaverens eget hjem. Den
kommunale leverander vurderes som udgangspunkt at have flere administrative
personer ansat samt at have hojere husleje end den private leverandor.

Flere af de private leveranderer nevnte, at de ikke har udgifter til uniformer, og at
de i stedet for transportmidler i firmaet foretrak at give de ansatte en god befor-
dringsgodtgoerelse, der blev betragtet som et personalegode.

Nogle af leverandoererne forseger pa anden made at reducere omkostningerne til
korsel. En leverandor leaser for eksempel en firmabil til brug ved lengere korsels-
afstande, hvilket er billigere end korselsgodtgorelse til medarbejderne for brug af
egne biler.

Flere af leverandererne nzvner, at de har bedre muligheder end den kommunale
leverandor for at planlegge ruterne, sa koretiden bliver kortest mulig, da ruterne
kan kombineres med rengering hos andre kunder i naromradet for eksempel
hjemmeservicekunder.

Der er dog ogsa nogle af leverandererne, der nxvner, at de ikke mener sig i stand
til at holde lavere korselsomkostninger end den kommunale leverander. Leveran-
dorer med et lille kundegrundlag har storre afstande og dermed storre transport-
omkostninger pr. kunde end den kommunale leverander. Nogle af disse leveran-
dorer naevner, at de kompenserer for den lengere koretid ved at vere mere effek-
tive i den tid, de er hos kunderne.

Flere af de private leveranderer papeger, at et relativt lavt sygefravaer er med til at
holde de faste omkostninger nede. Flere leveranderer har undersogt deres syge-
fravaer blandt personalet, og oplyser, at de har et fraver pa kun 1-2 pct., jf. kapitel
4. Dette giver, ifolge nogle af leverandorerne, blandt andet farre udgifter til sik-
ring af det faste vikarberedskab.

De store leverandoerer af madservice nevner oftest omkostningsfordelene ved at
have gode indkebsordninger og moderne produktionssystemer, som kan nedszatte
omkostningsniveauet i forhold til de kommunale leveranderers. Udviklingen af
produktionsformer og udstyr til madproduktion og pakning vil hele tiden vere
med til at forenkle processerne. Pa sigt vurderer nogle af leverandererne, at de kan
fa endnu lavere omkostninger ved stordrift.
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Samarbejdsrelationer

De 22 private leverandorer videregiver i interviewsamtalerne nogle af deres erfa-
ringer om samarbejdet med den kommunale myndighed. Desuden beskriver leve-
randererne deres samarbejdsrelationer til den kommunale leverandor og eventuel-
le andre private leveranderer.

Pa baggrund af interviewene om samarbejdsrelationerne er det muligt at beskrive
nogle af de kulturforskelle, der karakteriserer kommunal og privat virksomhed,
herunder forskelle mellem den kommunale hjemmepleje og den virksomhed, de
private firmaer pa omradet udover.

Konklusionerne i dette kapitel er blandt andet folgende:

e Tlertallet af de private leveranderer oplever samarbejdet med den kom-
munale myndighed som godt, mens kun en leverander finder det darligt

e Tlertallet af leverandererne onsker et mere abent samarbejde med den
kommunale myndighed

e Under halvdelen af de private leveranderer oplever den kommunale myn-
dighed som tilstrakkelig neutral i forhold til leverandererne

e Med hensyn til samarbejdet med de kommunale leveranderer har halvde-
len af de private leverandorer faste kontakter

e Storstedelen af de private leverandorer ser fortsat den kommunale leve-
randor som en del af den kommunale myndighed

e Kun omkring en femtedel af de private leveranderer navner, at de har
samarbejde med andre private leveranderer

6.1 Samarbejdet med den kommunale myndighed

13 af de 22 private leveranderer beretter, at de generelt oplever, at samarbejdsrela-
tionerne med de kommunale myndigheder fungerer tilfredsstillende. Kun en en-
kelt af leverandererne betegner samarbejdet som darligt, jf. tabel 6.1.

Tabel 6.1. Leverandererne fordelt efter hvordan de opfatter samarbejdet med den
kommunale myndighed

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Godt 5 5 3 13
Bade og 2 1 4 7
Darligt 0 1 0 1
Ved ikke 1 0 0 1
I alt 8 7 7 22
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Mange af de private leverandorer giver udtryk for, at de primart opfatter den
kommunale myndighed som en samarbejdspartner, og at de er opmarksom pa, at
myndigheden ogsa har opdragsgivende og kontrollerende funktioner. Nogle
leveranderer nevner, at de 1 mange situationer med fordel har anvendt visitator
som sparringspartner.

Som det fremgar af tabellen, har nogle af de private leveranderer dog mere en op-
levelse af, at noget af samarbejdet fungerer godt, mens andet fungerer mindre
godt.

Knapt en tredjedel af leverandererne har haft denne tvetydige oplevelse af samar-
bejdet med de kommunale myndighedsfunktioner. Samarbejdsmulighederne af-
henger ifelge disse leverandoerer ofte af, hvilken del af myndigheden, leverande-
ren onsker at samarbejde med.

Hvor samarbejdet med forvaltningen om mere generelle sporgsmal, for eksempel
om godkendelse og kontrakt mv. ofte har varet udmarket, har samarbejdet med
visitationen nogle gange varet mere anstrengt i nogle kommuner. Nogle af leve-
randoererne giver udtryk for, at det blandt andet synes at vare enkelte visitatorers
holdning til fritvalgsordningen, der er udslagsgivende for, hvordan samarbejdet
fungerer.

Samarbejdsmulighederne bliver ifolge de private leveranderer generelt stadig bed-
re mange steder. Hvor flere af leverandererne har oplevet, at samarbejdet umid-
delbart efter lovens ikrafttreeden var praeget af usikkerhed og reservation fra den
kommunale myndigheds side, er der nu en storre abenhed for et mere udbygget
samarbejde.

Myndighederne skal vere neutrale i myndighedsudgvelsen

Med ikrafttreedelsen af loven om frit leverandorvalg blev det forudsat, at kommu-
nerne adskiller myndigheds- og leveranderfunktionerne. Det skal blandt andet ske
af hensyn til myndighedens habilitet i forhold til leveranderkredsen.

Kommunens udevelse af myndighedsrollen kan dog nogle gange mindske de pri-
vate leveranderers muligheder for eller ensker om samarbejde. Under halvdelen af
de 22 private leveranderer mener, at de kommunale myndigheder er tilstrackkeligt
neutrale, og siledes opretholder habiliteten i forhold til leveranderkredsen. Halv-
delen af leverandorerne beretter om eksempler pa forskelsbehandling i kommu-
nernes myndighedsudevelse, jf. tabel 6.2.

Tabel 6.2. Leverandererne fordelt efter deres opfattelse af de kommunale myndig-
hedsfunktioner

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Ikke neutrale 5 4 5 14
Neutrale 2 2 2 6
Trege og bureaukratiske 2 2 2 6
Kompetente 0 4 1 5
Andet 0 3 4 7

Note: Af de udvalgte leverandorer er de 8 kategoriseret som mindre leverandoerer, 7 som mellem-
store leveranderer og 7 som store leverandorer.

Nogle af leverandererne mener blandt andet, at der ikke altid er den fornedne li-
gebehandling i leveranderkravene og informationsmaterialet til borgerne. Det er
fornemmelsen hos nogle af leverandererne, at der nogle gange 1 formuleringen af
kravene og 1 materialet ligger en skjult politisk dagsorden om at udelukke eller
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nedtone bestemte typer af leveranderer. Droftelser af sadanne sporgsmal er bela-
stende for samarbejdsmulighederne.

Der er ifolge de fleste af de private leverandorer alt for tette forbindelser mellem
visitator og den kommunale hjemmepleje til at sikre lige konkurrencevilkar for le-
verandorerne. Forskelsbehandling kommer for eksempel til udtryk i nogle kom-
muners information til borgerne og visitationens formidling heraf.

For eksempel mener en privat leverandor, at den kommunale visitation er meget
darlig til at forklare kunden, hvilke ydelser kunden er visiteret til, og at man over-
lader denne opgave til leveranderen.

Mange af de forhold, de private leveranderer navner, kan skyldes darlig myndig-
hedsudovelse. Men opfattelsen kan maske ogsa skyldes, at kommunerne ikke altid
sikrer en tilstraekkeligt synlig adskillelse af leverander- og myndighedsrollerne til,
at de private leveranderer foler sig trygge ved kommunens habilitet ved udfyldel-
sen af myndighedsrollen over for leveranderen. Siledes opleves det ikke tilstrak-
keligt, at hovedparten af kommunerne har fortaget en adskillelse af myndigheds-
og leverandoerfunktionerne 1 praksis. De private leverandorer eftersporger en reel
adskillelse, der blandt andet kan udmentes ved, at de kommunale myndigheder og
kommunalbestyrelserne udsender et klart signal om, at den kommunale myndig-
hed herunder visitationen skal sikre ligevaerdighed og uvildighed i tilgangen til le-
verandorerne.

Herudover kom ogsa andre kritiske holdninger til den kommunale myndigheds-
udovelse frem 1 interviewene. Godt en fjerdedel af leverandererne betragter sale-
des de kommunale myndigheder som trege og bureaukratiske.

En leverandor navner, at de ind imellem har oplevet sagsbehandlingen som meget
traeg og bureaukratisk, hvilket er gdet ud over bade den private leverander og bru-
gerne, der stod med akutte problemer. Ifolge det oplyste har myndigheden ofte
veret uforholdsmassig lang tid om at treffe de nedvendige beslutninger om revi-
sitation 1 forbindelse med stigende behov for hjzlp hos brugerne.

Andre leverandorer bemarker, at de kommunale myndigheder ofte er meget trege
1 deres afregninger af leverandererne for leverede ydelser.

Nogle af de private leverandorer peger pa, at der i den kommunale myndighed er
en utidssvarende kommunal kultur, hvor man endnu ikke er vant til at taenke
abent og virksomhedsorienteret. Disse leveranderer efterlyser storre abenhed hos
kommunerne over for virksomhedernes sporgsmal samt over for de eventuelle er-
faringer og idéer, private virksomheder onsker at bidrage med.

Onsker mere samarbejde med myndigheden

De private leveranderers gennemgiende kritiske opfattelse af de kommunale
myndigheder mindsker ikke leveranderernes enske om samarbejde med kommu-
nerne. Neasten tre fjerdedele af leverandererne onsker mere samarbejde med den
kommunale myndighed fremover. Kun en enkelt leverander mener, at samarbej-
det godt kunne mindskes, jf. tabel 6.3.
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Tabel 6.3. Leverandgrerne fordelt efter om deres gnsker om samarbejde med den
kommunale myndighed og betydningen af myndighedens treeghed

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Onsker mere samarbejde 7 4 5 16
Onsker mindre samarbejde 0 1 0 1
Afskraeekker nogle leverandorer 3 3 3 9
I alt 8 7 7 22

Nasten alle de mindre private leverandorer eonsker mere samarbejde med den
kommunale myndighed. Dette er i mindre grad gzldende i de mellemstore og sto-
re leveranderer, hvor kun lidt over halvdelen ytrer onske om mere samarbejde
med den kommunale myndighed.

9 af de 22 private leverandorer har en formodning om, at nogle af de problemer,
der er i samarbejdet med de kommunale myndigheder, skaber nogle myter, der
kan afskrakke nogle private firmaer fra at soge godkendelse.

6.2 Samarbejdet med de kommunale leverandgrer

Halvdelen af de 22 private leverandoerer oplyser, at de har et samarbejde med den
kommunale leverandor i én eller flere kommuner. Det galder bade blandt de min-
dre, de mellemstore og de store leverandorer, jf. tabel 6.4.

Tabel 6.4. Leverandererne fordelt efter deres samarbejde med den kommunale le-
verandor

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Ja 4 3 3 10
Nej 4 4 2 10
Ved ikke/uoplyst 0 0 2 2
Talt 8 7 7 22

De 10 private leveranderer uden samarbejde er ikke afvisende over for at samar-
bejde med den kommunale hjemmepleje, men deres udtalelser efterlader et ind-
tryk af, at der mangler den fornedne gensidige forstielse og interesse herfor. En af
de private leveranderer navner, at den har provet at etablere kontakt, men har op-
levet, at den kommunale leverandoer var hofligt afvisende.

Flere af de private leveranderer giver udtryk for, at de gerne ville bruge de kom-
munale leveranderer som sparringspartnere men erkender samtidig, at det forud-
satter, at der er gensidig interesse for det og vilje til det. Leverandererne vurderer
blandt andet, at det nogle steder kraever en holdningsendring hos den kommunale
leverandor.

Flere private leverandorer har den opfattelse, at der nogle steder hersker en vis re-
servation eller frygt hos personalet hos de kommunale leveranderer over for de
private leverandorer.

Samarbejdet fungerer godt

Af de 10 private leveranderer, der samarbejder med kommunale leverandorer, har
flertallet en oplevelse af, at samarbejdet fungerer godt, jf. tabel 6.5.
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Tabel 6.5. De 10 samarbejdende leverandgrer fordelt efter deres opfattelse af var-
dien af samarbejdet med den kommunale leverandgr

Mindte Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Godt 3 2 3 8
Darligt 0 1 0 1
Bade og 1 0 0 1
Talt 4 3 3 10

Nogle af de private leveranderer, der leverer i flere kommuner, nevner, at de har
en oplevelse af, at samarbejdet fungerer serdeles godt med nogle kommunale le-
verandoerer og mindre godt med andre.

En leverandor navner, at den deltager i faste orienteringsmoder hos den kommu-
nale myndighed, hvor ogsid den kommunale leverandor er til stede.

Flere leverandorer nevner, at de har et udmearket samarbejde med den kommuna-
le leverandor 1 det daglige. Blandt andet er der brug for koordinering over for
kunder i degnpleje, og over for kunder, der modtager hjemmesygepleje eller tera-
piydelser. En leverander har konstateret, at behovet for samarbejde om kunderne
stiger, efterhanden som kunderne bliver @ldre og far brug for mere hjxlp.

Et par leveranderer nzvner, at de har fordel af, at den kommunale hjemmepleje
har stillet sparring til radighed 1 sarlige situationer, for eksempel i forhold til kun-
der med demens eller sindslidelset.

En af de mindre private leveranderer med rengering som speciale navner, at den
har oplevet, at ansatte hos den kommunale hjemmepleje har anbefalet firmaet til
udforelse af ekstra rengering hos nogle af borgerne. Dette har givet firmaet flere
kunder.

En af de private leverandoerer af madservice er som udgangspunkt kommunal le-
verandor i en kommune men fungerer samtidig som underleverandor for en privat
madleverander. Den kommunale leverander har en salgs- og indkebsaftale med et
privat distributionsfirma, der er godkendt som leverander i andre kommuner, om
levering af mad fra det kommunale kokken og om ret til at videreszlge maden
mod en fast provision pr. portion. Det kommunale kokken fungerer siledes som
underleverandor for det private firma. Det private firma soger om godkendelse pa
det kommunale kokkens vegne i andre kommuner, og kekkenet leverede pa un-
dersogelsestidspunktet mad til 3 andre kommuner. Hver godkendelse 1 fritvalgs-
ordningen korer som et selvstendigt projekt i det kommunale kokken. Personalet
ansaxttes pa de respektive projekter, og hvis kontrakten og godkendelsen opsiges
med en kommune, opsiges personalet som udgangspunkt ogsa. Den kommunale
leverandor holder de to virksomhedsdele adskilt, og er ved at stifte et aktieselskab.

Brug for mere viden om frit valg hos kommunale leveranderer

Men flere af de private leveranderer har ogsa oplevet, at personalet hos de kom-
munale leveranderer mangler viden om og forstaelse for fritvalgsordningen. De
private leverandorer efterlyser mere information til personalet hos de kommunale
leveranderer om ordningen.

Flertallet af de private leveranderer anser fortsat de kommunale leveranderer som
integreret i den kommunale myndighedsfunktion. Kun to af leverandererne giver
udtryk for, at de oplever, at den kommunale leverander agerer som virksomhed
med den fornedne uathengighed af den kommunale myndighed, jf. tabel 6.6.
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Tabel 6.6. Leverandorerne fordelt efter deres opfattelse af den kommunale leve-
randers uafhengighed af myndigheden

Mindre Mellemstore Store I alt

leverandorer leverandorer leverandorer
Som en del af den kommunale
myndighed 6 5 6 17
Uafhangig leverandorvirksomhed 1 1 0 2
Andet 0 1 1
Ved ikke 1 0 0 1
T alt 8 7 7 22

De private leveranderers opfattelse er generelt, at den kommunale leverandervirk-
somhed har en rakke konkurrencemaessige fordele qua deres oprindelige udforelse
af dele af den kommunale bestillerfunktion for fritvalgsloven.

Flere private leverandorer vurderer, at det krever et holdningsskift og forandring i
kultur og traditioner, for de kommunale leveranderer er uafhengige af de kom-
munale myndigheder.

6.3 Samarbejde med andre private leverandgrer

6 af de 22 private leverandorer oplyser, at de har — eller har haft — samarbejde
med andre private leveranderer. 14 leveranderer oplyser, at de ikke har haft sam-
arbejdsrelationer med andre private leverandorer, jf. tabel 6.7.

Tabel 6.7 Leverandererne fordelt efter om de har haft samarbejde med andre pri-
vate leverandorer

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Ja 3 0 3 6
Nej 5 6 3 14
Ved ikke 0 1 1 2
I alt 8 7 7 22

Blandt de private leveranderer er det alene nogle af de mindre og nogle af de store
leverandorer, der har samarbejdet med andre private leveranderer. Samarbejdet
fungerer efter det oplyste udmarket, og de kan betragte hinanden som kolleger, sa
lenge der ikke er tale om markant konkurrence om de samme kunder.

Enkelte af de leverandorer, der udtrykker, at de ikke har egentlige samarbejdsrela-
tioner med andre private leverandorer, oplyser, at de dog har haft kontakter af
mere uformel karakter, uden at det kunne karakteriseres som samarbejde. Man
modes for eksempel ved de moder, som den kommunale myndighed indkalder til.

Men der er ogsa enkelte af de private leveranderer, der ikke har behov for samar-
bejde med andre leveranderer. Og flere af de interviewede er meget forbeholdne
over for tanken om at deltage i samarbejde med andre firmaer pa omradet.

Samtlige 6 private leverandorer, der oplyser, at de samarbejder med andre private
leverandorer, betragter samarbejdet som godt.

Underleveranderer og netvaerk giver samarbejdsmuligheder

Et par af de private leverandoerer navner, at de har anvendt underleverandorer og
derigennem har etableret et samarbejde med andre mindre private leveranderer.
Samarbejde om en indkebsordning og en vasketojsordning bliver nevnt som ek-
sempler.
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En privat madleverander giver udtryk for, at den gerne indgar i samarbejde med
andre kokkener omkring indkeb samt med transportfirmaer til supplement af
dens egen distributionsvirksomhed.

Flere af de private leveranderer giver udtryk for, at de er meget abne over for et
oget samarbejde med andre private leveranderer i form af erfaringsudveksling og
sparring. En af leverandererne har kontakt til andre leveranderer via netvarket
omkring hjemmeserviceordningen. En anden af leverandoererne navner, at den
deltager i en erfa-gruppe 1 brancheforeningen og derigennem far kendskab til nog-
le af de problemstillinger, andre private leveranderer stir over for.

En leverander naevner det onskelige i et tattere samarbejde omkring uddannelse
og kompetenceudvikling, for eksempel med deltagelse fra FOA.
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Barrierer for udviklingen af
markedet

Ankestyrelsens landsdzxkkende undersogelse i 1. halvdel af 2004 belyste blandt
andet status for markedet for hjemmeplejeydelser. Et af resultaterne fra underso-
gelsen var, at godt to tredjedele af landets kommuner helt eller delvist kan tilbyde
valgfrihed halvandet ar efter ikrafttraedelsen af loven om frit leverandervalg. Der
er siledes fortsat en tredjedel af landets kommuner, der ikke kan tilbyde borgerne
et frit valg til nogen af ydelseskategorierne praktisk hjalp, personlig pleje eller
madservice. Flere af disse kommuner havde ikke fiet nogen ansegninger fra priva-
te leveranderer om godkendelse.

De 22 private leveranderer har under interviewrunden papeget en rakke forhold,
som de vurderer, har betydning for, at godt en tredjedel af kommunerne i april
2004 ikke havde godkendt private leveranderer til personlig pleje og praktisk
hjzlp. De private leverandorer fremhaver en rakke forhold, som de vurderer er
uhensigtsmassige og som fungerer som barrierer for udviklingen af markedet for
hjemmeplejeydelser.

Konklusionerne i dette kapitel er blandt andet folgende:

e Hovedparten af de private leverandorer papeger, at der er store forskelle i
de kommunale myndigheders kvalitetskrav, hvilket ofte gor godkendelses-
processerne ressourcekrevende

e Tlertallet af de private leveranderer betragter kravet om sikkerhedsstillel-
sen som en barriere for virksomhedens etablering pa markedet

e Tlere af leverandererne oplever, at visitatorerne ikke i alle tilfelde optra-
der uvildigt

e De private leverandorer fremhaver, at nogle af de kommunale myndighe-
ders krav og rammer for markedet sisom hoje uddannelseskrav og krav
om levering af pleje hele dognet kan hemme markedsudviklingen

e Mange af de private leveranderer er af den opfattelse, at de kommunale
myndigheder forsommer deres informationsforpligtelser

e Tlere af de private leverandorer papeger de kommunale myndigheders
langsommelighed med afregningen

7.1 De private leverandgrers oplevelse af barrierer

Hovedparten af de 22 private leveranderer oplever, at der er barrierer og uhen-
sigtsmessigheder for udviklingen af markedet for fritvalgsydelser. Ganske fa af de

2 Ankestyrelsen, ”Frit valg i xldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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private leveranderer har siledes ikke oplevet nogen barrierer, heraf kun mindre og
mellemstore private leverandorer, jf. tabel 7.1.

Tabel 7.1. Leverandererne fordelt i forhold til om de oplever, at der er barrierer for
udviklingen af markedet

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Er barrierer 6 6 7 19
Er ikke barrierer 2 1 0 3
Ved ikke 0 0 0 0
I alt 8 7 7 22

Det kan konstateres, at de tre private leveranderer, der ikke oplever barrierer for
udviklingen af markedet for fritvalgsydelser, har ét fallestrak: Alle tre private leve-
randorer oplever samarbejdet med den kommunale myndighed som godt og pro-
blemfrit.

Af de 19 private leverandorer, der oplever, at der er barrierer eller uhensigtsmas-
sigheder ved fritvalgsordningen, betragter storstedelen de kommunale myndighe-
ders ret til at kreve sikkerhedsstillelse som en barriere for udviklingen af marke-

det.
Dernzst er der omkring halvdelen af de private leverandorer, der peger pa visita-
tors myndighedsudevelse, kommunens informationsforpligtelse og godkendelses-

procedurerne, som barrierer for udviklingen af markedet, jf. tabel 7.2.

Tabel 7.2. Leverandgrerne fordelt efter, hvilke barrierer de oplever

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer

Sikkerhedsstillelse 5 3 6 14
Visitators myndighedsudevelse 4 4 4 12
Kommunernes informationsforpligtelse 5 3 4 12
Godkendelsesprocedurerne 1 4 4 9
Priskrav 1 2 5 8
Uddannelseskrav 3 2 2 7
Kvalitetskrav er omfattende og svert

forstielige 1 3 2 6
Regelsaxttet 1 2 2 5
Krav om IT opkobling 1 0 4 5
Forpligtelse til levering af personlig

pleje hele dognet 0 2 0 2
Andre forhold 2 5 1 8

Note: Af de udvalgte leverandorer betragtes 8 som mindre leverandorer, 7 som mellemstore leve-
randerer og 7 som store leverandorer.

Farre mellemstore leveranderer end mindre og store leverandoerer oplever, at sik-
kerhedsstillelsen er en barriere for udviklingen af markedet. Desuden oplever flere
store leveranderer, at priskravene er en barriere for udviklingen.

Farre mindre private leverandorer end mellemstore og store leveranderer oplever
godkendelsesprocedurerne som en barriere, hvilket kan henge sammen med, at
ferre mindre private leveranderer onsker at sege godkendelse i mere end én
kommune.

De kommunale myndigheders krav om I'T opkobling betragtes som en barriere af
5 store private leverandorer.
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Der er 2 mellemstore private leverandorer, der har givet udtryk for, at det er en
barriere, at leveranderen skal kunne levere personlig pleje 1 hele degnet, hvis leve-
randeren skal kunne godkendes til personlig pleje.

Fordelt pa hvilke ydelser de 22 private leveranderer leverer, ses en betydelig for-
skel mellem leverandererne 1 forhold til, hvilke forhold der opleves som barrierer

for udviklingen af markedet, jf. tabel 7.3.

Tabel 7.3. Leverandgrerne fordelt efter, hvilke barrierer de oplever

Praktisk Personlig pleje og Madservice T alt

hjalp praktisk hjelp

Sikkerhedsstillelse 6 6 2 14
Visitators myndighedsudevelse 5 4 3 12
Kommunernes informationsforpligtelse 3 6 3 12
Godkendelsesprocedurerne 4 5 0 9
Priskrav 4 4 0 8
Uddannelseskrav 5 2 0 7
Kvalitetskrav er omfattende og svart

forstaclige 4 2 0 6
Regelsxttet 0 4 1 5
Krav om IT opkobling 0 5 0 5
Forpligtelse til levering af personlig

pleje hele dognet 1 1 0 2
Andre forhold 2 3 3 8

Note: Af de udvalgte leveranderer leverer 10 praktisk hjxlp, 8 personlig pleje og praktisk hjelp og
4 madservice.

3 af de 4 private leverandorer af madservice giver udtryk for, at de vasentligste
barrierer er visitators myndighedsudevelse, de kommunale myndigheders informa-
tionsforpligtelse samt andre forhold som for eksempel manglende opdatering af
fritvalgsdatabasen.

Derimod oplever de 10 private leverandorer af praktisk hjelp sikkerhedsstillelse,
visitators myndighedsudevelse samt uddannelseskrav som de vasentligste barrie-
reft.

De 8 private leverandorer af personlig pleje og praktisk hjalp angiver sikkerheds-
stillelsen, den kommunale myndigheds informationsforpligtelse, godkendelsespro-
cedurerne samt krav om IT opkobling som de vasentligste barrierer. Dette skal
ses 1 sammenhang med, at de kommunale myndigheder generelt kun stiller krav
om, at leverandererne skal tilsluttes kommunens elektroniske omsorgs- og jour-
nalsystem, hvis leveranderen leverer personlig pleje.

De private leveranderers begrundelser for, at netop de beskrevne forhold opleves
som barrierer for udviklingen af markedet, kan opdeles i forhold, der relaterer sig
til reglerne om frit leverandorvalg, og til hvorledes de kommunale myndigheder
har implementeret loven. Nedenfor uddybes de beskrevne barrierer fordelt pa dis-
se to forhold.

7.2 Barrierer relateret til regelsattet

Enkelte af de private leveranderer oplever regelsaettet omkring frit leverandervalg
som unodig stram og detaljeret. P4 den anden side udtrykker andre af leverando-
rerne et behov for, at regelsaxttet udstikker klarere regler for adskillelsen af den
kommunale leverander samt for hvad de kommunale myndigheder ma i forbin-
delse med administrationen af frit valg.
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I forbindelse hermed navner de private leveranderer de kommunale myndighe-
ders ret til at kreve sikkerhedsstillelse, som forskelle 1 de kommunale myndighe-
ders godkendelsesprocedurer, herunder 1 kvalitetskravene samt priskrav.

Sikkerhedsstillelse

For at sikre leveringen af ydelserne i tilfalde af helt uforudsete forhold som kon-
kurs eller lignende, kan kommunalbestyrelsen, ifolge reglerne om frit leverandor-
valg, stille krav om, at leveranderen stiller en form for sikkerhed 1 forbindelse med
kontraktindgaelsen. Sikkerhedsstillelsen kan for eksempel vare en indefrysning af
et belob, som den kommunale myndighed har fastsat, eller en bankgaranti. Der er
ingen faste regler for, hvor store belob der ma kreves som sikkerhed, men ifolge
bekendtgorelsen til loven skal sikkerhedsstillelsen sta 1 rimeligt forhold til leveran-
dorens forventede omsztning ved levering af personlig pleje og praktisk hjelp (f.
§ 9, stk. 4).

Flertallet af de private leverandoerer udtrykker stor forstaelse for betydningen af en
sikkerhedsstillelse. De private leveranderer oplever dog, at de kommunale myn-
digheders fastsattelse af sikkerhedsstillelsen ikke altid star i rimeligt forhold til le-
verandoerens forventede omsatning, som er det forudsat i reglerne.

Isar 1 opstartsfasen kan det vare problematisk for de private leverandorer, hvis
den kommunale myndighed krever en hoj sikkerhedsstillelse. De private leveran-
dorer vurderer siledes, at sikkerhedsstillelsens storrelse generelt er styrende for
udviklingen for markedet. Saledes oplever de private leveranderer, at hoje krav
om sikkerhedsstillelse kan begrense antallet af private leverandorer i kommuner-
ne.

Mindre private leveranderer har ofte svert ved at fa en bankgaranti, for leveran-
doren kan fremvise et kundegrundlag. De storre private leveranderer giver udtryk
for, at det hindrer virksomhedens udvikling, nar leveranderen har bundet upro-
duktiv likviditet til sikkerhedsstillelsen. Ved at binde en vasentlig del af likvidite-
ten og have udgifter til provision vurderer de private leverandorer, at deres kon-
kurrenceevne i forhold til den kommunale leverandor mindskes.

Som udgangspunkt skal de kvalitetskrav som kommunalbestyrelsen fastsztter,
herunder krav om sikkerhedsstillelse, gzlde alle leveranderer af personlig og prak-
tisk hjalp. I forbindelse med sikkerhedsstillelse opstar der, ifelge de private leve-
randorer, en forskel mellem kommunale og private leveranderer, da de kommuna-
le leverandorers sikkerhed ofte bestér i tilknytningen til den kommunale myndig-
hed og det kommunale budget. De kommunale leveranderers sikkerhedsstillelse
udgor derfor ifelge de private leveranderer ikke et ressourcetrzk, der kan sam-
menlignes med de private leverandorers.

Godkendelsesprocedurerne

Flere private leverandorer fremhaver det administrative arbejde i forbindelse med
godkendelsesprocedurerne, kontraktindgaelse, faktureringskrav og afregning som
en barriere. Hovedparten af de private leveranderer papeger, at der er store for-
skelle i de kommunale myndigheders kvalitetskrav, hvilket ofte gor godkendelses-
processerne ressourcekrevende.

Det administrative arbejde opleves af de private leveranderer som meget tids- og
ressourcekrevende. De forskellige kvalitetskrav og kontrakter i kommunerne giver
saledes, ifolge flere private leveranderer, en stor arbejdsbyrde, og betragtes som en
barriere for iseer de mindre og mellemstore private leverandorer.
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De private leveranderer af madservice giver udtryk for, at det hemmer produkti-
onsprocessen, at de kommunale myndigheder stiller forskellige kvalitetskrav. For
eksempel vil nogle kommuner betale for tilbehor, mens andre alene vil betale for
dele af tilbehoret, og atter andre ikke vil betale for det. Det betyder, ifolge de pri-
vate leverandorer, 1 praksis, at hvis en leverandor leverer mad i flere kommuner,
skal madproduktionen opdeles, hvilket begrenser mulighederne for og fordelene
ved stordrift.

De private leverandorer fremhaver siledes, at der generelt mangler ensartethed 1
kommunernes kvalitetskrav. Dette betyder i praksis, at de private leveranderer,
der er godkendt i en eller flere kommuner reelt ikke har lettere adgang til at opna
godkendelse 1 andre kommuner, pa trods af at dette allerede forudszttes i lovens
bestemmelser.

Priskrav

Kommunalbestyrelsen skal, ifolge reglerne om frit leverandervalg, mindst én gang
arligt revurdere og fastsatte priskrav til leverandorer af personlig pleje og praktisk

hjxlp.

Desuden giver reglerne om frit leverandervalg de kommunale myndigheder mu-
lighed for at indregne forventet effektivisering 1 priskravene. Flere af de private le-
verandorer har dog erfaret, at de kommunale myndigheders forventninger til ef-
fektivisering ikke altid indfries. Dette betyder, at de stillede priskrav til én eller fle-
re ydelser ikke er i overensstemmelse med de faktiske omkostninger ved leveran-
cen. I sidanne tilfelde kan en ekstraordinar revision af priskravet vere nodven-
dig. Flere private leveranderer har imidlertid oplevet, at det alene er den kommu-
nale leverandor, der er blevet kompenseret for underbetalingen med tilbagevir-
kende kraft, hvilket opleves som konkurrenceforvridende.”

Andre private leveranderer har oplevet, at den kommunale leveranders underskud
bliver dekket af den kommunale myndighed uden en efterfolgende revision af
priskravet, hvorfor de private leverandoerer fortsat bliver underbetalt for leveran-
cen, mens den kommunale leverander lobende bliver kompenseret, jf. kapitel 5.

Sidstnaevnte forhold er imidlertid i modstrid med lovens bestemmelser om ligebe-
handling af forskellige leverandorer.

De private leveranderer fremhaver desuden uhensigtsmassigheder vedrorende
reglerne om momskompensation. Efter skattemyndighedernes afgorelse har de
private leverandorer ikke mulighed for at fradrage kobsmoms ved levering af
blandt andet hjemmehjzlpsydelser. De kommunale leveranderer har derimod
fortsat mulighed for at fa refunderet udgifter til kebsmoms via den kommunale
momsudligningsordning.

1. maj 2004 blev der derfor indfert en momskompensationsordning. Momskom-
pensationsordningen skulle kompensere de private leveranderer for momsregler-
nes konkurrenceforvridende effekter i forbindelse med det frie leverandervalg.
Ordningen opererer med en centralt fastsat momsandel pa 2 pct. af det fakturere-
de belob, som private leveranderer bliver kompenseret for i forbindelse med af-
regning af hjemmehjzlpsydelser.

23 Jf. 1 ovrigt kapitel 8, hvor konkurrenceradets anbefalinger herom er beskrevet.
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Udgifterne til kobsmomsen knytter sig til varer og tjenester som for eksempel
korsel 1 firmaets biler, rengoringsartikler, ravarer og madproduktionsapparater. De
private leveranderer mener generelt, at de har storre udgifter til kebsmoms end
kompensationen pa 2 pct. De private leveranderer vurderer derfor, at de generelt
lider et tab i forhold til de kommunale leverandorer.

Iseer de private leveranderer af madservice oplever det som konkurrenceforvri-
dende, at der er forskelle i de kommunale og private leveranderers mulighed for at
fa refunderet kobsmoms. Disse leveranderer mener, at de har vasentlig flere ud-
gifter til varer og tjenester sammenlignet med lonudgifter end svarende til kom-
pensationen pa 2 pct. De private leveranderer af madservice oplever saledes, at de
har en konkurrenceulempe pa omkring 10 pct. 1 forhold til de kommunale leve-
randorer, der kan fa refunderet samtlige udgifter til kebsmoms.

Regels=ttet

Reglerne om frit leverandervalg omfatter ikke hjemmesygeplejeydelser. Den en-
kelte kommunalbestyrelse kan dog selv afgore, om modtagerne af hjemmesygeple-
je skal have de samme muligheder for valgfrihed svarende til servicelovens ydelser
vedrorende personlig og praktisk hjelp. De private leveranderer har givet udtryk
for, at det er et fital af kommunalbestyrelserne, der har benyttet sig af muligheden
for at etablere valgfrihed i hjemmesygeplejen. Flere private leveranderer oplever
det som en barriere for udviklingen af markedet, herunder for private leverande-
rers adgang til markedet for personlig pleje, at hjemmesygeplejen ikke obligatorisk
er omfattet af valgfrihed. Det skyldes blandt andet, at nogle brugere vealger at for-
lade de private leveranderer, hvis de visiteres til hjemmesygepleje, eller helt fra-
velger de private leverandorer, da de ikke kan tilbyde helhedsorienteret pleje.

Ifolge reglerne om frit leverandervalg er beboere 1 plejehjem og lignende boligen-
heder ikke omfattet af retten til selv at valge leverander af hjemmehjalpsydelser.
Det opleves ligeledes af flere private leveranderer som en barriere for tilgangen til
markedet for hjemmeplejeydelser. Mange af de private leverandorer peger pa, at
de kan se vasentlige fordele ved at have base pa et lokalt plejehjem eller plejecen-
ter, saledes som den kommunale leverander har det.

Enkelte af de private leveranderer har haft oplevelser med borgere, der har mis-
brugt leveranderen. For eksempel har en privat leverander oplevet, at en borger
har misbrugt en medarbejders navn i en bedragerisag, hvorefter leveranderen ikke
har haft mulighed for efterfolgende at opsige kunden. I sidanne tilfaelde oplever
den private leverandor loven som utilstrakkelig, da leverandererne pa nuverende
tidspunkt ikke har mulighed for at opsige en kontrakt med en borger eller frasige
sig at levere ydelser til en borger.

Ligeledes oplever enkelte private leveranderer loven utilstrekkelig i forbindelse
med bade almindelig radgivning fra de kommunale myndigheder angiende fore-
sporgsler fra blandt andet en borger og afgorelse af tvister omkring for eksempel
kontraktlige forhold. De private leverandoerers erfaring pa nuverende tidspunkt er,
at en foresporgsel eller en sag i nogle kommuner kan tage op til et ér, for den er
terdighbehandlet. Dette betragtes af de private leveranderer som ha@mmende for
borgernes retssikkerhed og leveranderens videre udvikling.

7.3 Barrierer relateret til kommunernes implementering af loven

I Ankestyrelsens undersogelse fra 1. halvdel af 2004 blev det belyst, at kommu-
nerne generelt har gjort en stor indsats for at implementere loven om frit leveran-
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dorvalg, herunder ligeledes 1 forbindelse med adskillelsen af de kommunale myn-
digheds- og leveranderfunktioner™

Flere private leverandorer peger imidlertid pa, at de kommunale myndigheders
administration af loven ikke i tilstreckkelig omfang stotter op bag udviklingen af
markedet. Det er blandt andet i forhold til de kommunale myndigheders informa-
tionsforpligtelse, visitators uvildighed, de kommunale myndigheders fastszttelse af
rammerne for markedet samt indholdet af kvalitetskravene, de private leverande-
rer papeger muligheder for forbedringer.

En arsag hertil, skal ifolge nogle private leveranderer findes i, at administrationen
af loven tager udgangspunkt i den kommunale leveranders aktiviteter. Ofte har de
kommunale myndigheder fastsat kvalitets- og priskravene med udgangspunkt i de-
res viden om den kommunale leveranders forhold og ikke 1 overvejelser om, hvad
der skal til, for at tiltrekke nye private leverandorer.

De kommunale myndigheders informationsforpligtelse

De kommunale myndigheders informationsmateriale om frit valg og de godkendte
leverandorer skal i forbindelse med afgerelsen om hjxlp udleveres til de personer,
der er tildelt hjalp efter servicelovens § 71.

Reglerne foreskriver, at den kommunale myndighed skal vere opmarksom pa, om
modtageren af hjelpen er i stand til selv at valge leverander eller har svart ved at
overskue konsekvenserne af et valg.

Det er imidlertid oplevelsen blandt flere af de private leveranderer, at nogle
kommunale myndigheder forsemmer deres informationsforpligtelse. Flere af leve-
randorerne har erfaret, at det ofte alene er de borgere, der har overskud til at laese
informationen om frit valg, der far informationen. De, der ikke har overskud til at
lzese materialet modtager ikke altid information om valgmulighederne. De private
leverandorers erfaring er siledes, at der generelt ikke er tilstrekkelig information
til brugerne, og at det siledes er de brugere, der har de sterkeste parorende, der
reelt far valgmuligheder.

Siledes oplever de private leveranderer ikke, at brugerne altid far tilstraekkelige
oplysninger om, at de har mulighed for at velge mellem forskellige leveranderer.
Ifolge reglerne skal informationsmaterialet indeholde generelle oplysninger om
muligheden for at valge. Desuden er det i reglerne forudsat, at borgeren foretager
sit valg pa baggrund af leveranderernes prasentation i informationsmaterialet.

Flere af de private leverandorer gav ved interviewene udtryk for, at dette ikke er
tilstraekkeligt. Brugerne far ikke altid laest materialet, eller ogsa kan de ikke huske
det. Derfor bor det ifolge de private leverandorer palaegges visitatorerne mundtligt
at informere borgeren om, at de har mulighed for at velge mellem forskellige le-
verandorer.

Som alternativ foreslar en privat leverandor, at den kommunale myndighed sender
et brev til brugeren, for valget skal tages, hvor borgeren kan se, hvilke leverande-
rer borgeren kan valge imellem. P4 den madde, mener den private leverandor, at
borgeren 1 ro og mag, eventuelt med en parorende, kan vurdere valgmulighederne.

Ifolge reglerne om frit leverandervalg skal de kommunale myndigheder i samar-
bejde med leverandoererne udarbejde og ajourfore informationsmateriale om alle

24 Ankestyrelsen, “Frit valg i 2ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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de leverandorer, der er godkendt eller indgaet kontrakt med om levering af per-
sonlig og/eller praktisk hjelp. Informationsmaterialet skal dels indeholde en
grundig presentation af de enkelte leveranderer, dels indeholde generelle oplys-
ninger om muligheden for at valge leverander, herunder muligheden for at skifte
leverandor.

I de kommuner, hvor kommunalbestyrelsen har valgt at bruge godkendelsesord-
ningen, foreskriver reglerne om frit leverandervalg, at det ma forventes, at der kan
ske @ndringer 1 informationsmaterialet op til fire gange arligt 1 forbindelse med
den kvartalsvise godkendelse af nye leveranderer. Ud over disse overordnede
principper, er der ingen narmere retningslinjer i lovgivningen for, hvordan infor-
mationsmaterialet skal udformes. Hvis de overordnede hensyn med informati-
onsmaterialet er tilgodeset, er det saledes op til kommunalbestyrelsen i den enkelte
kommune at beslutte, hvordan materialet skal se ud.

I relation hertil er det de private leveranderers opfattelse, at de kommunale myn-
digheder forsommer deres informationsforpligtelser. Leverandererne oplever, at
det ofte er vanskeligt at fa formidlet nye oplysninger fra firmaet ud til brugerne.
Det opleves, at de private leverandorer generelt skal afvente det tidspunkt, der
passer den kommunale myndighed. Ligeledes fremhaves nogle kommuners
stramme regler for udformningen af materialet, der blandt andet kan betyde, at le-
verandoren ikke ma anvende billeder, farver eller saerlige formuleringer. Det ople-
ves saledes som en barriere for markedsferingen, at leverandererne alene kan mal-
rette markedsforingen til malgruppen via kommunens informationsmateriale, jf.
kapitel 3.

Desuden oplever flere private leveranderer, at der er ulige konkurrencevilkar i
forbindelse med de kommunale og private leveranderers mulighed for en malret-
tet markedsforing til kundekredsen. Den kommunale leverander fungerer béade
som leverandor af fritvalgsydelser og som udbyder af hjemmesygepleje og terapi-
ydelser. Denne dobbelte funktion giver den kommunale leverandoer adgang til re-
gistre med oplysninger om brugerne, som de private leveranderer ikke har adgang
tid. I den forbindelse har de private leveranderer oplevelsen af, at nogle kommu-
nale leveranderer anvender disse oplysninger til malrettet markedsforing. Blandt
andet er oplevelsen, at nogle kommunale leveranderer markedsforer sig via den
kommunale borgerinformation til brugerkredsen, jf. kapitel 3.

Hertil skal det imidlertid bemarkes, at det ikke er tilladt for hverken kommunale
eller private leveranderer at anvende personoplysninger om hjemmehjxlpsmodta-
gerne, hvis oplysningerne skal bruges af leveranderen til at udsende brochurer el-
ler pa anden made indga i en malrettet markedsforing af leverandervirksomheden.

Visitators myndighedsudgvelse

Reglerne om frit leverandervalg forudsatter en adskillelse af de kommunale myn-
digheds- og leveranderfunktioner.

En af hensigterne hermed er, at adskillelsen skal sikre habiliteten i kommunens vi-
sitationsafgorelser og andre beslutninger. Dette er blandt andet vasentligt for at
sikre ligebehandling af leverandererne.

Ankestyrelsens undersogelse fra 1. halvdel af 2004 viste, at langt hovedparten af
landets kommuner har foretaget denne adskillelse i praksis.”” Langt hovedparten
af de 22 private leveranderer oplever imidlertid ikke at adskillelsen i alle kommu-

25 Ankestyrelsen, “Frit valg 1 zldreplejen — erfaringer fra landets kommuner”, juni 2004.
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ner er foretaget reelt, og de oplever, at den kommunale leverandor fortsat er en
del af den kommunale myndighed, jf. kapitel 6.

De private leverandoerer vurderer, at kommunernes dobbelte funktion som myn-
dighed/samarbejdspartner og leverandor/konkurrent udger en bartiere for udvik-
lingen af markedet. Flere private leverandorer oplever saledes, at en del af de
kommunale myndigheder betragter de private leveranderer som konkurrenter
frem for samarbejdspartnere.

I forlengelse af ovennavnte vurderer hovedparten af de private leverandorer, at
visitatorerne har en betydende rolle for udvikling af markedet for hjemmepleje-
ydelser. Det er visitator, der star for den forste kontakt med borgeren, og som
neutralt skal prasentere borgeren for valgmulighederne og leverandererne. Mange
private leveranderer mener, at visitator ofte har afgerende indflydelse pa borge-
rens valg af leverander. Endvidere oplever flere af de private leveranderer, at visi-
tators holdning til det frie valg og private leveranderer ofte har en afsmittende ef-
fekt pad visitators udmeldinger til borgerne. Saledes har flere private leverandorer
den opfattelse, at visitatorerne ikke i alle tilfzlde optreder uvildigt, og at visitators
holdning til private leveranderer og frit valg generelt er afgerende for brugernes
valg af leverandor.

Enkelte private leverandorer har af nogle af brugerne faet oplyst, at visitatorerne
prover at pavirke kunderne, nar de skal vzlge leverander. For eksempel har de
private leverandorer kendskab til, at en visitator har oplyst kunder om, at de ikke
kan beholde plejedelen, hvis de skifter til en privat leverander. Lovens bestem-
melser foreskriver imidlertid ingen konsekvenser ved eller granser for brugernes
valgmulighed og skift af leverander.

Nogle private leverandoerer har erfaret, at den kommunale myndighed og leveran-
dor har forsegt at tale borgeren fra at skifte til privat leverander pa en sidan ma-
de, at nogle af brugerne var bange for konsekvenser, hvis de skiftede leverander.
Nogle borgere, der i forste omgang var blevet talt fra at skifte, havde efterfolgen-
de lavet en fuldmagt til leverandoren, siledes at firmaet pa borgerens vegne kunne
kontakte den kommunale myndighed om, at borgeren ville skifte til privat leve-
randor.

Ifolge reglerne skal den kommunale myndighed sorge for, at de opdaterede in-
formationsmateriale udleveres til alle de modtagere af hjxlp efter servicelovens §
71, der er omfattet af de endrede valgmuligheder.

Nogle af de private leveranderer har dog erfaret, at en visitator har tilbageholdt in-
formationsmaterialet, som skulle udsendes i forbindelse med visitationen. De pri-
vate leveranderer oplever, at materialet bliver liggende hos den kommunale myn-
dighed og kun udleveres, hvis kunden efterlyser det.

Hertil foreskriver lovens bestemmelser, at informationsmaterialet i forbindelse
med afgorelsen om hjxlpen skal udleveres til de personer, der er tildelt hjzlp efter
servicelovens § 71.

Desuden pipeger flere private leveranderer, at det kommunale hjemmeplejeper-
sonale samt visitatorerne ofte mangler korrekt information om frit valg. Flere pri-
vate leverandorer har erfaret, at det kommunale personale har givet borgerne for-
kert vejledning omkring blandt andet konsekvenser i forbindelse med skift af leve-
randot.
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Endelig anforer flere af de private leverandorer, at den kommunale leverandor i
flere situationer bliver favoriseret af den kommunale myndighed, og saledes har
de private leverandoerer en opfattelse af ulig konkurrence.

Blandt andet nzvnes det ofte i interviewene, at visitator menes at have tatte pet-
sonlige forbindelser til den kommunale leverander, for eksempel hvor visitator
tidligere har haft ansattelse i den kommunale hjemmepleje. De private leverande-
rer mener arsagen til, at visitatorerne ofte har sveart ved at praktisere adskillelsen
mellem myndighed og leverandor, er de indgroede traditioner og kulturer der om-
fatter den kommunale hjemmepleje.

En anden arsag til opfattelsen er ifolge mange af de private leverandorer, at visita-
tionen og kontrollen fortsat er placeret i kommunalt regi. Ved interviewene blev
nzvnt, at nogle kommuner 1 myndighedsfunktionen synes at vaere mere effektive i
kontrollen af kvalitetskravenes overholdelse, nar det drejer sig om en privat leve-
rander, end nar der er tale om den kommunale leverandor, jf. kapitel 5.

Men flere af de private leverandorer har ogsa haft oplevelser af, at leverandererne
1 nogle kommuner behandles forskelligt bade i lokalpolitiske udmeldinger og af
myndighedsfunktionen. En enkelt privat leverandor berettede om tilfalde af for-
fordeling, der oplevedes som magtfordrejning.

Fastsattelse af rammerne for markedet

De kommunale myndigheder har mulighed for at fastlegge rammerne for marke-
det for hjemmeplejeydelser. Blandt andet kan kommunalbestyrelsen beslutte, om
leverandorerne skal forpligte sig til at levere til alle brugere, som er visiteret til
ydelser inden for leveranderens forsyningsomrade, eller om leverandererne kan
skrive kontrakt for enkelte distrikter.

Af Ankestyrelsens landsdekkende undersogelse fra 1. halvdel af 2004* fremgik
det, at langt hovedparten af landets kommunale myndigheder kraever, at leveran-
doren skal kunne levere ydelser til alle brugere i kommunen. De 22 private leve-
randorer oplever generelt kravet om at levere i hele kommunen som en barriere
iser 1 opstartsfasen, hvor leveranderens kundegrundlag er begrenset. Nar leve-
randoren skal levere ydelser i hele kommunen, vil korselsafstandene mellem kun-
derne 1 starten ofte vare lange, og derfor vil det ofte ikke vare rentabelt for leve-
randoren.

For at sikre bredden i leveranderkredsen skal kommunalbestyrelsen, ifolge regler-
ne om frit leverandervalg, som minimum fastsaette serskilte kvalitetskrav for den
personlige pleje, madservice med udbringning, madservice uden udbringning og
for den ovrige praktiske hjlp.

En raekke kommunale myndigheder stiller i forlengelse heraf krav om, at leveran-
dorerne skal kunne levere personlig pleje hele dognet. Ifolge de private leverande-
rer atholder dette krav i nogle kommuner iser mindre og mellemstore private le-
verandorer fra at soge godkendelse til personlig pleje. De private leveranderer gi-
ver udtryk for, at flere private leveranderer iswr i opstartsfasen ikke har tilstreekke-
lige ressourcer til at varetage degnplejen.

Siledes betragtes de kommunale myndigheders krav om, at leverandererne skal
kunne godkendes til personlig pleje i hele dognet som en barriere for de private
leverandorers udvikling til plejedelen.

26 Ankestyrelsen, ’Frit valg i ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni 2004.
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Enkelte private leveranderer har erfaret, at nogle kommunale myndigheder stiller
krav om, at borgeren ikke ma have forskellige leveranderer til henholdsvis prak-
tisk hjelp og personlig pleje. De kommunale myndigheders begrundelse herfor
anfores at vare, at antallet af personer i borgernes hjem saledes begrenses. De
private leveranderer oplever dog, at de kommunale myndigheder begranser bru-
gernes frie valg til at kunne beholde en privat leverandoer, hvis pagzldendes pleje-
behov oges, hvilket ifelge leveranderernes opfattelse stemmer darligt med be-
grundelsen om ferrest mulige personer i borgerens hjem.

Hertil skal det bemzrkes, at dette kommunale krav er i modstrid med reglerne om
frit leverandervalg, da der ikke ma stilles krav om, at borgeren skal have samme
leverandor til personlig pleje og praktisk hjelp. Saledes ma kommunalbestyrelsen
ikke indfore begransninger 1 modtagerens valgfrihed.

Kvalitetskrav

Ifolge reglerne om frit leverandervalg forpligtes kommunalbestyrelsen til at fast-
sette og offentliggore kvalitetskrav til leverandererne af personlig og praktisk
hjxlp. Reglerne forudsatter, at kvalitetskravene skal vare saglige, konkrete og vel-
underbyggede, og ikke ma vare konkurrenceforvridende, og siledes ma enkelte
leverandorer ikke gives konkurrencemassige fordele frem for andre leverandorer.

Generelt oplever de private leveranderer ikke, at de kommunale myndigheders
kvalitetskrav er for omfattende eller svart forstaelige. Kvalitetskravenes omfang
opleves saledes som udgangspunkt ikke som en barriere for udviklingen af marke-
det i den enkelte kommune.

Dog piapeger hovedparten af de private leverandoerer, at der er store forskelle 1 de
kommunale myndigheders kvalitetskrav, hvilket kan gore godkendelsesprocesser-
ne ressourcekravende nar en leverander vil sege godkendelse i flere kommuner. 1
den forbindelse savner nogle af de private leveranderer tilstrakkelig informations
fra Fritvalgsdatabasen.

Desuden opleves nogle af de kommunale myndigheders krav om blandt andet
personalets uddannelsesniveau og IT krav ikke som saglige og velunderbygget,
men nxrmere som urimelige og rigide.

Uddannelseskrav

Kommunalbestyrelsen skal via kvalitetskravene skabe sikkerhed for, at leverande-
rerne kan efterleve de afgorelser, der er truffet om hjalp efter servicelovens § 71
og hjzlpens udferelse. Det betyder blandt andet, at kommunalbestyrelsen skal stil-
le krav om, at leveranderen skal stille et beredskab til radighed for at sikre leverin-
gen af de ydelser, der er truffet afgorelse om, og for at sikre at aftalen om levering
af ydelser overholdes, jf. bekendtgorelsen § 9, stk. 1.

I kvalitetskravene er det ofte et eksplicit krav fra de kommunale myndigheder, at
leverandorerne som led i leverancen skal observere @ndringer i brugernes tilstand
og behov og meddele disse til myndighedsfunktionen, i det omfang @ndringerne
skonnes at kunne give anledning til overvejelser om revurdering. Dette observati-
onskrav er ofte koblet med krav om, at leveranderens personale har den fornedne
social- og sundhedsfaglige uddannelse.

Knapt en tredjedel af de private leveranderer oplever imidlertid, at nogle kommu-
nale myndigheder stiller strengere uddannelseskrav til det personale, der leverer
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praktisk hjzlp, end den kommunale leverandor selv er i stand til at opfylde. Nogle
kommunale myndigheder har som godkendelseskrav, at omtrent hele personale-
gruppen til praktisk hjelp har en Social- og Sundhedsuddannelse. Det betyder, at
en rekke mindre og mellemstore private leveranderer med praktisk hjzlp som
speciale afskares fra at soge om godkendelse i disse kommuner. SOSU-personale
er ligeledes dyrere at aflonne og ensker generelt, ifelge de private leverandorer,
andre arbejdsfunktioner end rengeringsdelen alene. Dette krav oplever leverande-
rerne ikke som sagligt og velunderbygget, da det opleves som tilstrekkeligt med
enkelte SOSU-uddannede medarbejdere, hos hvem de ovrige medarbejdere kan
soge sparring.

Det skal bemearkes, at de kommunale myndigheder ikke ma stille forskellige krav
til den kommunale leverander og de private leveranderer. Dernast foreskriver
reglerne, at de kommunale myndigheder ikke ma stille krav om, at leveranderen
skal have det krevede personale pa ansegningstidspunktet, og endelig at uddan-
nelseskravene skal vare sagligt begrundet.

Krav om IT opkobling

Ifolge reglerne om frit leverandervalg kan kommunalbestyrelsen stille krav om, at
dokumentation, kommunikation med og indberetning til den kommunale myn-
dighed sker pda en bestemt made, eksempelvis via elektronisk indberetning eller
lignende.

Flere kommunale myndigheder stiller krav om, at leveranderer, der leverer per-
sonlig pleje, skal vare koblet pa kommunens omsorgs- og journalsystem. Dette
krav betragtes som udgangspunkt som positivt af de private leveranderer, da det
letter kommunikationen mellem leveranderen og myndigheden. Det opleves imid-
lertid som uhensigtsmeassigt af de private leveranderer. Nogle kommuner krever
med baggrund i persondataloven, at den opkoblede computer ikke ma anvendes
til andre formal af hensyn til datasikkerheden. Ifelge de private leverandoerer bety-
der dette i praksis, at de skal stille en computer til radighed til hvert system, hvor-
for det kan kreve adskillige computere at levere i flere kommuner.

Andre forhold

Ankestyrelsens landsdzkkende undersogelse fra 1. halvdel af 2004 viste, at de
kommunale myndigheder i overvejende grad anvender forskellige afregningsprin-
cipper over for den kommunale leverander og de private leveranderer. Dette re-
sultat skal ses 1 forhold til, at reglerne om frit leverandervalg fordrer, at den kom-
munale myndighed skal sikre lige vilkar for den kommunale leverander og de pri-
vate leverandorer.

Samtlige 22 private leverandorer afregnes via taxameterafregning, men et fatal har
kendskab til hvorledes den kommunale leverander bliver afregnet, jf. kapitel 5.
Denne uigennemsigtighed oplever de private leveranderer generelt som uhen-
sigtsmaessig 1 forbindelse med konkurrencesituationen og sikringen af lighedsprin-

cippet.

Godt en tredjedel af de private leveranderer oplever, at kommunale myndigheder
afregner leverandererne for sent i forhold til det kontraktligt indgaede. De private
leverandorer udtrykker, at forsinkede betalinger haemmer muligheden for at drive
virksomhed. Flere private leverandorer har erfaret, at de har fiet deres betaling
vasentligt senere end kontraktligt aftalt, og i enkelte tilfaelde flere maneder efter.

7 Ankestyrelsen, “Frit valg i zldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni 2004.
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Fritvalgsdatabasen

Socialministeriet etablerede Fritvalgsdatabasen i forbindelse med ikrafttreedelsen af
reglerne om frit leverandervalg. Fritvalgsdatabasen er en database, hvor de kom-
munale myndigheder elektronisk skal indberette pris- og kvalitetskrav samt oplys-
ninger om de leverandorer, der er godkendt til at levere ydelser. Kommunalbesty-
relsen forpligtes til at offentliggore kravene samt de godkendte leveranderer gen-
nem indberetning til Fritvalgsdatabasen. Databasen administreres af Styrelsen for
Social Service.

Flere private leveranderer papeger, at de kommunale myndigheder generelt ikke
opdaterer pris- og kvalitetskrav samt oplysninger om godkendte leveranderer. De
private leveranderer udtrykker saledes, at databasen ikke kan bruges efter hensig-
ten. Desuden papeger flere private leveranderer, at Fritvalgsdatabasen er svaert til-
gaengelig. Blandt andet nevnes det, at de kommunale myndigheders priskrav gene-
relt bliver indberettet efter forskellige forudsatninger, sa det opleves som umuligt
for leverandererne at sammenligne kommunernes priser.

De private leveranderer, der leverer madservice, oplever ikke, at der er overens-
stemmelse mellem, hvordan de kommunale myndigheder opdeler priserne for
mad. For eksempel samler nogle kommunale myndigheder hovedret og biret 1
prisberegningerne, hvor andre deler dem. De private leveranderer foreslar derfor,
at der indfores standarder for, hvordan priserne skal opgores, siledes at der er en
vis sammenlignelighed. Pa den made vurderer de private leveranderer, at databa-
sen kan blive et mere overskueligt og let tilgaengeligt redskab for leverandererne.
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De private leverandgrers forslag til
endringer

I forleengelse af de barrierer og uhensigtsmassigheder i fritvalgsordningen, som de
22 private leveranderer har givet udtryk for, jf. kapitel 7, er de private leverande-
rer tilsvarende kommet med en rakke forslag til @ndringer i fritvalgsordningen,
som de vurderer, vil fremme udviklingen af markedet for hjemmeplejeydelser.

Konklusionerne i dette kapitel er blandt andet folgende:

e De private leverandorer foreslar en standardiseret godkendelsesprocedure
af leverandorer

e De private leverandorer foreslar, at der szttes granser for sikkerhedsstil-
lelse

e De private leverandorer foreslar, at hjemmesygeplejen indgir som en obli-
gatorisk del af fritvalgsordningen i alle kommuner

e Tlere af de private leveranderer mener, at det vil vare en fordel, hvis ple-
jecentre og lignende boligenheder 1 hojere grad indtaenkes i fritvalgsord-
ningen

e Tlere af de private leverandorer papeger behovet for bredere information
om frit valg

e De private leverandorer efterlyser storre adskillelse af visitation og kom-
munal leverander

e De private leverandorer foreslar, at der sattes granser for kvalitetskravene

8.1 Forslag til 2ndringer

Langt hovedparten af de 22 private leveranderer onsker en standardiseret god-
kendelsesprocedure af alle leverandoerer af personlig pleje og praktisk hjelp. Dette
udspringer af et onske om i hojere grad at sikre klare og ensartede krav til alle le-
verandorer.

Et flertal af de private leveranderer foreslar ligeledes en sikring af adskillelsen af

de kommunale myndigheds- og leveranderfunktioner, samt at der settes grenser
for de kommunale myndigheders ret til at kraeve sikkerhedsstillelse, jf. tabel 8.1.
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Tabel 8.1. Leverandererne fordelt efter, hvilke zendringer de onsker i fritvalgsord-
ningen

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer

Standardiseret godkendelsesprocedure 6 7 7 20
Sikre adskillelse af den kommunale

myndighed og leverandor 5 6 6 17
Grznser for sikkerhedsstillelsen 5 3 6 14
Mere information til borgerne 2 3 5 10
Grznser for kvalitetskrav 4 1 0 5

Andre forhold 5 6 6 17

Note: Af de udvalgte leverandorer betragtes 8 som mindre leverandorer, 7 som mellemstore leve-
randerer og 7 som store leverandorer.

Desuden foreslar omtrent halvdelen af de private leveranderer, at der gives mere
information til borgerne om det frie leverandorvalg. Det fremgar, at iseer mange af
de store private leveranderer foreslar, at der sikres mere information til borgerne
om det frie valg.

Halvdelen af de mindre private leveranderer stiller forslag om, at der sattes gren-
ser for de kommunale myndigheders kvalitetskrav, herunder uddannelseskrav og
krav om samme leverandor i borgerens hjem, siledes at princippet om ligebe-
handling og saglighed i kravene sikres. Ingen af de store private leveranderer ud-
trykker behov for sadanne grenser.

De private leveranderers bemarkninger til forslag om andringer inden for
fritvalgsordningen kan i lighed med barriererne opdeles i forslag, der relaterer sig
til regelsettet om frit leverandervalg, og til forslag 1 forbindelse med de kommu-
nale myndigheders implementering og administration af reglerne. Nedenfor uddy-
bes de af de private leveranderer fremsatte forslag fordelt pa disse to forhold.

8.2 Forslag til @ndringer i relation til regels®ttet

Som barrierer med tilknytning til de galdende regler anforer de private leverande-
rer blandt andet store forskelle 1 de kommunale myndigheders godkendelsespro-
cedurer, herunder i kvalitetskravene, de kommunale myndigheders krav om sik-
kerhedsstillelse, andre forhold i forbindelse med priskrav samt reglerne i forbin-
delse med valgfrihed i hjemmesygeplejen samt pa plejehjem og lignende boligen-
heder, jf. kapitel 7.

I forleengelse heraf stiller de private leverandoerer en rakke forslag til, hvordan dis-
se barrierer kan reduceres eller nedbrydes. Leveranderernes forslag er blandt an-
det en standardiseret godkendelsesprocedure, granser for sikkerhedsstillelsen,
bedre kompensation for udgifter til kebsmoms, @ndre regler om revision af pris-
krav samt obligatorisk valgfrihed i hjemmesygeplejen samt pd plejehjem og lig-
nende boligenheder.

Standardiseret godkendelsesprocedure af leveranderer

Hovedparten af de 22 private leveranderer anforer, at der er store forskelle i de
kommunale myndigheders kvalitetskrav, hvilket ofte gor godkendelsesprocesserne
meget ressourcekravende. Endvidere mener flere af de private leveranderer, at de
kommunale myndigheder blandt andet via rigide uddannelseskrav og langsomme-
lige godkendelsesprocedurer forseger at begraense tilgange af private leverandorer
og udviklingen af markedet for hjemmeplejeydelser.
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Hovedparten af de private leverandorer efterlyser siledes storre ensartethed i de
kommunale kvalitetskrav, og lettere adgangsprocedurer til at opnd godkendelse 1
kommunerne. Hovedparten af de private leveranderer foreslar, at lasningen herpa
kunne vare en mere centraliseret og standardiseret godkendelsesprocedure og
herunder mere ensartede kvalitetskrav, som for eksempel en statslig autorisations-
eller certificeringsordning. En standardiseret, eventuelt statslig godkendelse af le-
verandorerne skulle som udgangspunkt omfatte alle leveranderer bade kommuna-
le og private.

De private leveranderer vurderer, at en standardiseret godkendelsesprocedure li-
geledes vil kunne synliggore og kontrollere, hvordan bade de private og de kom-
munale leverandorer opfylder kvalitetskravene.

De private leveranderer vurderer, at en eget standardisering vil fremme udbredel-
sen af det frie valg, og at en forenkling af godkendelsesprocedurerne vil medforer
administrativ lettelse for savel leveranderer som for de kommunale myndigheder.
En certificeringsordning vil indebare lobende tilsyn og en fornyelsesproces af cer-
tifikatet, saledes at det lobende sikres, at leverandoererne lever op til kravene for
certifikatet.

De 2 private leverandorer der udtrykker tvivl om, hvorvidt en standardiseret god-
kendelsesprocedure er onskelig, anforer, at en standardiseret godkendelsesproce-
dure kan medfore yderligere krav til leverandererne. Skulle dette blive tilfzldet,
vurderer de to private leverandoerer, at en standardisering risikerer at begrense
iseer mindre private leveranderers mulighed for godkendelse.

Flere af de private leveranderer oplever en standardiseret, fxlles godkendelsespro-
cedure som en naturlig folge af, at alle leverandoerer skal leve op til samme lovgiv-
ning. De private leverandorer oplever endvidere, at et certifikat vil kunne give
virksomheden pondus og lette det administrative arbejde for iser mindre og mel-
lemstore private leveranderer i forhold til godkendelsesprocesserne i kommuner-
ne.

Enkelte private leveranderer vurderer dog, at en standardiseret godkendelsespro-
cedure fortsat bor give mulighed for individuelle supplerende krav fra de
kommunale myndigheder, sdledes at eventuelle lokale forhold og behov kan
indarbejdes. Sddanne krav kan for eksempel indarbejde i de kontrakter, der indgés
med de kommunale myndigheder.

Graenser for sikkerhedsstillelse

For at sikre leveringen af ydelserne i tilfaelde af helt uforudsete forhold som kon-
kurs eller lignende, kan kommunalbestyrelsen, ifolge reglerne om frit leverandor-
valg, stille krav om, at leveranderen stiller skonomisk sikkerhed i forbindelse med
kontraktindgaelsen ud for den forventede omsatning. Der er ingen faste regler
for, hvor store belob der ma kreves som sikkerhed, men ifelge bekendtgorelsen til
loven skal sikkerhedsstillelsen sta i rimelig forhold til leveranderens forventede
omsatning ved levering af personlig pleje og praktisk hjalp.

Hovedparten af de private leverandorer foreslar, at de kommunale myndigheders
ret til at stille krav om sikkerhedsstillelse revideres.

Nogle private leveranderer foreslar, at retten til at stille krav om sikkerhedsstillelse
fiernes. De fleste foreslir dog, at sikkerhedsstillelsen knyttes til leveranderens
kundevolumen, saledes at der ikke betales sikkerhedsstillelse 1 opstartfasen, men
forst nar leverandoren har en vis markedsdel eller et vist antal kunder.
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Nogle af de private leveranderer foreslar, at der 1 reglerne om frit leverandervalg
indskrives et maksimum for, hvor stor en sikkerhedsstillelse de kommunale
myndigheder har ret til at kreve.

De private leverandorer mener, at en andring af reglerne om sikkerhedsstillelse vil
skabe bedre vilkar for markedsudviklingen. Forventningen er, at flere private leve-
randerer vil kunne soge godkendelse 1 flere kommuner, hvis kravene til sikker-
hedsstillelse lempes. Ligeledes forventer de private leveranderer, at det vil reduce-
re den uproduktive likviditet, som leverandererne har bundet, og siledes abne op
for virksomhedernes udvikling.

Flere kommunale myndigheder omgas dog allerede lovens bestemmelser om, at
sikkerhedsstillelsen skal std i rimelig forhold til leveranderens forventede omsact-
ning, og tilpasser saledes sikkerhedsstillelsen efter leveranderens kundevolumen.

Andre forslag i relation til regelsattet

Et flertal af de 22 private leveranderer fremhzver en raekke andre forslag til =n-
dringer af reglerne. Formalet er blandt andet at sikre de private leveranderer kom-
pensation ved prisrevision samt en bedre kompensation af kebsmoms, at hjem-
mesygeplejen samt plejehjem og lignende boligenheder bliver omfattet af valgfri-
hed samt om kontraktopsigelse og klagested. Desuden vurderes fordele og ulem-
per ved godkendelsesordningen contra udbudsordningen.

Sikre kompensation ved prisrevision og bedre kompensation for kebsmoms

I visse tilfxlde foretager den kommunale myndighed en ekstraordinar revision af
priskravene. Typisk hvis det viser sig, at den kommunale leveranders omkostnin-
ger overstiger priskravet. I disse situationer onsker de private leverandorer, at le-
verandorerne via reglerne om frit leverandorvalg sikres en kompensation i lighed
med de kommunale leverandorer, saledes at kommunalbestyrelsen i sadanne til-
telde palegges at efterbetaler enhver leverandor.

Konkurrenceradet har patalt denne problemstilling og har anbefalet Socialministe-
ren at xndre reglerne pa omridet.”® Konkurrenceridet anbefaler siledes, at hvis
adgangen til at indregne forventede effektiviseringer skal bevares, og konkurrence-
forvridning skal reduceres, sa bor reglerne @ndres, siledes at der indfores en pligt
for kommunen til at efterbetale de private leverandorer i situationer, hvor det vi-
ser sig, at priserne har vearet fastsat for lavt. Radet foreslar saledes, at kommuner-
ne kompenserer de private leverandoerer, hvis timeprisen ikke svarer til den kom-
munale leverandervirksomheds faktiske omkostninger ved leverandervirksomhe-
den. Socialministeren foreslar, at Konkurrenceradets anbefaling blandt andet bli-
ver indarbejdet i revisionen af regelszttet.

Den nuvzrende momskompensationsordning giver de private leveranderer en
kompensation pa 2 pct. af det fakturerede belob. De kommunale leverandorer far
derimod refunderet de faktiske udgifter til kebsmoms via den kommunale moms-
udligningsordning.

De private leveranderer forslir pa den baggrund, at reglerne om momskompensa-
tion revideres, saledes at de private leveranderer fir bedre muligheder for kom-

% Konkurrenceridet har den 29. september 2004 rettet henvendelse til Socialministeren, med hen-
visning til konkutrencelovens § 2, stk. 5, da det er ridets opfattelse, at de eksisterende regler for
kommunernes adgang til at indregne forventede effektiviseringer ved anvendelse af godkendel-
sesmodellen har skadelige virkninger for konkurrencen.
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pensation for kebsmomsen. Iszr fremhaves onsket af de private leverandorer, der
primart opererer uden for borgeren hjem sisom madproducenter, der har relativt
storre udgifter til varer og tjenester. ”’

Valgfrihed i hjemmesygeplejen og pa plejehjem og lignende boligenheder

Reglerne om frit leverandervalg omfatter ikke hjemmesygeplejeydelser. Den en-
kelte kommunalbestyrelse kan selv afgore, om modtagerne af hjemmesygepleje
skal have de samme muligheder for valgfrihed svarende til servicelovens ydelser
vedrorende personlig og praktisk hjzlp.

Flere private leverandoerer af personlig pleje foreslar, at hjemmesygepleje skal vere
omfattet af valgfrihed i alle kommuner. De private leveranderer mener, det vil va-
re til fordel for markedsudviklingen, og at det desuden vil medvirke til at skabe en
mere ligevaerdig konkurrence mellem kommunale og private leverandoerer. Isar de
storre private leveranderer ser personlig pleje og sygeplejeydelser som muligheder
for udviklingen af deres marked. Desuden vil det give de private leveranderer mu-
lighed for at tilbyde brugerne en helhedsorienteret pleje.

Ifolge reglerne om frit leverandervalg er beboere 1 plejehjem og lignende boligen-
heder ikke omfattet af retten til selv at vaelge leverandor af hjemmehjxlpsydelser.

Flere private leveranderer mener imidlertid, at det vil vare en fordel for markeds-
udviklingen, hvis plejehjem og lignende boligenheder blev omfattet af frit valg. De
fleste private leverandoerer har forstaelse for, at antallet af leverandorer i plejehjem
mv. ma reguleres. Kun fa af de private leveranderer mener imidlertid, at et reelt
frit valg pa plejecentre vil skabe forvirring blandt beboerne som anfort af flere
kommuner. Flere af de private leveranderer foreslar, at hele driften af plejehjem-
mene i hojere grad blev udbudt af de kommunale myndigheder. De private leve-
randorer, der har erfaring med driften af et plejehjem, oplever, at en base pa et
plejehjem giver et vist fundament samt en minimumsindtjening.

Andre private leverandorer foreslar en fritvalgsordning for rengoeringsdelen pa
plejehjem og lignende boligenheder.

Andre foreslar en ordning, hvor to eller flere leveranderer deler plejehjemmet i di-
strikter/afdelinger og leverer ydelser i hvert sit ”distrikt” af plejehjemmet. Dette
vil ikke 1 sig selv fore til et reelt frit valg pa plejehjemmene, men vil, efter de priva-
te leveranderers vurdering, abne yderligere for de private leveranderers markeds-
udvikling.

Ogede muligheder for markedsfering

Flertallet af de private leverandorer, eftersporger mulighed for at fa adgang til den
kommunale myndigheds oplysninger om, hvem der er visiteret til personlig pleje
og praktisk hjzlp herunder madservice.

De kommunale myndigheder ma ikke udlevere lister med personoplysninger over
hjemmehjzlpsmodtagere 1 kommunen til leverandoerer, hvis oplysningerne skal
bruges af leveranderen til at udsende brochurer eller pa anden made indga i en
malrettet markedsforing af leverandervirksomheden. Disse begrensninger galder
ligeledes 1 forhold til den kommunale leverandor.

29 Socialministeriet har oplyst, at der i et samarbejde mellem Socialministeriet, Indenrigs- og Sund-
hedsministeriet og Skatteministeriet arbejdes pa at finde en losning pa momsproblematikken, som
sikre lige konkurrenceforhold blandt alle leveranderer af hjemmehjalp. Der forventes en losning

herpa i begyndelsen af 2005.
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Dette betyder ifolge de private leveranderer i praktisk, at de ikke har mulighed for
at malrette markedsforingen direkte til kundekredsen. De private leverandorer on-
sker imidlertid en eget mulighed for, at de selv kan henvende sig direkte til mal-
gruppen eller fa den kommunale myndighed til — eventuelt mod betaling — at fore-
sta denne kontakt 1 stedet for at skulle udsende materiale til samtlige borgere 1
kommunen.

Kontraktopsigelse og klagemulighed

Enkelte private leveranderer ytrer onske om, at leverandererne i reglerne far
mulighed for at opsige en kontrakt med en borger eller frasige sig at levere ydelser
til en borger. De private leveranderer papeger dog, at muligheden for opsigelse af
kontakten med en borger alene skal vare en sidste udvej, og at hvert tilfalde skal
vurderes 1 samarbejde med de kommunale myndigheder.

Enkelte private leverandorer efterlyser et klagested, hvor leveranderen hurtigt og
uvildigt kan fa afgjort tvister den kommunale myndighed og leveranderen imel-
lem, herunder bade radgivning i forbindelse med foresporgsler fra borgere og
uenigheder om blandt andet kontraktlige forhold. De private leveranderers erfa-
ring pa nuvarende tidspunkt er, at en sag kan tage op til et ar, for den er ferdig-
behandlet 1 nogle kommuner.

8.3 Forslag til 2ndringer i relation til kommunernes implemen-
tering

Af barrierer 1 relation til de kommunale myndigheders implementering af reglerne
om frit leverandervalg anferer de private leveranderer blandt andet de kommuna-
le myndigheders informationsforpligtelse, den kommunale myndigheds uvildig-
hed, de kommunale myndigheders fastsattelse af rammerne for markedet samt
kvalitetskrav, jf. kapitel 7.

I forleengelse heraf stiller de private leverandoerer en rakke forslag til, hvordan dis-
se barrierer kan nedbrydes. Disse forslag er primart forslag til, hvorledes de
kommunale myndigheder kan forbedre markedsudviklingen ved at andre praksis
for administrationen af fritvalgsordningen. Men en rekke af forslagene kan ligele-
des reguleres via reglerne om frit leverandervalg. De private leverandorers forslag
er blandt andet mere information til borgerne, storre adskillelse af de kommunale
myndigheds- og leverandorfunktioner samt fastsattelse af graenser for de kom-
munale myndigheders kvalitetskrav.

Mere information til borgerne

Flere private leveranderer foreslir en bredere borgerinformation til fremme af
markedsudviklingen — for eksempel med de parerende som malgruppe. Der efter-
lyses mere og bedre information til borgerne og deres parerende fra neutralt og
centralt statsligt plan om det frie valg i form af for eksempel tv-spots.

De private leveranderer vurderer, at en landsdekkende kampagne om frit valg
ville gore borgerne opmarksomme pa, at der blandt andet via de kommunale
myndigheders tilsyn er en stor tryghed uanset borgerens valg af leverandor.

Ligeledes foreslar flere private leveranderer, at de kommunale myndigheder i ho-
jere grad synliggorer overfor borgerne, hvilke krav leveranderen opfylder for at
blive godkendt i kommunen. De private leveranderer mener, at det blandt andet
vil kunne bidrage til at afmystificere det frie valg og skabe storre tryghed 1 valgsi-
tuationen.
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Storre adskillelse af den kommunale myndighed og leverandor

Flertallet af de private leveranderer giver udtryk for, at der er behov for yderligere
at sikre adskillelsen af de kommunale myndigheds- og leveranderfunktioner. Isar
fremhaves problemstillingen med visitators uathangige myndighedsrolle contra
rollen som kollega til personalet 1 den kommunale hjemmepleje.

Flere af de private leverandorer foreslar, at visitatorerne gores helt uathengige af
kommunerne. De private leverandorer stiller en rakke forslag til, hvorledes denne
uafhengighed kan gennemfores. For eksempel nevnes, at visitationen kan legges
ud til selvsteendige virksomheder, eller at visitator tilknyttes en central instans. Et
andet af de private leveranderers forslag indebzrer obligatorisk undervisning af
visitatorerne 1 blandt andet deres pligter som myndighedsudever, herunder den
neutrale formidling til borgerne om det frie valg. Visitatorernes uvildighed betrag-
tes som afgerende for udviklingen af markedet.

Flertallet af de private leverandorer foreslar, at der generelt bor vere en storre
manifestation af adskillelsen af de kommunale myndigheds- og leveranderfunkti-
oner, siledes at holdningen herom bliver indarbejdet i hele den kommunale orga-
nisation.

I den forbindelse efterlyser de private leveranderer generelt mere information til
de kommunalt ansatte hjemmehjalpere, hjemmesygeplejersker og visitatorer om
fritvalgsordningen. Flere private leverandorer har oplyst, at borgere er blevet mis-
informeret om blandt andet konsekvenser ved at skifte leverandor, eller at visita-
torerne ikke har vearet tilstrekkelig informeret om reglerne.

Med baggrund i de private leveranderer udtalelser kan det konstateres, at det ikke
sa meget er den fysiske placering af visitationen, der er afgorende, men at der i ho-
jere grad er et behov for, at de kommunale myndigheder udsende et klart signal
om ligevardighed og uvildighed i behandlingen af de private og kommunale leve-
randorer.

Granser for kommunernes kvalitetskrav

De private leveranderer eftersporger storre ensartethed i kommunernes kvalitets-
krav. Dette udspringer af en oplevelse af, at princippet om ligebehandling af leve-
randererne ikke i alle tilfaelde overholdes. Nogle kommuners kvalitetskrav opleves
saledes ikke som saglige og velunderbygget.

De private leveranderer foreslar, at de kommunale myndigheder pa flere omrader
lemper kvalitetskravene, eller at der fastszttes granser for kravene, siledes at kra-
vene alene medvirker til at sikre en hej kvalitet i hjemmeplejen og ikke hemmer
markedsudviklingen. Herunder foreslas, at der blandt andet sattes grenser for de
kommunale myndigheders krav om personalets uddannelsesniveau ved levering af
praktisk hjzlp og vedrorende krav om samme leverandor i borgerens hjem.

Endvidere efterlyser enkelte private leveranderer af madservice, at de kommunale
myndigheders krav til madportionerne i hojere grad standardiseres pa tvars af
kommunegrenserne. Der er produktionsfordele ved at have ens store og sma por-
tioner, ens forhold for tilbehor og kravspecifikationer til alle leveringsformer for
eksempel kolemad og varm mad. De private leverandorer vurderer, at dette ogsa
vil kunne skabe bedre mulighed for stordriftsfordele ved madproduktion, nar le-
verandoren er godkendt i flere kommuner.
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Granser for uddannelseskrav

En rakke private leveranderer foreslar, at de kommunale myndigheder er mindre
rigide 1 deres krav om, hvor stor en procentdel af leveranderens ansatte, der skal
have en Social- og Sundhedsuddannelse, iszr i forbindelse med levering af prak-
tisk hjelp. Leverandererne udtrykker forstaelse for, at kravet skal afspejle, at per-
sonalet blandt andet skal observere @ndringer 1 brugerens plejebehov. Flere af le-
verandererne mener dog, at dette kan sikres ved, at en mindre procentdel af med-
arbejderstaben har en social- og sundhedsfaglig uddannelse, som de ovrige med-
arbejdere kan soge sparring hos.

De private leverandorer vurderer, at det vil abne markedet for flere mindre og
mellemstore private leverandorer af praktisk hjzlp.

Som alternativ til uddannelseskravene foreslar enkelte private leverandorer, at den
kommunale myndighed kunne stille krav om, at leveranderens personale skal gen-
nemga et introduktionsforloeb.

Graenser for krav om samme leverander i borgerens hjem

Enkelte private leveranderer foreslar, at de kommunale myndigheder opgiver de-
res krav om, at en borger skal have samme leverander til praktisk hjalp og per-
sonlig pleje. Sdledes foreslds det, som forskrevet i reglerne, at borgeren bibeholder
valgfriheden uanset plejebehovet, saledes at det er muligt at beholde en leveran-
dor, der alene leverer praktisk hjalp, til trods for at borgerens plejebehov foreges
til personlig pleje.

Hertil skal det bemarkes, at dette kommunale krav er i modstrid med reglerne om
trit leverandervalg, da der ikke ma stilles krav om, at borgeren skal have samme
leverandor til personlig pleje og praktisk hjzlp. Reglerne foreskriver, at et af for-
malene med reglerne om frit leverandervalg er at give brugerne valgmuligheder
mellem sa mange kvalificerede leverandorer som muligt. Siledes ma kommunal-
bestyrelsen ikke indfere begransninger i modtagerens valgfrihed. Derfor skal kva-
litetskravene fastsxttes saledes, at der skabes de bedst mulige betingelser for, at en
bred vifte af leveranderer kan opna kommunalbestyrelsens godkendelse.

Granser for rammerne for markedet

Flere private leveranderer foreslar, at samtlige kommunale myndigheder differen-
tierer kvalitetskravet om personlig pleje, saledes at ydelseskategorien opdeles i ple-
je 1 dagtimer, aften og nat. De private leveranderer vurderer, at det vil forbedre
iser de mindre og mellemstore private leveranderers mulighed for at udbyde per-
sonlig pleje, da disse leveranderer ofte ikke i opstartsfasen har de pakravede res-
sourcer til at varetage personlig pleje hele dognet.

Desuden foreslar flere private leveranderer, at de kommunale myndigheder i langt
storre grad giver leverandererne mulighed for at levere ydelser i mindre distrikter.
De private leveranderer vurderer, at det generelt vil abne for iser de mindre priva-
te leverandorers muligheder for at soge godkendelse i en kommune i opstartsfa-
sen, hvis leveranderen kunne valge ind pa sma distrikter, det vil sige geografisk
mindre omrader. Blandt andet vurderer de private leveranderer af madservice, at
det vil vaere en fordel for udviklingen af markedet, hvis for eksempel cafeterier og
hoteller kunne begranse leveringen til et naeromrade.

Andre forslag i relation til kommunernes implementering af loven

Flere private leverandorer efterlyser, at der skabes storre klarhed og gennemsig-
tighed om, hvad der medregnes i de kommunale myndigheders priskrav. Der on-
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skes saledes storre synlighed om, hvor meget der er indregnet til for eksempel
administration, udferelsen af ydelsen, korsel, husleje osv.

Desuden foreslar enkelte private leverandoerer, at den private leverandor afregnes
via et manedligt 4 conto belob, niar denne har varet aktiv pa markedet i en perio-
de. De private leveranderer vurderer, at det vil sikre en mere lige behandling af
kommunale og private leverandorer, og at det kan athjelpe oplevelser med de
kommunale myndigheders forsinkede afregning til leverandererne.

8.4 Godkendelsesordning contra udbudsordningen

Ifolge reglerne om frit leverandorvalg skal kommunalbestyrelsen skabe adgang for
kvalificerede leveranderer, enten ved at godkende og indga kontrakt med alle kva-
lificerede leveranderer, den sikaldte godkendelsesmodel, eller ved at bringe
leveranderopgaverne i udbud, den sakaldte udbudsmodel.

Har en kommunalbestyrelse besluttet at anvende godkendelsesmodellen, betyder
det, at alle leverandorer, der opfylder de fastsatte kvalitets- og priskrav, har ret til
at blive godkendt som leverander i kommunen.

Har en kommunalbestyrelse besluttet at anvende udbudsmodellen, medferer det-
te, at antallet af leverandorer bliver begranset til mellem to og fem leveranderer
inden for hver ydelseskategori. For madservice er der dog ikke 1 reglerne fastsat et
maksimum for antallet af udbydere.

Ankestyrelsens landsdekkende undersogelse fra 1. halvdel af 2004 viste, at stot-
stedelen af landets kommunalbestyrelser (95 pct.) har besluttet at anvende god-
kendelsesmodellen.

De fleste af de 22 private leveranderer oplever godkendelsesordningen som mest
fordelagtig. Godt en femtedel af de private leverandorer fortreekker udbudsord-
ningen, jf. tabel 8.2.

De private leveranderers vurdering kan muligvis ogsa skyldes, at de kommunale
myndigheder i overvejende grad har valgt at anvende godkendelsesmodellen™,
hvorfor fa af leverandererne har haft erfaring med udbudsmodellen. 20 af de 22
private leveranderer har saledes alene haft erfaringer med godkendelsesmodellen,
hvor 2 af leverandererne har budt ind via en udbudsrunde.

Tabel 8.2. Leverandererne fordelt efter om de foretrekker udbuds- eller godken-
delsesordningen

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandotrer leverandorer
Udbudsordningen 0 1 4 5
Godkendelsesordningen 5 2 2 9
Mulighed for begge ordninger 2 2 1 5
Ved ikke 1 2 0 3
I alt 8 7 7 22

Det skal bemzrkes, at de mindre private leverandorer iser foretrekker godkendel-
sesordningen, mens de store private leveranderer iser foretraekker udbudsordnin-
gen.

30 Ankestyrelsen, “Frit valg i @ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni 2004.

o Jf. Ankestyrelsens undersogelse: "Frit valg i ldreplejen — erfaringer fra landets kommuner’, juni

2004.
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Flere af de private leverandorer, der foretrakker godkendelsesordningen, begrun-
der dette med en opfattelse af, at alle leveranderer som udgangspunkt stilles lige 1
godkendelsesordningen. Nogle af de mindre leveranderer mener, at de ville vare
ude af stand til at deltage i et udbud med mindre de soger professionel assistance.
Enkelte private leveranderer mener, at godkendelsesordningen bevirker, at der
undgis priskrig mellem leverandererne, som kan ga udover kvaliteten.

De private leverandoerer af madservice foretrakker i hojere grad udbudsordningen,
da leveranderen ved et udbud har mulighed for at pavirke vilkirene i kontrakten.
En udbudsordning opleves i hojere grad som en forhandlingssituation, hvor den
kommunale myndighed er modtagelig for leveranderens forslag. En privat leve-
randor fremheaver i relation hertil, at det kan vare problematisk at leve op til nogle
af den kommunale myndigheds krav om for eksempel at levere varm mad bade
dag og aften, da det ikke er rentabelt i de sma kommuner med et relativt lille kun-
degrundlag.

Hertil skal det imidlertid bemarkes, at de kommunale myndigheder ifolge reglerne
om frit leverandorvalg ikke ma stille krav om produktionsformen og leverings-
form, det vil sige om kelemad for eksempel skal kunne leveres varmt.

Mange af de barrierer, som de private leveranderer fremhaver knytter an til god-
kendelsesmodellen og kommunernes administration heraf, for eksempel de trege
og bureaukratiske godkendelsesprocedurer, som i udbudsmodellen i hojere grad
erstattes af en forhandling om de kontraktlige vilkar.
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Perspektiver for fremtiden

De 22 private leverandorer har under interviewrunden generelt givet udtryk for
positive forventninger til fremtidens marked for hjemmeplejeydelser og fremti-
dens modtagere af hjemmepleje. De private leverandoerer har desuden oplyst, hvil-
ke markedsomrider de forventer mest af, herunder hvilke roller de selv forventer
at have 1 fremtiden.

De private leverandoerer har ogsa givet udtryk for deres forventninger til konse-
kvenserne af den kommende kommunalreform, herunder hvilken betydning de
vurderer, at den vil fa for udviklingen af markedet for hjemmeplejeydelser og for
samarbejdet med de kommunale myndigheder.

I interviewene har de private leverandoerer givet udtryk for deres forventninger til
udviklingen i markedssituationen mv. i et 10-ars perspektiv.

Konklusionerne i dette kapitel er blandt andet folgende:

e Over halvdelen af de private leverandoerer forventer, at de private leveran-
dorer vil forege deres markedsandel til ca. halvdelen af brugerne

e Mange af de private leveranderer forventer, at det private marked 1 frem-
tiden vil vere domineret af nogle fa store private leverandoerer

e De private leverandorer forventer, at fremtidens modtagere af hjemmeple-
jeydelser 1 hojere grad ensker medindflydelse

e De private leveranderer forventer ikke, at fremtidens xldre vil vare sa be-
tenkelige ved at valge privat leverandor

e Tlertallet af de private leveranderer har visioner om blandt andet at byde
ind pa andre offentlige omrader end hjemmeplejeydelser

e Hovedparten af de private leveranderer forventer, at kommunalreformen
vil gore det lettere at komme ind pa markedet og udvide det

e Isxr de mindre private leveranderer frygter, at kommunalreformen kan
begranse en rekke mindre leveranderers muligheder for godkendelse, hvis
de nye storre kommuner ikke opdeles i relevante distrikter

9.1 Forventninger til fremtidens marked for hjemmeplejeydelser

Samtlige 22 private leverandoerer forventer, at markedet for hjemmeplejeydelser 1
lobet af de naste ca. 10 ér vil udvikle sig siledes, at de private leverandoerer vil fa
en storre markedsandel end i dag.

Over halvdelen af de private leveranderer vurderer, at fremtidens marked for
hjemmeplejeydelser vil blive delt omtrent ligeligt mellem kommunale og private
leverandorer. Knapt en fjerdedel mener, at markedet for hjemmeplejeydelser i
fremtiden vil vare overvejende privat, idet det offentlige kun vil varetage hjalpen
til personer med ganske sarlige behov, jf. tabel 9.1.
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Tabel 9.1. Leverandererne fordelt efter deres syn pa fremtidens marked for hjem-
meplejeydelser

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Overvejende privat 2 2 1 5
Omtrent halvt kommunal/halvt privat 5 4 4 13
Omkring 30 pct. privat 1 1 2 4
Uzndret 0 0 0 0
T alt 8 7 7 22

Flere af de private leveranderer forventer at de private leverandorer kan dakke
omkring 30 procent af markedet i lobet af en arrekke, og maske mere, hvis en
reekke barrierer fjernes. Flere private leveranderer peger p4, at der altid vil vare en
kommunal hjemmepleje, hvis hjemmesygeplejen fortsat som udgangspunkt ikke er
en del af fritvalgsordningen.

En del af leverandererne mener imidlertid, at praktisk hjelp i fremtiden vil blive
overvejende privat eller helt privat. Nogle af disse leverandoerer skonner, at den
kommunale praktiske hjelp ma lukke, da den, ifelge de private leveranderer, ikke
er gearet til effektivitet og til at imedekomme de krav, som brugerne fremover
stiller om personlig betjening og fleksibilitet.

Ingen af de 4 private leverandorer af madservice mener, at de i dag er mere effek-
tive end de store kommunale madleverandorer.

To af undersogelsens fire private leveranderer af madservice mener generelt, at
madservice kunne blive helt privat i fremtiden. Den ene private leverander ud-
trykker forventning om, at der vil ske en hurtig stigning i den private andel af
madservice, hvis kravene standardiseres. Dog vurderes det, at de store kommunale
produktionskekkener stadig vil kunne klare sig 1 konkurrencen i fremtiden, og at
kommunalreformen kan fa yderligere indflydelse herpa. De smd kommunale mad-
leveranderer vil derimod ifelge de private leveranderer sandsynligvis blive erstat-
tet med private madleveranderer 1 fremtiden.

En privat leverandor af madservice mener, at offentligt/private partnerskabsafta-
ler kan blive fremtidens samarbejdsform inden for madservice, da de vil kunne
vere til fordel for bade de private og kommunale leveranderer. Blandt andet pe-
ges pa muligheden for bedre kapacitetsudnyttelse af de kommunale kokkener.

9.2 Forventninger om de private leverandorers storrelse

Med hensyn til de private leveranderers storrelse forventer over halvdelen af de
22 private leveranderer, at fremtidens private marked for hjemmeplejeydelser vil
blive domineret af nogle fa store private leveranderer, jf. tabel 9.2.

Tabel 9.2. Leverandgrerne fordelt efter deres forventninger om storrelsen af frem-
tidens private leveranderer

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer  leverandorer  leverandorer
Fa store dominerende 3 4 6 13
Mange sma 2 0 0 2
Andre leverandersammensztninger 3 3 1 7
Talt 8 7 7 22

Storstedelen af de private leverandorer, der forventer, at der vil vaere fa store pri-
vate leverandorer pa markedet, mener dog, at der fortsat vil vaere plads til et
begranset antal mindre og mellemstore private leverandorer.
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Kun to af de private leverandorer mener, at markedet fortsat vil komme til at
rumme et stort og stigende antal mindre private leveranderer. Knapt en tredjedel
af de private leverandorer forventer, at markedet fremover vil vere preget af an-
dre leverandersammensatninger. For eksempel mener en af de private leverando-
rer, at de mindre private leverandorer mere effektivt vil kunne dekke tyndt befol-
kede landomrader, hvor de mellemstore private leveranderer formentlig vil fa det
svarere.

Flere af de mindre leveranderer mener, at det vasentlige for, om en privat leve-
randor overlever uanset storrelse, er, at de bevarer det personlige forhold til kun-
derne, herunder at det er den samme medarbejder, der kommer hos borgeren.
Enkelte af leverandererne vurderer, at det personlige forhold, nerheden og det
lokale kendskab vil kunne blive en udfordring, hvis de private leveranderer bliver
for store. Saledes skonnes den lokale forankring vigtig for vaeeksten i markedet.

De private leveranderer mener dog, at udviklingen ogsa vil athenge af kommu-
nernes krav til leverandererne, herunder om der fortsat vil vare krav om hoj sik-
kerhedsstillelse, store distrikter eller andre hoje indgangskrav, der kan virke som
barrierer for isaer de mindre private leveranderers tilgang til markedet.

En privat leverander af madservice udtrykker forventning om, at der ligger et me-
get stort marked, der venter pa at blive udnyttet. Den private leverander mener, at
der efterhanden vil blive en dominans af store firmaer, der kan udnytte stordrifts-
fordelene 1 indkeb og produktion.

9.3 Forventninger om fremtidens hjemmehjzlpsmodtagere

Flere af de private leveranderer vurderer, at der skal et generationsskifte til blandt
hjemmehjzlpsmodtagerne, for de private leverandorer far tilstraekkelige udvik-
lingsmuligheder pa markedet. Samtidig vurderer mange af de private leverandorer,
at det har betydning for markedsudviklingen, hvordan de private leveranderer i de
kommende ar observerer og handterer forhold omkring brugernes tryghed, pleje-
behov og ensker, da det er vaesentlige aspekter i brugernes valgsituation.

Samtlige 22 private leveranderer forventer, at fremtidens modtagere af hjemme-
plejeydelser i hojere grad ensker indflydelse og siledes vil stille storre krav til leve-
randeren, i forhold til den nuvaerende generation af aldre, der opleves som mere
autoritetstro og beskedne, jf. tabel 9.3.

Tabel 9.3. Leverandgrerne fordelt efter deres forventninger om fremtidens modta-
gere af hjemmeplejeydelser

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Onsker mere indflydelse, stiller krav 8 7 7 22
Vil vare mere plejekravende 3 3 5 11
Vil vare som i dag 0 0 0 0
Andre forventninger 2 3 4 9

Note: Af de udvalgte leverandorer er de 8 kategoriseret som mindre leverandorer, 7 som mellem-
store leveranderer og 7 som store leverandorer.

En privat leverandoer papeger, at tendensen allerede ses i dag. Hvis ikke den wldre
selv stiller krav, sa gor den yngre generation af parerende det pa den zldres vegne.
Mange af de private leverandorer opfatter de nuvarende xldre som reserverede
over for at anvende en privat leverandor. De private leverandorer forventer en
mere positiv udvikling af markedet med kommende generationer af aldre, der
forventes i hojere grad at vare positive over for private leveranderer. Flere af de
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private leveranderer forventer, at fremtidens @ldre vil veere mindre tilbageholden-
de over for de private leverandorer.

De fremtidige modtagere af hjemmehjxlp forventes ifelge nogle af de private le-
verandorer ogsd at vare mere kvalitetsbevidste og 1 hojere grad at vere opmark-
somme pa, hvilken kvalitet, de kan fa fra forskellige udbydere.

En privat leverander af madservice har en forhabning om, at den kommende ge-
neration af @ldre i hojere grad end den nuvarende vil onske mere indflydelse pa
blandt andet menuen. Pid nuvarende tidspunkt oplever leverandoeren, at det er
svaert at fa etableret et brugerpanel til kvalitetsudvikling og -kontrol. Qjensynligt er
der endnu ikke ret mange modtagere af madservice, der onsker medindflydelse pa
menuens sammensatning mv.

Halvdelen af de 22 private leveranderer skenner samtidig, at der blandt de kom-
mende modtagere af hjemmehjalpsydelser bliver flere plejekraevende blandt andet
som folge af stigende gennemsnitsalder. Det er iszr de store private leverandorer,
der har den forventning.

Flere af de private leveranderer forventer, at borgerne generelt vil leve lengere og
forblive i eget hjem i lengere tid og derfor vil eftersporge hjzlp til flere og andre
opgaver.

Omvendt forventer den anden halvdel af de private leveranderer, at de aldre vil
blive mindre plejekrevende. Disse leverandorer forventer, at et stigende flertal af
de @ldre vil vaere mere ressourcestarke og friskere fysisk, men der vil dog fortsat
vare en betydende gruppe, som vil vaere plejekrevende. Nogle af de private leve-
randerer vurderer, at det nye fokus pa betydningen af livsstil generelt vil afspejles i
helbredet hos de kommende generationer af aldre.

Som det fremgir af tabel 9.3 er der imidlertid ingen af de 22 private leveranderer,
der forventer, at modtagergruppens onsker og behov vil vaere uendret 1 fremtiden.
Mange af de private leverandorer giver udtryk for, at de ser en swrlig udfordring i
at tilpasse leverandorvirksomheden til de kommende @ldres onsker og behov.

9.4 De private leveranderers visioner for egen rolle i fremtiden

Flertallet af de 22 private leveranderer onsker, at deres rolle i hojere grad udvikles
til at omfatte bade levering af ydelser og at yde bidrag til udviklingen af zldreom-
ridet. Kun 2 mindre og 2 mellemstore private leverandorer onsker alene at levere
hjemmeplejeydelser, jf. tabel 9.4

Tabel 9.4. Leverandgrerne fordelt efter deres forventninger til egen rolle

Mindre Mellemstore Store T alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Alene levere ydelser 2 2 0 4
Levere ydelser og bidrag til
udviklingen af aldreomradet 6 5 7 18
I alt 8 7 7 22

De fleste af de private leverandorer udtrykker, at de gerne vil betragtes som en re-
el samarbejdspartner, som den kommunale myndighed kan lere af. De mener
blandt andet, at de private leveranderer har en pligt til at deltage i udviklingen af
eldreomradet med deres sxrlige viden.

Over halvdelen af de 22 private leverandorer oplyser, at de i deres visioner for og
prioriteringer i fremtiden iszr har ensker om at blive leverander pa andre offentli-
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ge omrader end fritvalgsomradet. Fem af leverandoererne onsker primeart at spe-
cialisere sig inden for de omrider, hvor de 1 dag udever virksomhed. Fire af de
private leveranderer prioriterer, at de i fremtiden skal udvide virksomheden til an-
dre ydelser end de nuvarende offentlige omrader, jf. tabel 9.5.

Tabel 9.5. Leverandgrerne fordelt efter deres prioriterede visioner for fremtiden

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Udvide med andre offentlige omrader 4 5 4 13
Specialisere sig pd nuvarende omrade 4 1 0 5
Andre ikke-offentlige omrader 0 1 3 4
T alt 8 7 7 22

Det er iser mindre leverandorer, der ytrer onske om at specialisere sig i levering af
hjemmeplejeydelser.

Det er isxr private leverandorer af personlig pleje, der har visioner om at byde ind
pa andre offentlige omrader. Derimod fremkom de private leveranderer af mad-
service ikke med oplysninger om planer om at udvide virksomheden inden for
andre omrader end det nuvarende, jf. tabel 9.6.

Tabel 9.6. Leverandgrerne fordelt deres prioriterede visioner for fremtiden

Praktisk Personlig pleje og ~ Madservice T alt

hjalp praktisk hjzlp
Udvide med andre offentlige omrader 5 6 2 13
Specialisere sig pa nuvarende omrade 3 0 2 5
Andre ikke-offentlige omrader 2 2 0 4
Talt 10 8 4 22

De 5 private leveranderer, der prioriterer at specialisere sig, er leveranderer af
praktisk hjelp og leverandoerer af madservice. En enkelt af de private leverandorer
af praktisk hjelp, der onsker at specialisere sig inden for denne del, kunne dog
godt forestille sig virksomheden udvidet med rengering pa plejehjem.

Siledes ser mange af de private leveranderer store potentialer 1 at udvide virk-
somheden yderligere ved blandt andet at byde ind pa andre offentlige opgaver.
Flere af de private leveranderer af praktisk hjelp forestiller sig, at de pa sigt vil
udvide til ligeledes at kunne levere personlig pleje.

De — typisk offentlige — omrader, som de private leverandorer ytrede onske om 1
fremtiden at komme til at drive virksomhed inden for, er blandt andet folgende:

e TForebyggende arbejde 1 zldreplejen

e Traningscentre og traningsprogrammer

e Genoptrening, fysioterapi og ergoterapi

e Hjalpemidler til handicappede og wldre

e DPleje af handicappede, herunder hjxlp til sclerosepatienter

e Dolgeskabstimer efter ledsageordningen

¢ Aflgsningsfunktion blandt andet for demente i eget hjem

e Ikke-institutionelle tilbud inden for bern- og ungeomradet

e Bestyre plejehjem og bofzllesskaber, herunder for psykisk handicappede
e Drive hospitaler eller overtage administrationen af hospital

e Mad til institutioner, for eksempel hospitaler, daginstitutioner, kriminal-
forsorgens institutioner og militeret
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e Skolemad, blandt andet koncept for skolerestauranter med offentligt til-
skud

e Rengoring pa institutioner og skoler
e Ordning af gronne omrader og snerydning

De ovrige, typisk ikke-offentlige omrader, som de private leverandorer ytrede on-
ske om at udvide virksomheden med i fremtiden, er blandt andet folgende:

e Personlige @ldrekonsulenter med praktisk, juridisk og ekonomisk radgiv-
ning, for eksempel om testamente og bolig

e Konsulent til oprettelse af oldekoller

e Radgivningsfirma for aldre, sa borgeren alene skal ringe til et telefon-
nummer, hvotefter leveranderen koordinetrer alle behov

e Kurser i bedre livsstil for seniorer

e Kursusvirksomhed inden for plejeomradet, blandt andet efteruddannelse
af private leverandoerer og kommunale leverandoerer og visitatorer

e Salg af moderne hjelpemidler (for eksempel scootere)

e Tilbyde rejser til blandt andet korestolsbrugere, hvor der er hjzlpere med
e Vicevartopgaver

e Levere storre “madpakker” til bade zldre og andre borgere

e Mere spaendende mad til andre grupper end de wldre

e Handymand funktioner

e Havearbejde og gartnerarbejde

9.5 Forventninger til den kommende kommunalreform

De planlagte xndringer af kommunesammensztningen i de kommende ar betyder,
at antallet af kommuner vil blive reduceret. Dette vil blandt andet medfore, at der
bliver ferre forskellige kommunale kvalitetskrav og priskrav, som de private leve-
randorer skal forholde sig til.

Hovedparten af de 22 private leverandoerer forventer, at kommunalreformen vil
gore det lettere at komme ind pd markedet og udvide det. Leverandererne forven-
ter mere ensartede krav, mere ensartede I'T-omsorgssystemer og et storre kunde-
grundlag i de enkelte kommuner.

Det er iszr store og mellemstore private leverandorer, der har positive forvent-
ninger til kommunesammenlaegningerne, jf. tabel 9.7.

Tabel 9.7. Leverandererne fordelt efter deres forventninger til den kommende
kommunalreform

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Overvejende en fordel 3 6 7 16
Overvejende en ulempe 2 0 0 2
Uzndret 0 0 0 0
Ved ikke — bade fordele og ulemper 3 1 0 4
T alt 8 7 7 22

Hovedparten af de private leverandoerer, der forventer, at endringerne far en posi-
tiv effekt pa markedet, fremhaver blandt andet, at godkendelsesprocedurerne bli-
ver lettere, idet der bliver faerre forskellige kommunale kvalitetskrav, og siledes
bliver der mindre administration. Det vurderes af enkelte private leveranderer, at
kommunalreformen kan bidrage til at oge kommunernes interesse for udbudsord-
ningen.

92



Kapitel 9: Perspektiver for fremtiden

Flere af de private leveranderer udtrykker dog lidt skepsis pa kort sigt, da det fryg-
tes, at de kommunale myndigheders fokus pa frit valg vil stagnere i perioden frem
til og umiddelbart efter sammenlaegningerne. Desuden er der en vis nervesitet i
forhold til kommunernes I'T-losninger, og for hvorledes kommunerne far deres
forskellige IT-systemer til at henge sammen. Det forventes at give en del proble-
mer for blandt andet leverandererne, for omlaegningerne er ferdige.

To af de mindre leverandorer forventer, at den kommende kommunalreform
overvejende vil medfore ulempe for dem. Fire leveranderer ved ikke, om fordele
eller ulemper vejer tungest. Det nxvnes, at reformen eventuelt kan vanskeliggore
mindre private leveranderers muligheder for godkendelse, hvis de nye storre
kommuner ikke opdeles i relevante distrikter, eller hvis sammenlaegning med na-
bokommuner medforer, at kravene — herunder uddannelseskravene — skarpes.

De private leveranderer, der udtrykker tvivl om fordelene ved kommunalrefor-
men, baserer blandt andet deres tvivl pa, at det ikke kan forudses, hvilke kvalitets-
krav, priskrav og serviceniveau, der kommer til at gzlde i de nye kommuner.

Nogle af de private leverandoerer forudser, at korslen mellem kunderne oges og
bliver mere udgiftskrevende i de nye store kommuner. I den forbindelse fremha-
ves vigtigheden af, at leverandererne far mulighed for at valge sig ind pa distrikter
af passende storrelse i de nye storkommuner.

Flere af leverandoererne forudser, at fritvalgsordningen i en periode kan komme til
at std 1 skyggen af kommunernes arbejde med kommunalreformen. Desuden for-
udser nogle private leverandorer, at det nuvarende gode samarbejde med den
kommunale myndighed i de mindre kommuner maéske vil forsvinde ved kommu-
nesammenlegningerne.

9.5. Forventninger til fremtidens samarbejde med de kommuna-
le myndigheder

Flertallet af de 22 private leverandoerer har positive forventninger til de fremtidige
samarbejdsrelationer med de kommunale myndigheder. Over halvdelen af de pri-
vate leveranderer forventer siledes, at samarbejdet med de kommunale myndig-
heder 1 fremtiden bliver bedre. Knap halvdelen mener, at de private leverandoerers
samarbejde med de kommunale myndigheder foreges. Isaer de store private leve-
randorer forventer et bedre og foreget samarbejde, jf. tabel 9.8.

Tabel 9.8. Leverandorerne fordelt efter deres forventninger det fremtidige
samarbejde med den kommunale myndighed

Mindre Mellemstore Store I alt
leverandorer leverandorer leverandorer
Forbedret samarbejde 3 3 7 13
Mere samarbejde 1 4 5 10
Samarbejdet fortsxtter uendret 3 2 0 5
Ditligere samarbejde 0 0 0 0
Reduceret samarbejde 0 0 0 0
Ved ikke 1 1 0 2

Note: Af de udvalgte leverandorer er de 8 kategoriseret som mindre leverandorer, 7 som mellem-
store leveranderer og 7 som store leverandorer.

Flertallet af de private leverandorer forventer, at samarbejdet med de kommunale
myndigheder udvides eller bliver bedre med tiden, efterhinden som de kommuna-
le myndigheder bliver mere fortrolige med de private leveranderers rolle 1 fritvalg-
sordningen.
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Det er alene fem af de mindre og mellemstore private leveranderer, der forventer,
at samarbejdet med de kommunale myndigheder i fremtiden forbliver uandret, og
ingen af de private leverandorer forventer, at samarbejdet reduceres eller bliver
darligere.

Enkelte private leverandoerer forventer en positiv udvikling, idet de pa nuverende
tidspunkt foler, at de af nogle kommunale myndigheder bliver holdt lidt pa af-
stand. Nogle af de private leverandorer ser gerne, at der bliver storre muligheder i
fremtiden for at anvende den kommunale myndighed som konsulent og den
kommunale leverander som sparringspartner.

Enkelte private leveranderer fremhaver behov for mere samarbejde for at sxtte
fokus pa den helhedsorienterede pleje. Et oget samarbejde med den kommunale
myndighed og den kommunale leverander ses af de private leverandorer som et
middel til at skabe bedre forhold og sammenhang i ydelserne til xldre og handi-
cappede.

De 22 private leveranderer har siledes ikke pédpeget forhold inden for fritvalg-
sordningen, der kan give anledning til, at samarbejdet med de kommunale myn-
digheder eller de kommunale leverandorer i fremtiden vil begrenses eller blive
ringere.
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Bilag: Sporgeguide til besggsrunde
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Spergeguide til besggsrunde hos private leveranderer

TLeveranderens navn:

Navn pa de(n) interviewede:

Dato for interview:

Grundoplysninger om leveranderen

1. Hvor stort er leverandorens kundegrundlag?

2. Hvor mange ansatte har leverandoren?

3. I hvilke kommuner leverer leverandoren ydelser?

4. Hvilke ydelser leverer leverandoren?

Markedet

5. Har leveranderen et tilstrekkeligt kundegrundlag under fritvalgsordningen til at
have en rentabel forretning?

6. Hvordan udvikler kundegrundlaget sig?

7. Har leveranderen sogt om godkendelse 1 andre kommuner end dem de pa nu-
verende tidspunkt leverer i?

7.a. Hvis ja, hvilke kommuner?

8. Hvad har betydning for, om leveranderen soger om godkendelse/byder ind i
en kommune?

9. Tabes der markedsmulighed ved at den private hjemmesygepleje ikke er en del
af fritvalgsordningen?’'

10. Har kommunernes forskellige kvalitetskrav betydning for overvejelserne om at
levere i flere forskellige kommuner?

11. Er der behov for tilknytning til plejehjem?

12. Har leveranderen anvendt udfordringsretten?

13. Hvordan ses konkurrenceforholdene mellem andre private og kommunale
leverandorer generelt?

14. Er der nogen monopoler inden for hjemmeplejen?

14.a Huvis ja, hvilke og hvordan?

15. Er der stordrift fordele ved storre virksomheder?

15.a. Hois ja, hvilke og hvordan?

o Spergsmalet er kun stillet til leverandoerer af personlig pleje
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Kunder og markedsforing

16. Hvad er afgorende for, at kunderne valger leveranderen?

17. Hvordan markedsforer leverandoren sig for at fa kunder?

18. Oplever leveranderen barrierer for markedsforing?

18.a. Huois ja, hvilke barrierer oplever leverandoren?

Personale

19. Hvordan rekrutterer leveranderen personale?

20. Har leveranderen problemer med at rekruttere kvalificeret personale?

21. Har leverandoren ivaerksat initiativer for at fastholde personalet?

21.a. Huis ja, hvilke initiativer er der fortaget?

22. Hvordan sikrer leveranderen farrest forskellige hjelpere 1 borgerens hjem?

Kontrol og afregning

23. Har leverandoren etableret en egenkontrol for at sikre at kommunens kvali-
tetskrav opfyldes?

24. Hvordan opfattes den kommunale myndigheds kontrol og tilsyn generelt?

25. Hvordan bliver leverandoeren afregnet?

26. Har leveranderen kendskab til hvordan den kommunale leverandor bliver
afregnet?

26.a. Hyis leverandorerne bliver afregnet forskelligt, hvad betyder dette sa?

27. Har leveranderen lavere omkostninger end den offentlige leverandor?

27.a. Huis ja, hvordan?

Samarbejdsrelationer mellem leveranderer og myndighed
samt leveranderer imellem

28. Hvordan fungerer samarbejdet med den kommunale myndighed?

29. Hvordan opfattes den kommunale myndighed?

29.a. Har opfattelsen en betydning for leveranderernes onske om kontakt med
kommunerne?

30. Samarbejdes der med den kommunale leverandor?
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30.a. Hvordan er samarbejdet med den kommunale leverandor?

31. Hvordan opfattes den kommunale leverandor?

32. Samarbejdes der med andre private leverandorer?

32.a. Hvordan er samarbejdet med andre private leverandorer?

Barrierer for udvikling af markedet,
herunder lovgivningsmassige barrierer

33. Er der generelt barrierer for udviklingen af markedet?

33.a Huvis ja, hvilke barrierer er der?

34. Er kvalitetskravene generelt for omfattende og svart forstaelige?

Forslag til initiativer og forandringer

35 Foretrakker leverandorerne en mere standardiseret godkendelsesprocedure?

35.a. Hvorfor/ hvorfor ikke?

36. Hvis leverandererne kunne a@ndre 3 ting i fritvalgsordningen, hvad skulle det
sa vare?

37. Foretrekker leveranderen et udbud eller godkendelsesordningen?

Fremtiden

38. Hvordan ser leverandoererne fremtidens marked for hjemmeplejen?

39. Hvordan ser leverandoererne storrelsen pa markedet og leverandererne i frem-
tiden?

40. Hvordan ser leverandererne fremtidens modtagere af hjemmehjalp?

41. Hvordan ser leverandererne fremtidens samarbejde med kommunerne?

42. Hvordan ser leverandererne deres egen rolle?

43. Hvordan ser leverandererne generelt fremtiden — hvad er deres visioner?

44. Hvad kommer den kommende strukturreform til at betyde for markedet, leve-
randorerne og borgernes valg?
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