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Background: During the 1970s in Sweden new management theories influented by the New
Public Management movement where introduced. Public Services run by the Government or
the local authorities have been sold out to Private or Public driven enterprises. This has
created a Market where many different companies competing for the contract. The regulation
and legislation that controls the process was introduced in Sweden in 1994. This was when
Sweden became a member of the European Union.

Aim: The aim of this paper is to get a deeper understanding of how to assure the Quality
Measurement when buying eldercare. To answer the Question of Research we have chosen to
divide the issue into three questions. The three questions are Criterias of quality, minimum
level of quality and actions when the level of quality is not delivered. To answer the Question
of this Study we have interviewed purchasers and Unit Managers.

Method: We have made a Case Study using the Interview Method to get our empiric material.
The interviews where taped and made to a fair copy before Analyzing the material.

Result and Conclusions: How to purchase eldercare has many parts and is a complex
process. To get a qualification as a seller of Services to the Public Sector you need a license
from the National Swedish Board of Health and Welfare. When a contract is written a
minimum level of what a supplier of Services shall provide is carefully regulated in detail. All
criterias shall be measureable for hard Services. When it comes to soft Services they are much
more difficult to measure. This can be done in many ways. Scorecards and measurement
Systems are essential ingredients to assure high Quality when evaluating the Supplier.



Innehallsforteckning

L INTRODUKTION L.ttt e s et e e e e s e bbb ee e e e e s e s bbb b eeseeesesbbbbeseeeesssabbbaaeeesssssabbbenes 5
1.2 PROBLEMBESKRIVNING OCH SYFTE ...vviiiittiieiitteeesisteeeesisstsssissessssstessssssssssssssssssassessssssssssssssessssssssssssssssssenes 7
RGN oYY NS N VT 7
R 115310 1] 10 7

2. TIDIGARE FORSKNING ... oottt ettt e ettt s e s eate e e s s ab e e e s sbt e s e s ebb e e e s sbbeessabbasessabeeesssbreeas 8
2.2 INFORANDE AV MARKNADSMODELLER .....cuvviiiiitteiesiiteeeeeittee s sestesesssbasssssseesssessesssssbaessssesssssssessssssessssssssssssnnes 8

3. TEORETISK REFERENSRAIM ....oooiiii ettt ettt e e e e b e e e e s s s bbb bt e e e e e s s ssabbbbeeeeessaaaes 9
3.2 KVALITETSKRAYV VID OFFENTLIG UPPHANDLING .....uvtvtiiiieeiiiiittietieeesesissteeseeeesssibbsssssssssssssssssesssesssssssssesssesns 9
3.3 NEW PUBLIC IMANAGEMENT ....cutttiitieeiiiiittittteessesissbatssessssssssbastsesesssssbastessessssasbasteesesssssbbasesssesssasrrbesssees 10
3.4 BESTALLAR - UTFORARMODELLEN .....cciiiitttttiieeeieiitttietteeesssisbaetsseesssssbssssssessssssssssessessssssrssessesssssssssresssess 11
3.5 BESLUTSPROCESSEN ....uuvttiiiieetiiititttettessssssstssssesssasisssssssesssssssssssssssssssisssssssssssssisssssesssesssssssssesssesssossssressseens 12

O Y/ 1O ] 2R 14
I L] I PSR 14
LG L =AY/ LU OSSO 14
L LN = YA U LU | ] =SSO 15
LN 1oAY Y SRR RTOT 15
4,6 ETISKA STALLNINGSTAGANDEN. ... .uuttitiieeiiiiitttttteeesssiisbteteeeesssisbaatessesssisbbrtetsesssaaisbtaetsessssssrtbesssesssssssrreees 15

D EIMPIRISK AN ALY S ..ttt e et et e e e e s e ettt e e e e s e st bt e e teeeessssb b b e teeeeesssasbbbbeesseessaartberseeeas 16
5.2 KRITISKA REFLEKTIONER OM INTERVJUGENOMFORANDE .......uvviiiieeiiiiittteiieeeessiiitrtessesssssssssessessssssnssesssees 16
B 3 KV ALITETSKRITERIER ..tttttitie et ieetttttttteesseestteetsesssasssstaessesssssasbasesseesssaasbbeseesesssaasbaesesseesssasbbaaesssesssassrtbenseeens 16
5.4 MINIMINIVA FOR KVALITE INOM ALDREOMSORG .....uutuiiieeiiiiittiiiieeessiiistieteesessssssssssessesssssssssesssesssssssssssseesns 20
5.5 ATGARDER VID KVALITETSBRISTER .....vtveeeterttetetetetsesseseessesessssstessessesessssessssessesssssasasssssesessssssessssesssseesseenens 23

LN A 2 I S TSR 25
O NG T =1 ] =1 SO 26
B.3 IMIINIMINIVA .ottt ettt e e s e e bbbt e e e e e e st bbb et e e e e e s s e bbb e b e e e e e e s e b bbb b eeseessasbbbaeeseeessaabtbaneeeeas 27
6.4 KVALITETSBRISTER ....uuutttiitieeiiiitttietseetsiiisstaessesssasissbasssessssssssssssssssssissssssessssssssssssesssesssassssesseesssasssrresseens 28

AT IO S N 1S T 29
7.2 VIDARE FORSKINING ... .uuvttiitieetiiettttetteessasisseessesssasssssatssessssssstassseesssssasbaesssssssssasbtesesssesssassrasesssesssassrrressseens 31

S8 KALLFORTECKINING ...ttt ettt ettt ettt te et et te et et eae et et eee et ereete et et ete et et eteetereeeeetereeteateeaeeeeeeenens 32

BILAGA 1: INTERVIJUGUIDE UPPHANDLARE ...ttt ettt e e e s seaaae s e e e s 34

BILAGA 2: INTERVJUGUIDE ENHETSCHEFER........ccooi s 35



1 Introduktion
Genom den svenska historien har den offentliga sektorn varit den storsta producenten av

valféardstjanster men det har kommit att forandras. Den svenska valfardsstaten har under de
senaste artiondena genomgatt ett flertal omfattande forandringar (Hartman 2011, s. 9). Under
70-talet genomfordes i Sverige en kommunsammanslagning da 2500 kommuner blev 275.
Orsaken till denna omfattande sammanslagning var bl.a. att det i de minsta kommunerna
fanns en avsaknad av ekonomisk barkraft samt ett 6kat behov av anpassning till naringslivet
och befolkningskoncentrationen. Under 80-talet genomfotrdes ett antal omdiskuterade
managementreformer hamtade fran New Public Management-skolan (NPM), da
decentralisering stod pa agendan (Almqvist 2006, ss. 9-10). Under 90-talet genomférdes den
sa kallade Adelreformen i Sverige da samtliga kommuner fick ett samlat ansvar for att bedriva
langvarig service, vard och omsorg for dldre och handikappade. | samband med inférandet av
Adelreformen gjordes tillagg i socialtjanstlagen som gav kommuner skyldigheten att inrétta
sarkskilda boendeformer for service och omvardnad fér manniskor med behov av sarskilt
stod. Syftet med adelreformen var framfor allt att ge kommuner ekonomiska och
organisatoriska forutsattningar att sjalvstandigt kunna forverkliga dvergripande mal sa som
valfrihet, trygghet och integritet i varden och omsorg av éldre och handikappade
(Adelreformen 1996). Under 90-talets borjan anammade den offentliga sektorn nya
arbetsmetoder hamtade fran det privata naringslivet och nya organisations — och
styrningsmodeller infordes. | samband med detta borjade man inom halso— och sjukvarden att
anvanda sig av bestallar -utférarmodellen. Modellen utgar ifran att bestéllarna med
utgangspunkt i medborgarnas behov bestéaller vard och omsorg och utférarna ar de som
levererar och genomfor den 6nskade och kontrakterade sjukvarden (Hallin & Siverbo 2003, s.
96). Bakgrunden till inférandet av modellen var till storsta del en dnskan om en hogre
effektivitet och att 6ka styrningen och kontrollen éver verksamhetskostnaderna. Férutom
effektivitetsargumentet har &ven fordelar som en 6kad konkurrens vid inférandet av modellen
Iyfts fram. Konkurrens ska satta press pa leverantdrerna och i slutandan generera sjukvard av
hog kvalité till ett lagre pris (Hartman 2011, s. 13). | fallet med aldreomsorg utgér kommunen
den bestéllande parten och potentiella leverantérer konkurrerar med anbud om mojligheten att
fa leverera servicen. Processen regleras av Lagen om offentlig upphandling dar kommunen
utformar sina kvalitetskrav vilka anges i en kravspecifikation som i sin tur maste uppnas av en
potentiell leverantor. Vid utarbetning av kvalitetskrav kan den upphandlande enheten anvanda

sig av kvalitetskriterier fran fyra olika nivaer; lagar och foreskrifter, nationella styrdokument,
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lokala och regionala styrdokument och évriga kvalitetskriterier. Vid upphandling av vard —
och omsorg ar kvalitetskriterier ofta vagt utformade da kvaliet inte &r ett entydigt begrepp.
Upphandlande myndigheter &r skyldiga enligt lag att vid en utvardering av en upphandling
uppratthalla transparens vid bedomning av kvalitetskrav, vilket kan bli problematiskt da
kvalitetskriterierna ofta ar diffusa (Vardering av kvalitet vid upphandlingar av vard och

omsorg 2008).

Leverantéren svarar mot
MAL Félja lagen bestallarens krav

{ {

Matbara och tydliga for bade
leverantér och utvarderare

$ Maojlighet att sarskilja anbuden

$ Mojligt att folja upp verksamheten

KRITERIER

(Figur hamtad fran rapport 2008:40)

Under hosten 2011 uppméarksammades ett antal vardskandaler som intréaffat vid aldreboenden
drivna av Carema Care i form av avsl6janden om missforhallanden och vanvard av aldre.
Handelserna har skapat en omfattande debatt saval inom media som i Riksdagen. De
eventuella konsekvenser som uppkommer vid en konkurrensutséttning av produktionen av
valfardstjanster aktualiserades ytterligare i den antologi som SNS publicerade under hdsten
2011 (Hartman 2011). Debatten har praglats av diskussionen kring huruvida offentlig
verksamhet ska laggas ut pa entreprenad och darmed drivas av vinstoptimerande foretag. |
media har kritik riktats mot foretag for att i allt for stor utstrackning prioritera foretagets vinst
kontra kvaliet och innehall. I kblvattnet av debatten inom media och mot bakgrund av vissa
uppenbara misslyckanden vacktes vart intresse for hur kvalitetssakring gar till vid offentlig

upphandling av &ldreomsorg.



1.2 Problembeskrivning och syfte
Grundtanken med offentlig upphandling &r att pa ett 6ppet, likvardigt och konkurrensneutralt

satt ge potentiella leverantérer mojligheten att konkurrera om offentliga kontrakt, for att pa sa
vis skapa battre varde for de offentliga medlen (Bergman, Indén, Lundberg & Madell 2011, s.
14). Vid en upphandling av &ldreomsorg upphandlas omsorgstjanster med en intention att
uppna hog kvalitet. Da kontrakt skrivs mellan upphandlaren och leverantéren ska kvalitet
konkretiseras samt genomsyra de tjanster som star i kontraktet. Problem uppstar eftersom
kvalitet ar subjektivt vilket star i kontrast till de formaliserade och matbara kvalitetskriterier

som ofta utgor villkoren i kontrakten (Szebhely 2011, s.238).

Syftet med var uppsats ar att fa en djupare kunskap om hur aldreomsorg kvalitetssakras vid en
offentlig upphandling inom Goteborgs Stad. For att kunna uppfylla syftet med uppsatsen har

vi brutit ner var 6verordnade fraga i tre foljande underfragor:

- Vilka kvalitetskriterier anvands vid en upphandling av dldreomsorg?
- Vilken ar miniminiva for kvalitet vid upphandling av dldreomsorg?
- Vilka atgarder anvands vid en eventuell kvalitetsbrist?

1.3 Avgransning
Med hénvisning till Almqvist (2006, s. 25) finns tre teoretiska perspektiv av NPM:

konkurrensutséttning, kontraktstyrning och intern kontroll & decentralisering. Vi ar dock
medvetna om att kvalitet genomsyrar alla tre perspektiv men vi har valt att endast studera
kontraktstyrning. Var studie omfattar inte upphandling av hemtjanst och servicehem, detta
ligger utanfor uppsatsens omrade. Vi har avgransat oss till att intervjua enhetschefer for

aldreboenden samt upphandlare inom Goteborgs Stad.

1.4 Disposition
| kapitel 1 ges en introduktion till valt uppsatsdmne. Dérefter foljer problembeskrivning och

syfte samt en redogorelse for den dvergripande forskningsfragan. Fortsattningsvis presenteras
de avgransningar som vi har gjort. | kapitel 2 introduceras tidigare forskning, och darmed en
presentation av forskning inom @&mnet dldreomsorg samt inférandet av marknadsmodeller vid
produktion av valfardstjanster. Kapitel 3 utgors av den teoretiska referensramen vilken bestar
av kvalitetskrav vid offentlig upphandling, New Public Management, bestéllar -
utférarmodellen och beslutsprocessen. | kapitel 4 redogor vi for metod samt valt
tillvagagangssatt. | kapitel 5 redogor vi for den empiriska analysen och fortsattningsvis i



kapitel 6 den slutliga analysen med hénsyn tagen till teoretisk referensram. Kapitel 7 utgérs av

slutsats samt forslag pa framtida forskning.

2. Tidigare forskning
| féljande avsnitt kommer vi att redogora for den tidigare forskning som finns inom vart

undersokningsomrade. Det forekommer idag relativt lite svensk empirisk forskning med fokus
pa kvalitetsdimensioner vid anbudsupphandling av halso — sjukvard i konkurrens. Vi har
dock funnit en del forskning inom &mnet bestéllar-utforarmodellen och valt att redogéra for
det vi fann mest relevanta i relation till var dvergripande forskningsfraga. Gallande aktuell
forskning inom dmnet kvalitet i samband med upphandling av aldreomsorg fann vi det svart
att hitta anvandbart empiriskt material. | ett tidigt stadium fann vi artiklar och skriftligt
publicerade intervjuer med Marta Szebehely. Szebehely ar hdgst aktuell inom media och far
ofta framtrada som en ledande forskare gallande konsekvenserna som uppstar vid inférande

av marknadsmodeller vid produktion av vélfardstjanster som till exempelvis aldreomsorg.

2.2 Inforande av marknadsmodeller
Marta Szebehely har studerat &ldreomsorgen med hansyn tagen till problematiken kring

gransdragningen mellan familjen, staten och marknaden som utférare av omsorgstjanster.
Szebehelys studier har visat att en konkurrensutséttning av aldreomsorgen inte har resulterat i
en hogre kvaliet (www.sverigesradio.se). Szebehely har varit med och forfattat ett kapitel i
SNS-rapport Konkurrensen konsekvenser — vad hander med svensk vélfard? (Hartman 2011) i
vilken hon redogor for de konsekvenser som uppstar vid inférande av marknadsmodeller
inom omsorgssektorn daribland valfardstjanster for aldre och funktionshindrade (Szebehely
2011). Under 90-talet var entreprenadupphandling efter konkurrensutsattning enligt lagen om
offentlig upphandling den absolut vanligaste marknadsmodellen inom &ldreomsorg och det
var dven den som okad snabbast éver tid. En forskjutning skedde fran priskonkurrens till att
kommunerna istéllet faststéllde priset och sedan bjod in till kvalitetskonkurrens. Med
inforandet av konkurrensutsattning enligt LOU var det till en borjan ofta storskaliga
anbudsupphandlingar vilket forutsatter en stor administrativ samt juridisk kompetens. Detta
var nagot som gynnade de storre féretagen da de mindre, icke vinstsyftande verksamheterna
inte hade samma forutsattningar. Utvecklingen har dock inte genererat nagon storre
forandring. Idag faststaller kommunen priset och later potentiella aktorer konkurrera med
kvalitetsargument dar de storre foretagen gynnas da de har méjlighet att utforma Gvertygande

anbudshandlingar. Inférandet av konkurrensutsattning inférdes med argument om sénkta



kostnader och hogre kvalitet, dar det sistnamnda ar ett svardefinierat begrepp (Szebehely
2011, ss. 233-234). | en upphandlingsprocess &r det viktigt att ratt sorts kvalitetskriterier stalls
mot varandra for att pa sa vis kunna jamféra verksamheter som bedriver dldreomsorg. Om fel
kriterier anvénds resulterar detta i att man inte méter det man har for avsikt att mata.
Oberoende observationer som har gjorts vid sjukhem visar att standardiserade matt endast
méter den form av sjalvbestdmmande som kan planlédggas och formaliseras. De boende
menade att sjalvbestammande var nagot individuellt och situationsbetingat vilket kan te sig
svart att mata med standardiserade fragor. Vid anvandandet av matbara och formaliserade
kvalitetsmatt, kan detta resultera i en standardisering istallet for en individanpassad
aldreomsorg. Resultatet av en standardisering kan i sin tur leda till en férsémrad kvaliet inom
verksamheten (Szebehely 2011, ss. 237-238 se Slagsvold 1995).

3. Teoretisk referensram
| nedanstaende avsnitt kommer vi att redogora for de teorier som ar relevanta i forhallande till

vart amnesomrade. Till en borjan utgar vi ifran New Public Management perspektivet och
darefter kontraktsteorin av mjuka valfardstjanster dar vi har valt att utga fran bestéllar-
utforarmodellen. Vi redogor vidare for teorin om individen som economic man alternativt
administrative man i rollen som beslutsfattare och i vilken utstrackning denne fattar rationella
beslut. Vidare anvander vi oss av teorin om rationalitet vid beslutsfattande (Jacobsen &
Thorsvik, 2008, ss. 336-337 se March 1994). Inom teorin for rationalitet gors uppdelningen
konsekvenslogik och lamplighetslogik vilka &r tva olika former av logik vid beslutsfattande.
Slutligen presenteras Roland Almqvists studie som handlar om tio avtal i Stockholms stad,
dar kvalitetsmatt utifran konkretiseringsniva star i centrum och som tillater bedémningar av

huruvida malen ar mét- och uppféljningsbara (Almgqvist 2001, s. 59).

3.2 Kvalitetskrav vid offentlig upphandling
Den empiriska forskningen inom omradet anbudsupphandling i konkurrens &r relativt liten.

Kieron Walsh (Almqvist 2006, ss. 61-62 se Walsh 1997) har med sin forskargrupp dock
bedrivit forskning inom a@mnet. Walsh undersokte vad som k&nnetecknar de kontrakt som
tecknas mellan en kommunal bestéllare och ett antal olika utforare framforallt avseende de tre
dimensionerna fokus, form och innehall. Det ar i den sistnamnda som kvalitetsaspekten ryms
och studeras. (Almqvist 2006, ss. 61-63 se Walsh 1997).



Det finns alltsa inte mycket forskning som gar pa djupet och undersoker kvalitetsaspekter vid
upphandling i konkurrens och hur man med hjalp av kvalitet kan styra ett kontrakt. Roland
Almaqvist ar daremot en av fa forskare som har studerat hur avtal i Stockholms Stad skrivs vid
upphandling av aldreomsorg. Forfattaren har undersokt hur kvaliteten har formulerats i tio
olika anbudsupphandlingar mellan aren 1993-1994. Han valde aven att titta narmre pa om
kvalitetskraven var uppfoljningsbara och/ eller matbara. Sin analys bygger han pa en modell
dar han identifierar de kvalitetskriterier som anvands i upphandlingsdokumenten.
Kvalitetskriterier konkretiseras sedan av Almgvist dar han anvénder sig av fyra olika
konkretiseringsnivaer fran 0-3. Vid niva 0 forekommer inga kvalitetskriterier i
anbudsdokumentet. Vid niva 1 namns kvalitetskriteriet i generella termer och vid niva 2 ar
kriteriet uppféljningsbart. Det ar forst vid niva 3 som kvalitetskriteriet &r matbart (Almqvist
2001, s.61).

Almagvist konstaterar efter genomforandet av sin studie att kvalitetstankande praglar bade
utforare och bestallare vid en anbudsupphandling. Han menar dven att det finns en stor
medvetenhet om kvalitet och att detta diskuteras mycket inom olika verksamheter. Almgvist
menar dock att kvalitet i upphandlingsdokumenten i huvudsak férekommer i form av

processer, sasom exempelvis kompetensutveckling och tillganglighet.

Det forekommer endast i en av de tio studerade anbudsupphandlingarna att bestallarna har
utformat ett korrekt och matbart effektmal. Effektmal kan ses som det kvalitetskriterium som
fastslar omsorgens effekter (Almqvist 2001, s.63). Forfattaren fastslar att det matt som &r mest
konkret formulerade ar processmatten kompetens, tillganglighet och uppféljning/utvérdering.
Slutligen konstaterar Almqvist att det inte finns nagot enskilt kvalitetsmatt, som ar mét -och
uppfoljningsbart och som anvands genom hela upphandlingsprocessen. Han fastslar att det
bland de tio anbudsupphandlingarna forkommer mer generella kvalitetskriterier som till
storsta del fokuserar mer pa processer an pa effekter. Han menar vidare att kontrakten inte ar
utformade sa att resultatkvaliteten ar méjlig att mata och folja upp (Almqvist 2001, ss. 66-67).

3.3 New Public Management
Under 80-talet vaxte samhallstrenden New Public Management (NPM) fram i det svenska

samhallet. NPM:s framvéxt gar att harleda ur den modernisering av den offentliga sektorn
som &gde rum runt om i vastvérlden under 70-talet. NPM sags som ett alternativ till och en
I6sning pa den mycket starka kritik som tidigare riktats mot den byrakratiska och

centraliserade offentliga sektorn (Almqvist 2006, ss. 14-15). NPM tar avstamp i nya typer av
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styrning — och managementidéer, dar en kraftig forskjutning sker fran de tidigare mer
traditionella ledaregenskaperna till nya modeller anvanda inom det privata naringslivet med
fokusering pa malorientering och uppféljning. Med inférandet av New Public Management
reformer har den offentliga sektorn forflyttat fokus fran styrning av verksamhetens resurser
till matbara resultat i form av output. (Almqvist 2006, s. 25 se Hood 1991och 1995).
Grundtanken med New Public Management ar till stor del att effektivisera produktionen av
valfardstjanster genom att t.ex. konkurrensutsatta delar av den offentliga sektorn for att pa sa
vis astadkomma en battre produktivitet och effektivitet (Almgvist 2006, s. 39 se Boyne, 1998;
Bailey 1999). Da en kommun véljer att ga fran egen regi till att utsatta verksamheten for
konkurrens innebar detta att en upphandlingsprocess inleds och avslutas med att potentiella
leverantorer konkurrerar med anbud for att utféra den service som efterfragas. Att anvanda sig
av upphandling behdver dock inte automatiskt leda till en privatisering av verksamheten da en
kommunal aktor kan vinna en upphandling och darmed ges mojligheten att leverera den
efterfragade servicen (Almgqvist 2006, s. 26). Vid en upphandling av vard och omsorg, vilket
av sin natur ar komplexa tjanster, ar det svart att faststalla tydliga effekter och resultat av en
utford tjanst. En upphandlande enhet kan i situationer som dessa istallet se till vilka arbetssatt
och metoder som leverantdren anvander sig av (Almgvist 2006, s. 59 se Walsh 1995). | fallet
med upphandling av dldreomsorg har man inom svensk offentlig sektor sedan en tid tillbaka
anvant sig av s.k. bestallar-utforarmodellen. Modellen innebér att bestallaren definierar vad
denne forvantar sig att en potentiell utforare skall prestera och anger darfor vilka effekter och
vilket resultat som uppdraget ska resultera i. Med andra ord uttalar sig kommunen om ett
onskat resultat och effekt och ger darmed potentiella utforare friheten och att utforma ett eget
tillvagagangssatt (Almqvist 2006, s. 59).

3.4 Bestillar - utféorarmodellen
Utover de nya ledaregenskaperna som forekommer med New Public Management-skolan kan

aven uppdelningen konkurrens, kontrakt och intern kontroll & decentralisering goras dar
inforandet av bestallar-utférarmodellen infaller under rubriken kontrakt (Almgvist 2006, ss.
32-35). Bestallar- utforarmodellen medfor helt nya roller inom det politiska systemet da bade
den politiska foretradarrollen samt styrningsrollen férandras i syfte att uppna en effektivare
politisk styrning. Detta skapar dven nya roller for dem som arbetar inom verksamheten vilket
resulterar i nya relationer som maste fungera for att modellen ska kunna anvandas pa ett
andamalsenligt satt. Under 90-talet utsattes den offentliga sektorn for kritik, den ansags vara

ineffektiv och politiker anklagades for att vara alltfor engagerade i diverse detaljfragor inom
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verksamhetsomradet. Bestéllar-utférarmodellen infordes i hopp om att motverka denna trend.
Modellen grundar sig i att tjdnster som bestalls ar definierbara och att de kan prissattas vilket
skapar mojligheten for kunderna att fritt kunna vélja vardproducent. Produktionen och darmed
produktionsansvaret tillfaller utférarna och de ges darmed friheten att sjalva bestamma hur
bestéllningen skall produceras (Hallin & Siverbo 2003, s. 19). Avtalet och
ansvarsfordelningen mellan bestéllare och utforare kontrakteras och definieras darmed i skrift
i formella kontrakt. En uppdelning sker har mellan bestéllare och utférare och formuleringen
av verksamhetsmal gors separat (Blomqvist & Rothstein 2000, ss. 52-53). Kontraktstyrning
har vuxit sig allt starkare inom den offentliga sektor vilket innebdr att man via kontrakt
faststaller vilka tjanster leverantdren ska leverera samt vilken ersattning denna ska erhallas
fran bestéllaren. Denna form av styrning innebér att tidigare bedriven offentlig verksamhet
nu laggs ut pa entreprenad eller intraprenad i hopp om en effektivare verksamhet, med en
bibehallen kvalitet till en lagre kostnad (Hallin & Siverbo 2003, 5.107). D& en kommun véljer
att anvénda sig av bestallar-utférarmodellen vid upphandling av dldreomsorg innebér detta att
utforarsidan utsatts for anbudskonkurrens och det anbud som uppfyller bestéllarens krav pa
service och kvalitet tillskrivs kontrakt (Almqvist 2006, s.34).

3.5 Beslutsprocessen
Att fatta ett beslut innebéar att man maste gora ett val mellan olika alternativ vilket medfor en

forpliktelse till handling (Jacobsen & Thorsvik 2008, s. 329 se Langley m.fl.1995). Beslut kan
ocksa ses som resultatet av en process vilken innefattar en méangd handlingar och
bedémningar som i sin tur leder till atgarder och vidare till realiseringen av beslutet (Jacobsen
& Thorsvik 2008, s. 329 se Simon 1945). Beslutsprocessen kan delas in i tre faser;

Insamling av information — val mellan alternativ (beslut) — verkstallande

Beslutsfattande handlar om att ta stéllning till insamlad information, for att sedan analysera
och tolka och déarefter kommunicera informationen vilket slutligen leder fram till ett val
mellan alternativen (Jacobsen & Thorsvik 2008, s. 329). Vid beslutsfattandet utgor rationalitet
en central bestandsdel. | beslutsteoretiska sammanhang innebér begreppet rationalitet att
beslut fattas pa basis av vilka atgarder som ska atas vid problem. Rationalitet kan vidare
indelas i tva olika modeller, economic man-modellen och administrative man- modellen. Den
forstnamnda utgar ifran att manniskan handlar helt rationellt och forutsatter att beslutsfattaren
har tydliga mal, preferenser och information. | fallet med preferenser menas hér att man har

en bestdmd uppfattning om vad man vill ha och att de alternativ som finns tillgangliga kan
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jamfoéras for att i slutdndan vélja de alternativ som ér till storst nytta. Vid en fullstandig och
perfekt rationalitet forutsatts manniskan ha tydliga mal, vilka alltid féregar handlandet. Rollen
som administrative man lyder under beteckningen begransad rationalitet. Med detta menas att
beslutsfattare ofta har ratt oklara och skiftande mal och att en bedomning endast gors av vissa
alternativa lésningar. Administrative man lyder under beteckningen begrénsad rationalitet. |
rollen som administrative man viljer man det alternativ som &r ”bra nog” utan att fora en
diskussion om huruvida valet av alternativ resulterat i det basta. En administrative man fattar
likt en economic man beslut som ett resultat av val mellan olika alternativ, dock valjer en
administrative man det alternativ som inkommer och anses vara mest tillfredsstéllande
(Jacobsen & Thorsvik 2008, ss. 331-335 se Simon 1945).

| offentlig upphandling férekommer anbudskonkurrens mellan leverantorer. Bestéllaren har i
forfragningsunderlaget angett en kravspecifikation och pa sa satt fastlagt forvantade effekter.
Att agera rationellt i en beslutssituation innebdr att handla fornuftigt och forutsétter att
beslutsfattaren har tydliga och konsistenta mal samt att beslutsprocessen ar konsekvent och
preferenshaserad. Att vara konsekvent innebar att val av handling gors pa basis av
forestallningen om framtida effekter av dagens handlingar. Vid en vérdering av alternativ
rangordnas dessa efter forvantade konsekvenser. Vid en informationsinsamling besitter inte
manniskan alltid formagan att ta till sig all information utan agerar darfér med en begransad
rationalitet (Jacobsen & Thorsvik 2008, ss. 334-337 se March 1994 ). Flera undersokningar
som har gjorts tyder pa att manniskans oférmaga att till sig all information leder till att beslut
gors pa basis av grova tumregler istallet for analys och avvéagningar (Jacobsen & Thorsvik
2008, ss. 332-333 se Kahneman m.fl. 1982, Kahneman & Tversky 2000).

Rationalitet i samband med konsekvenslogik handlar om att beslutsfattaren endast varderar
vilka mojligheter som finns och darefter ser till de mest férdelaktiga konsekvenserna. Vid
tillampning av konsekvens i samband med en beslutsprocess ser man till méjliga handlingar,
framtida konsekvenser, sannolikheten for intraffande av varje enskild konsekvens, vardering
av olika beslutskonsekvenser och slutligen hur man ska vélja alternativ i forhallande till
vardet av konsekvenserna (Jacobsen & Thorsvik 2008, s. 336 se March 1994). UtGver
konsekvenslogiken forekommer ytterligare en till typ av rationalitet vid vérdering av beslut,
kallad lamplighetslogik. D& manniskor befinner sig i situationer dar beslut skall fattas maste
hansyn ofta tas till den organisatoriska kontexten for handlandet. En beslutsfattare maste i de
flesta fall ta hansyn till formella strukturer och vilka organisatoriska mal som férkommer

inom verksamheten, samt vilka regler och kulturella principer som finns. Som beslutsfattare
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forviantas du med andra ord beakta vad som passar sig” att gora i vissa situationer och denna
form av rationellt handlande kallas for lamplighetslogik (Jacobsen & Thorsvik 2008, ss. 336-
337 se March 1994). Huruvida en upphandlare besitter full kinnedom om de konsekvenser
som féljer med ett fattat beslut kommer vi att behandla och analysera efter utférda

intervjuerna i var analysdel.

4. Metod

4.2 Design
For att uppnd vart syfte och kunna besvara var 6vergripande forskningsfraga har vi valt att

genomfora en fallstudie som bygger pa semistrukturerade intervjuer. Vi valde denna design da
vi soker en djupare forstaelse for kvalitetssakring vid upphandling av aldreomsorg. Vi fann
en fallstudie bast lampad da vart undersokningsomrade handlar om kvalitet i samband med
upphandling (Bryman 2011, s. 73).

4.3 Intervju
En kvalitativ forskningsintervju hjalper intervjuaren att fa flerdimensionella och nyanserade

beskrivningar av intervjupersonens livsvarld (Kvale & Brinkmann 2009, ss. 45-46). Vart syfte
med denna uppsats ar att beskriva och fa en storre forstaelse for hur kvalité sakerstalls i
samband med upphandling av aldreomsorg. Da kvalitet inte &r ett entydigt begrepp som
enbart kan matas och faststallas i siffror har vi valt att genomfora en kvalitativ studie.

Vi har genomfort en intervju med en upphandlare vid Upphandlingsbolaget som ansvarar for
upphandling av aldreomsorg inom Goteborgs Stad. Utdver det har vi genomfort 4 intervjuer
med enhetschefer for aldreboenden inom samma geografiska omrade. Vi soker en djupare
forstaelse for hur kvalitetssakring gar till och vi vill i vara intervjuer fa en storre forstaelse for
hur en upphandlingsprocess gar till pa kommunal niva, samt hur enhetschefer arbetar med

kvalitetssakring vid respektive boende.

Vi har genomfort semistrukturerade intervjuer da detta ger utrymme for intervjuerna att réra
sig i olika riktningar samt skapar utrymme for foljdfragor. Vi gav intervjupersonerna
mojligheten att redogdra for hur de ser pa kvalitetssakring samt forklara hur arbetet med detta
gar till. Vi valde att genomfora vara intervjuer pa intervjupersonernas arbetsplats, detta i syfte

att skapa en behaglig och trygg intervjustund. (Bryman 2011, ss. 206-209).
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4.4 Intervjuguide
Vid varje intervjutillfalle har vi anvént oss av en intervjuguide. Intervjuguiden fungerar som

ett stod och anger vilka &mnen och i vilken ordning dessa kommer att behandlas under
intervjun. Vi har valt att utforma var intervjuguide med teman hamtade ur var teoretiska
referensram som vidare ligger till grund for var analys samt starker studiens validitet (Kvale
& Brinkmann 2009, ss. 120-123). For att starka validiteten och tillforlitligheten i var studie
har vi valt att anvanda oss av samma intervjuguide vid varje intervjutillfalle med
enhetscheferna. Dock anvande vi 0ss av en separat intervjuguide vid intervjutillfallet med
upphandlaren. Inledningsvis fick intervjupersonen svara pa bakgrundsfragor vilket ger
respondenten mojlighet att redogora for utbildning och tidigare erfarenheter. Fortsattningsvis
anvande vi semistrukturerade fragor da vi hade for avsikt att kunna stalla foljdfragor till
intervjupersonen (Bryman 2011, s. 206). Slutligen erbjdd vi varje intervjuperson var sitt

exemplar av den féardiga uppsatsen.

Extern reliabilitet syftar till huruvida en studie & majlig att upprepa. Da vi genomfort en
fallstudie med ett begransat urval av respondenter s kan extern reliabilitet inte uppnas
(Bryman 2011, s. 352). For att kunna na en extern reliabilitet kravs att respondenter ger
samma svar vid alla intervjutillfallen och inte utformar dem annorlunda vid en annan tidpunkt
(Kvale & Brinkmann 2009, s. 263). D vi har ett begransat urval av respondenter vilka inte
utgor nagon representativ del av populationen kan vi saledes inte heller dra nagra generella
slutsatser. (Bryman 2011, ss. 369-372).

4.5 Urval
Vid urvalet av intervjupersoner valde vi att kontakta en upphandlare som utgor en

nyckelperson med den rétta kompetensen och kunskapen om upphandling av dldreomsorg i
Goteborg Stad. Vid urvalet av enhetschefer har vi slumpmassigt mailat tio och kontaktade
darefter samtliga, varav fem hade tid och mojlighet att stalla upp pa en intervju. Vi har valt att
intervjua enhetschefer da dessa har en inblick i hur kvalitetsarbetet gar till i verksamheterna. |
den empiriska analysen (kapitel 5) har vi valt att kalla enhetscheferna for enhetschef nr 1,2,3
eller 4 for att uppratthalla total anonymitet.

4.6 Etiska stillningstaganden
| samrad med intervjupersonerna kom vi 6verrens om att inte namna dessa vid namn i

uppsatsen och att inte hellre skriva ut namn pa boendeplats och stadsdel, detta for att sékra
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konfidentialiteten och anonymiteten. Vi bad om intervjupersonens telefonnummer och

mailadress men har inte begart dvriga personliga uppgifter (Trost 2010, s. 61).

5 Empirisk analys

Vi inledde alla intervjuer med fragan om vi fick tillatelse att banda intervjun vilket alla
intervjupersoner gav tillatelse till. Efter genomforda intervjuer transkriberade vi det insamlade
materialet. Nar transkriberingen var klar laste vi igenom materialet och noterade darefter
gemensamt centrala teman, rubriker och citat. Vi jamférde darefter om vi hade
uppmarksammat liknande teman och bestamde vilka som skulle utgéra rubriker i var
presentation av det empiriska materialet. Vi har i den empiriska analysen redogjort for vad
intervjupersonerna svarade och vi kommer i var analys att aterknyta och tolka det empiriska

materialet i forhallande till var teoretiska referensram (Kvale & Brinkmann 2009, s. 217).

5.2 Kritiska reflektioner om intervjugenomférande

Vi noterade under vara intervjuer att fragorna vi stallde tenderade att flyta samman. Detta
orsakade att intervjupersonerna behandlade flera &mnen samtidigt vilket i efterhand
forsvarade var transkribering. Vi fick skéra ner pa antalet fragor da tiden inte rackte till och
vi har i efterhand insett att vi hade for stor mangd fragor. Vi fick till var besvikelse aterbud
fran en enhetschef som angav att hon inte langre hade tid for en intervju. Detta resulterade i
att vi endast har kunnat genomfdéra 5 intervjuer allt som allt. Samtliga intervjupersoner &r
kvinnor och vi har valt att referera till dessa som hon/henne alternativt upphandlare och

enhetschef nr 1,2,3,4, detta i syfte att uppratthalla intervjupersonernas anonymitet.

5.3 Kvalitetskriterier

Upphandlare

Upphandlaren uppger att hennes roll &r att vara gruppchef vid en upphandling, vilken hon
vidare beskriver som ett projekt. Hon beskriver upphandlingsprocessen pa foljande satt: ett
beslut fattas om att en upphandling ska genomforas, ett forfragningsunderlag utarbetas dar
hon sjélv ansvarar for att se till att lagar och befintliga regler efterlevs. Darefter utarbetas
kravspecifikationer fram och en annonsering goérs. Efter annonseringen ges leverantorer
mojligheten att [dmna in sina anbud vilka senare utvarderas och processen avslutas med att ett
avtal sluts. Upphandlaren redogér ingdende under intervjun for hur kravspecifikationerna

utarbetas i en sa kallad avtalsgrupp dar representanter fran olika forvaltningar narvarar.
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Utformningen av kvalitetskriterier vid en upphandling utarbetas inom en avtalsgrupp. Inom
denna grupp finns representanter fran stadsdelsnamnderna, daremot narvarar det inte nagon
politisk representant. Det forekommer dock policys som ar politiskt utarbetade vilka
avtalsgruppen maste forhalla sig till. Upphandlaren ger har ett exempel pa en lag som en del
kommuner, dock inte Goteborgs kommun, har att forhalla sig till vid namn Lagen om
valfrihet (LOV). Vid en tillampning av exempelvis LOV fungerar den som en évergripande
policy vilken den upphandlande aktoren tvingas acceptera och forhalla sig till.
Sammanfattningsvis har politiker mojligheten att paverka utformningen av policys men har
darefter inget inflytande i upphandlingsprocessen sa som vid utarbetande kravspecifikationen

etc.

Upphandlaren betonar ocksa vikten av att hon i sin yrkesroll maste vara objektiv och saklig
vid upprattande och utarbetande av kvalitetskriterier. Saledes far hon till exempel inte vardera
forhéllningssitt eller ”stimningshdjande” metoder for att skapa en behaglig milj6 inom
verksamheten, sasom exempelvis levande ljus. Huruvida en verksamhet valjer att arbeta efter
ett visst forhallningssatt &r upp till respektive enheter att avgora och kan darfor inte
kontrakteras.

Upphandlaren redogor tydligt for vad som ingar i ett forfragningsunderlag, har anges bland
annat syftet med upphandlingen och dérefter gors en kvalificering av leverantorerna.
Kvalificeringen innebar att leverantdrerna ska ha tillstand fran Socialstyrelsen vilket i sin tur
innebar att leverantoren ar godkand som forestandare samt att denne har godkanda lokaler.
Att vara en kvalificerad leverantor innebar ocksa att ha ett godkéant kvalitetsledningssystem,
vilket innefattar krav pa tjansten som ska utforas. Exempel pa utférarvillkor kan vara att
erbjuda pensionérerna promenader tva ganger i veckan, egen tid med personal etc. Det
forekommer daremot inget utforarvillkor gallande hur mycket personal som maste finnas pa
plats, dock finns naturligtvis krav pa olika kompetenser hos personalen. Upphandlaren
understryker vikten av utforarvillkor i forhallande till lagsta pris och belyser slutligen att det

finns ett stort antal villkor som maste tas uppfyllas av en potentiell leverantor.

Upphandlaren menar att det som verkligen &r kvalitet ar det svara att mata och hon menar att
exempel pa detta kan vara vilket forhallningssatt man har i verksamheten. Hon talar vidare om
vikten av att besoka boenden och att pa sa vis kanna av vilken stamning som finns, hur
personalen talar sinsemellan, men ocksa hur de talar med de boende. Hon menar att detta inte

ar nagot som gar att ta pA men anda ar sa otroligt viktigt. Hon menar att det ar svart att
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utvéardera och jamfora olika forhallningssatt inom verksamheter och hon stéller vidare fragan
hur en matning av detta kan ga till. Upphandlaren angav kvalitetsledningssystem som det
viktigaste kvalitetskriteriet. Ett kvalitetsledningssystem innefattar rutiner for hur
verksamheten foljer upp att insatser verkligen gors och sedan utvarderar for att se om det har

gett ett bra resultat.

Enhetschefer

De tillfragade enhetscheferna beskrev inneborden av kvaliteten inom verksamheterna pa olika
satt. Samtliga enhetschefer ansag att respektive boenden forser de dldre med en hog kvalitet
med undantag for en enhetschef som uttryckte att kvaliteten var skiftande. Hon menade att
kvaliteten inom verksamheten beror pa de radande omstandigheterna och att de for tillfallet
befinner sig en period av besparingar i form av uppsagningar. Samtliga enhetschefer uppger
att verksamheterna utarbetar verksamhetsplaner. Det forekom dock en viss variation gallande
utarbetningen och faststallandet av verksamhetsplanerna. VVerksamhetens kvalitetskriterier
anger enhetschef nr 1 som 6vergripande, med en verksamhetsplan som erbjuder hog kvalitet,
en hemlik milj6é och respekt for individen. Att erbjuda en hdg kvalitet, en hemlik miljé och
respekt for individen var nagot som majoriteten av enhetschefer valde att belysa som viktiga
utgangspunkter vid utformandet av verksamhetsplanen. Vidare bryts verksamhetsplanen ner i
delmal som fokuserar pa arbetssatt. Enhetschef nr 2 och 4 var de anda som uppgav att de
inom verksamheterna arbetar efter en tydlig och uttalad vision. Vidare redogjorde enhetschef
nr 2 for enhetens verksamhetsplan som bygger pa forhallningssattet KASAM vilket star for
begriplighet, hanterbarhet och meningsfullhet. Detta forhallningssatt var enhetschef nr 2
ensam om att representera som en del i kvalitetsarbetet saval som en naturlig del i den dagliga
verksamheten. Hon uppgav att KASAM genomsyrar arbetssattet inom verksamheten och hon

uttryckte sig pa foljande sétt:

“Vad ar vi har for? Jo vi har for att gora det basta mojliga for dem som bor har,
och att de boende ska uppleva att det ar bra, klart att det finns mycket annat som
styr det, men det ar anda det som ar malet. Vi har en vision hér, vilket ar vart mal,
namligen att det ska var ett aldreboende dar jag sjlv vill bo. Om alla jobbar ut
efter det, och tanker pa satt vid varje beslut som tas sa blir det hur bra som helst .
(enhetschef nr 2)
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Enhetschef nr 4 uttalade sig dven hon om verksamhetens vision och sa pa féljande vis:

Vi har en vision inom foretaget, att starka individen. Det &r ndgot som vi jobbar
utefter hela tiden, det har vi som grundtanke. Detta galler bade vara brukare och
medarbetare Att starka brukaren som bor har, att den i sa stor utstréackning som
mojligt ska kunna vara delaktig i sin egen vardag. Om man som boende vill sova
pa morgonen skall man inte behdva ga upp kl 08.00 och &ta frukost med alla

andra, utan man maste kunna fi bestimma det sjilv”. (enhetschef nr 4)

Enhetschef nr 1 uttryckte kanslan av en viss distans till politiker vid uppréttande av
kvalitetskriterier. Hon hoppas daremot att svaren fran de arliga enkaterna slutligen nar
politiker och att dessa sedan ligger grund vid utarbetande av nya verksamhetsmal. Tva av de
fyra enhetscheferna betonade inte bristen pa politikers narvaro i samma grad, utan redogjorde
enbart for att verksamhetens uppgift ar att bryta ner politiskt satta mal till verksamhetsniva
och vikten av att alla medarbetare inom enheten forstar malen. Enhetschef nr 3 var tydlig med
att poangtera att verksamhetens mal kommer uppifran, malen faststélls inom fullméktige och
stadsdelsnamnden och kan sedan brytas ner i verksamheten. Som enhetschef besitter hon
mandat att kunna utforma egna verksamhetsmal, men hon uppger att detta ofta inte
forekommer da antalet verksamhetsmal fran en hégre niva ar manga och darmed tillrackliga.
Tva av fyra enhetschefer var dverrens om att det finns en férestéallning om att dldre aldrig far
komma ut. Denna uppfattning delar inte enhetscheferna utan menade att manga aldre nojer sig
med att titta ut och har inte alltid 6nskan om att ga ut. Majoriteten av enhetscheferna ansag att
politiker applicerar sina egna referenser och dnskemal pa de éldre. Problematiken som uppstar
ar da att de verksamhetsmal som utarbetas pa en hogre niva inte speglar vad de boende
onskar. Enhetschef nr 1 menar att méatning ar enormt tidskravande men uppréatthaller
rattssékerheten inom verksamheten. Hon menar vidare att vid en matning av verksamheten
tillgodoser man inte bara de boende med den omsorg de har rétt till utan dven att viktiga
amnen lyfts upp till diskussion. Avslutningsvis menar hon att det finns manga olika sétt att
mata verksamheten men att det som egentligen behdvs ar ett par extra hander sa att personalen
kan gora och inte bara lova. Tva av fyra enhetschefer uppgav att mycket inom verksamheten
gar att mata men betonade dock vikten av att alla matt méater fysisk omvardnad och inget matt

forekommer for exempelvis inre oro och liknande.
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Sammanfattning

Upphandlaren redogjorde till skillnad fran enhetscheferna pa ett tydlig satt vilka
kvalitetskriterier som forekommer. Kvalitetskriterierna utarbetas inom avtalsgruppen och vid
utarbetningen maste upphandlare forhalla sig till lagar, regler och forordningar. Enhetschefer
maste likt upphandlare forhalla sig till de 6vergripande malsattningar som utformas pa en
hogre niva. Med hjalp av riktlinjer och liknande far enhetscheferna sjalva bryta ner malen till
lokala verksamhetsmal om sa dnskas. Tva av enhetscheferna var noga med att belysa vikten
av det radande forhallningssattet inom verksamheten. Dock var samtliga enhetschefer
overrens om att forhallningssattet inom verksamheten, sa som det salutogena
forhallningssattet alternativt KASAM utgor elementéra grunder for hur de arbetar inom
verksamheten. Den upphandlande enheten redogjorde noga for att olika forhallningssatt som
anvands inom verksamheter inte kan kontrakteras eller utformas i kriterier. Dock papekade
upphandlaren att ett visst forhallningssatt kan vara en mycket viktig del i vad som skapar en
hdg kvalitet inom en verksamhet.

Det forekom en markbar skillnad mellan upphandlare och enhetschefer gallande synen pa
kvalitetskriterier. Upphandlaren hade ett mer kvantitativt forhallningssatt till vad som ska
kontrakteras som ett kvalitetskriterium vilket kan utgdras av antal promenader alternativt antal
duschningar per vecka. Enhetscheferna var mer subjektiva i sitt synsatt pa vad som utgor ett
kvalitetskriterium. Till skillnad fran upphandlaren talade enhetscheferna om vikten av att lata
de boende sjélva fa avgora nar de ska stiga upp pa morgonen som ett viktigt kriterium for en
hog kvalité. Samtliga enhetschefer delade uppfattningen om att politisk satta mal inte alltid
avspeglar vad de boende énskar. Till skillnad fran upphandlaren talade enhetscheferna om
denna problematik vilket aldrig kom pa tal med den upphandlade aktren. Bada parter, saval
den upphandlade enheten som enhetscheferna uttryckte behovet av att métning inom
verksamheterna men betonade dessutom problemet med mjuka matt. En likartad syn forekom
bland upphandlare och enhetschefer gallande avvikelserapporter och vikten av ett fungerande
system for detta.

5.4 Miniminiva for kvalité inom dldreomsorg

Upphandlare

Vad som utgér miniminivan vid en kvalificering av leverantorer var upphandlaren tydligen

med att understryka. Vidare berattar hon att det i forfragningsunderlaget finns mangder av
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utforarvillkor vilka maste uppfyllas av leverantérer och utgor darmed en miniminiva vid en
kvalificering av dessa. De grundlaggande utférarvillkoren utformas i en sa kallad avtalsgrupp
och villkoren maste accepteras och kunna uppfyllas av samtliga leverantérer. En avtalsgrupp
kan besta av en MAS (medicinskt ansvarig sjukskoterska), handlaggare, sektionschefer och
enhetschefer. En leverantdr maste kunna uppvisa dokumentation vilket fungerar som ett bevis
pa att de kan leverera det som anges i utférarvillkoren. Upphandlaren beréattar dven att besok
hos leverantorer kan férekomma for att pa sa vis konstatera och fa bevis pa att leverantoren
uppfyller kraven. Forutom utforarvillkoren och kravet pa att kunna uppfylla dessa gor den
upphandlande aktoren en informationsinsamling av varje leverantor. De samlar da in
information om huruvida leverantoren har tillstand fran Socialstyrelsen, de gér en
kreditupplysning och kontaktar Skatteverket for att kontrollera om skatteskulder forekommer
samt om f-skatt betalas. Avslutningsvis kontrolleras om leverantéren betalat ratt mangd
sociala avgifter i fornallande till antal anstéllda under de tre senaste manaderna samt kontaktar
Kunskapscentrum i Goteborg for att kartlagga huruvida leverantéren har en varning pa sig.
Kunskapscentrum ar ett samarbetsorgan bestaende av ett flertal myndigheter sa som
Polismyndigheten, Kronofogden, Handels svarta lista och Ekobrott m.fl. som arbetar aktivt

mot organiserad brottslighet.

| en upphandlingsprocess och i kvalificeringsfasen kan upphandlare vélja att kontakta
referenspersoner. Leverantdren ges har méjlighet att uppge tre referenser som kan intyga att
leverantoren tidigare har varit verksam inom &ldreomsorg. Som upphandlare kan du dven
valja att kontakta referenter i utvarderingsfasen. | detta fall ombeds referenspersonen att
uppge om denne har varit nojd eller icke néjd med leveranttren, dock belyser upphandlaren
att leverantorer rimligtvis inte anger missnéjda referenspersoner. Avslutningsvis belyser
upphandlaren att kontakt med referenter ofta gors da en leverantor ar ny eller okand inom
omradet. En referensperson kan ange om exempelvis den nye verksamhetschefen har

erfarenhet inom &ldreomsorg sedan tidigare.

| varje upphandling forekommer ett visst antal utforarvillkor, vilka kan kompletteras med
ytterligare krav, som upphandlaren kallar for ”gradden pd moset”. Exempel pd ytterligare
tjanster som den upphandlande aktéren kan efterfraga, men som inte ar obligatoriska for
leverantoren att uppna, kan vara 6kat antal promenader och erbjudande om aktiviteter utanfor
aldreboendet utdver den arliga utflykten. En annan tillaggstjanst kan vara att arbetsgivaren
arbetar med dokumentation av de boendes inflytande, utdver den obligatoriska

dokumentationen som maste goras. Vid utvarderingsprocessen alaggs de leverantorer som inte
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kan erbjuda de icke obligatoriska tjansterna en viss summa per avsaknad tjanst. De
leverantorer som inte erbjuder tjansten alaggs summan och detta definieras vidare som en
kvalitetsbrist. Den leverantor som kan erbjuda de icke obligatoriska tjansterna kvarstar som

det anbud vilket har det lagsta priset givet uppfyllda utférarvillkor.
Enhetschefer

Gemensamt for de fyra enhetscheferna var att ingen av dem pratade om nagon form av
miniminiva for kvalitet. Alla namnde dock vikten av de enkatundersokningar som gors arligen
av Goteborgs stad och utgor en kvalitetssakring samt fungerat som ett verktyg vid jamférande
av verksamheter. Majoriteten av enhetscheferna uppgav att Socialstyrelsens enkat gallande
kvalitetssékring i verksamheten och hur de sakrar kvalitetskraven i verksamheten som viktiga
delar i ett kontinuerligt kvalitetsarbete. Enhetschef nr 2 redogjorde for tva kvalitetsregister
vilka hon anser utgor grunden for en god kvalitet och gav har exempel som Senior alert och
det Svenska Palliativregistret. Hon belyste vikten av att med hjélp av register kunna jamfora
med boenden i dvriga landet och pa vis kunna kartlagga olika arbetssatt inom verksamheter.
Enhetschef nr 4 redogjorde for verksamhetens kvalitetsarbete vilket delvis utgors av en
kvalitetsavdelning som arbetar med utarbetande av kvalitetsindex. Detta index &r en
sammanstallning av verksamhetens dokumentation under en manads tid som sedan

presenteras for personal och medarbetare.

Enhetschef nr 3 talade om Goéteborgs stads kvalitetsutveckling vid namn ”Balansen” dar man
anvinder sig av métverktyg for kvalitetsarbete. Enhetschefen uppgav “Balansen” som ett satt
att kvalitetssakra verksamheten. Hon talade vidare om att en kvalitetssakring alltid pagar inom
verksamheten men att faktorer som besparingar och liknande kan komma att asidosétta ett
pagaende kvalitetsarbete.

Sammanfattning

Upphandlaren var noga med att redogoéra sakligt for de kvalitetskriterier som utgor en
miniminiva vid en upphandling. Miniminivan utgérs av de sa kallade utforarvillkoren samt ett
godkéannande fran Socialstyrelsen vilket fungerar som en licens for att fa utfora tjansten. En
kontroll gors aven av leverantorens ekonomiska tillstand och den upphandlande akttren
kontrollerar da ifall f-skatt har betalats samt ifall det finns nagon form av varning sen tidigare

pa leverantoren. Tillskillnad fran upphandlaren var det ingen av enhetscheferna som talade
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om en miniminiva for kvalitet. Majoriteten uttryckte olika metoder och tillvagagangssétt for

att sékra kvalitén men talade aldrig i termer av en miniminiva.

Vi fann att det forekommer en markant skillnad mellan upphandlares syn pa en lagsta niva
kontra enhetschefernas synsatt. Upphandlaren talade i termer av en tydlig miniminiva i form
av utforarvillkor. Enhetscheferna namnde aldrig en miniminiva och talade heller aldrig om
hur de forhaller sig till en kontraktering av detta. Genomgaende for enhetscheferna var att
ingen talade om en miniminiva utan valde att belysa vikten av att sakra och uppratthalla den
radande kvaliteten.

5.5 Atgirder vid kvalitetsbrister
Upphandlare

| varje upphandling férekommer ett visst antal utforarvillkor, men mojligheten att komplettera
med ytterligare krav kan forekomma, vilket enligt upphandlaren kan ses som “’gradden pa
moset”. Exempel pa ytterligare tjanster som den upphandlande aktoren kan efterfraga, men
som inte &r obligatoriska, kan vara 6kat antal promenader och erbjudande om aktiviteter
utanfor aldreboendet utéver den arliga utflykten. En annan tillaggstjanst kan vara att
arbetsgivaren arbetar med dokumentation av de boendes inflytande, utéver den obligatoriska
dokumentationen som maste goras. Vid utvarderingsprocessen alaggs de leverantrer som inte
kan erbjuda de icke obligatoriska tjansterna en viss summa per avsaknad tjanst. De
leverantorer som inte erbjuder tjansten alaggs summan och detta definieras vidare som en
kvalitetsbrist. Den leverantor som erbjuder de icke obligatoriska tjansterna kvarstar som det

anbud vilket har det lagsta priset givet uppfyllda utférarvillkor.

Nar det galler avvikelser, d.v.s. nar rutiner inte blir utforda pa ratt satt, betonar upphandlaren
att det ska forekomma ett system som gor det mojligt att notera och éndra pa det. Hon
understryker vikten av detta da verksamheter inte fungerar som stela regelverk men att det
samtidigt ska finns rutiner samt vikten av att externa aktorer kan ga in i verksamhetens
dokumentation och ta del av den. Upphandlaren betonar &ven att man i en upphandling inte
far vara subjektiv da allt ska ga att mata och kunna varderas men att det finns utrymme for
den upphandlande parten att anmarka pa boendemiljon och liknande. Vid en anmarkning kan
leverantorer ges tid for att atgarda vad som uppmarksammats som en icke énskvard

boendemiljo eller liknande och da kvalificeras som en potentiell utforare.
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Enhetschefer

Alla enhetschefer var 6verrens om att den vanligaste atgarden vid en kvalitetsbrist ar att
skriva en avvikelserapport/ tillbudshantering. Enhetschef nr 1 forklarade ingaende hur de
arbetar med att forebygga kvalitetsbrister som exempelvis fallskador, vilket hon menar ar
vanligt forekommande bland de &ldre. Handelser som fall eller hot och vald redogors i
avvikelserapporter. Men da boende upplever att personalen inte har tid fér dem blir det
svarare att skriva en avvikelserapport. Enhetschef nr 3 &r den enda av enhetscheferna som gor
en tydlig distinktion mellan tva olika typer av kvalitetsbrister. Enligt henne férekommer det
en form av kvalitetsbrist som personalen sjélva uppmarksammar i form av fallskador eller

utebliven medicinering, dar hon uttrycker sig pa féljande vis:

Det hér handlar om var vi brister om jag uttrycker mig sd (...) Manga ganger
handlar det om att vi kanske brister pa grund av att vi inte har kunnat utféra saker.
Det kan handla om allt ifran att vi har missat att medicinera till att utféra
duschningar, men aven att vi kanske inte har kunnat ga ut och promenera som de

boende har 6nskat ”. (enhetschef nr 3)

Da en boende exempelvis faller dokumenteras detta i en avvikelserapport. Utmarkande for
verksamheten dar enhetschef nr 3 var chef var att det aven férekom en analysenkat.
Analysenkaten ger enhetschefen mojlighet att géra en analys av handelsen samt samarbeta
med de berorda parterna vilka kan vara underskoterska, sjukskdéterska och rehab. Utifran en
bedomningsmatris gors sedan en konsekvensanalys éver hur allvarlig avvikelsen var samt hur

ofta den intraffar for att slutligen kunna faststélla atgarder.

Enhetschef nr 4 var noga med att belysa vikten av atgarder vid en kvalitetsbrist. Hon menade
att man maste dokumentera handelsen och sedan jobba aktivt for att det inte ska intraffa igen.
Hon talade &ven om ansvaret som utforare har att leverera den service och omsorg som
kontrakterats. Om det har kontrakterats en viss tjanst och de &ldre inte erbjuds denna ses detta
som en kvalitetsbrist. Enhetschef nr 2 angav fallskador som en kvalitetsbrist men fokuserade
liksom enhetschef nr 4 pa avsaknaden av uppféljning som en kvalitetsbrist i sig. Hon skiljde
sig dock gallande synen pa atgarder vid en kvalitetsbrist da hon valde att uttrycka ekonomi
som en stor mojlighet, att se pengar som verktyg for att astadkomma nagot bra vid en

kvalitetsbrist.

Enhetschef nr 3 var den enda som talade om skillnaden mellan matt pa mjuka och harda
varden, dar de forstnamnda ar mycket svara att finna och att utarbeta. Hon uppgav enkater
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som ett satt att endast mata de harda vardena och uttryckte en befintlig brist pa matt for mjuka
vérden. Denna uppfattning fanns hos samtliga enhetschefer men framhdlls inte lika tydligt hos
alla. Enhetschef nr 4 uppgav till skillnad fran resterande enhetschefer att de enkater som
genomfors idag ofta innefattar matt pa mjuka varden. Hon menade att de enkéater som
forekommer faktiskt mater bade harda och mjuka matt samt innefattar matt pa hur de boende
upplever sin vardag. Manga éldre lider av demens och minns darfor inte vem som senast var i
rummet. Men om personalen inte har avsatt tid till att sitta ner och halla en boende i handen

var de flesta enhetschefer ense om kan utgora en stor kvalitetsbrist.
Sammanfattning

Synen pa vad som utgér kvalitetsbrister inom aldreomsorg skiljer sig mellan upphandlare och
enhetschefer. Upphandlaren talade endast om kvalitetsbrister i form av utebliven erbjuden
tjanst medan enhetscheferna talade mer i termer av praktiska brister i form av utebliven
medicinering eller duschning etc. De exempel som upphandlaren gav i form av kvalitetsbrister
var likt de exempel som enhetscheferna gav konkreta. Dock var upphandlarens exempel
konkretiserade i tjanster som antingen kan erbjudas av en leverantor eller utebli.
Enhetscheferna angav exempel pa kvalitetsbrister hamtade fran den dagliga verksamheten
som alla var vanligt férekommande men &nda ses som kvalitetsbrister. En av enhetscheferna
utmérkte sig da hon starkt poangterade att kvalitetsbrister maste dokumenteras och att de

inom verksamheten sedan jobbar aktivt for att den inte ska intraffa igen. Samma enhetschef

uttryckte aven att en utebliven kontrakterad tjanst karaktariseras som en kvalitetsbrist.

6 Analys

Syftet med var studie &r att far en djupare forstaelse for hur kvalitetssékring sker vid en
upphandling av aldreomsorg. | féljande avsnitt kommer vi med hjalp av var teoretiska
referensram att gora en analys av vart insamlade empiriska material. Vi har delat in foljande
analys i tre avsnitt vilka i turordning besvarar vara tre delfragor. Saledes besvarar vi i kapitel

7 med hjalp av svaren pa vara delfragor var 6vergripande forskningsfraga.
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6.2 Kriterier

Fraga 1

Roland Almgqvist fastslar i sin studie att det ar processmatten kompetens, tillganglighet och
uppfoljning/utvardering som utgor de mest konkret formulerade matten vid en upphandling av
aldreomsorg. Han skriver dven om kvalitetskriterier i form av effektmal vilket &r det matt som
fastslar omsorgens effekter (Almqvist 2001, s. 63). Vid en upphandling av aldreomsorg inom
Goteborgs Stad formuleras kriterier i form av utférarvillkor vilka kan vara exempelvis
erbjudande om promenad 2 ganger i vecka eller egen tid med personal etc. De kriterier som
anvands ar av karaktaren processmatt vilket syftar till bl.a. kompetens och tillganglighet.
Enligt upphandlaren skall leverantrer kunna erbjuda personal med rétt kompetens i form av
exempelvis en anstalld MAS (medicinskt ansvarig skoterska) vid boendet. Det férekommer
dock inget kriterium for antalet anstallda vid ett dldreboende och leverantorer far darfor pa
egen hand uppskatta hur manga anstéllda som behdvs for att na de uppsatta utforarvillkoren.
Det absolut viktigaste kvalitetskriteriet och den mest betydande delen i utvéarderingsprocessen
av anbud &r att en leverantdr maste kunna erbjuda ett kvalitetsledningssystem.
Kvalitetsledningssystemet fungerar som krav pa tjansten och utgor darmed ett processmatt.
Vid utformning av kvalitetskriterier betonade upphandlaren vikten av ett
kvalitetsledningssystem som ett sétt att utvardera och méta. Systemet gor det mojligt att folja
upp och utvéardera men tar inte hansyn till mer subjektiva kriterier, i form av mjuka matt.
Mjuka matt var & andra sidan nagot som enhetscheferna talade mycket om, samt belyste som
viktiga kriterier for en hdg kvalitet Dock var majoriteten ense om att det dagslaget inte finns

nagra fungerande matt for att mata mjuka tjanster.

Almaqvist konstaterar dock efter genomférandet av sin studie att kvalitetsaspekten praglar
bade utforare och bestallare vid en anbudsupphandling. Han menar aven att det finns en stor
medvetenhet om kvalitet och att detta diskuteras mycket inom olika verksamheter (Almgvist
2001, ss. 62-63). Med utgangspunkt i Almqvist analys kan vi konstatera att kvalitetsaspekten
genomsyrar manga av de Kriterier som uppréttas vid en upphandling av aldreomsorg inom
Goteborgs stad. Dock anser vi precis som Almagvist att de kriterier som uppréttats &r mét och
uppféljningsbara. Vi har &ven identifierat att kvalité &r en viktig komponent for upphandlare
liksom for leverantor. Dock tvingas den upphandlande aktdren ha ett mer objektivt

forhallningssatt kontra leverantoren som praglas av ett mer subjektivt forhallningssatt.
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Almaqyvist konstaterar efter genomford studie att de kontrakt som skrivits inte ar utformade pa
sa vis att resultatkvaliteten ar majlig att méta och folja upp (Almqvist 2001, s.67). Efter
genomford intervju med upphandlare kunde vi inte urskilja nagra tydliga kvalitetskriterier
som mater omsorgens effekter i form av resultatkvalitet. De kriterier som formuleras i ett
kontrakt maste vara mat och uppféljningsbara da den upphandlande aktéren maste kunna
kontrollera att de tjanster som kontrakterats har levererats. En uppfoljning av resultatkvalite ar
darfor inte mojlig da dessa inte kan matas i form av siffror eller antal.

6.3 Miniminiva

Fraga 2

Jacobsen & Thorsvik (2008, s. 329) delar in en beslutsprocess i tre faser; insamling av
information, val mellan alternativ (beslut) och verkstéllande. Vi anser att dessa tre faser gar
att applicera pa en upphandlingsprocess enligt foljande. | stadium nummer ett samlas
avtalsgruppen och enas om de villkor som skall utgéra de grundldggande utforarvillkoren.
Utforarvillkoren kan liknas vid en miniminiva for vad en leverantor maste uppfylla, och kan
t.ex. utgoras av tillstand fran Socialstyrelsen. I stadium nummer ett gors &ven en annonsering
och alla leverantorer ges moéjligheten att Iamna in anbud. Den sista fasen i stadium nummer
ett ar insamling av information om leverantérerna. Upphandlaren kontaktar Kunskapscentrum
och hér sker en eventuell uteslutning av de leverantorer som exempelvis har obetalda skatter

eller har ett kriminellt forflutet.

| stadium nummer tva utvarderas de inkomna anbuden. Om upphandlaren anvénder sig av
ytterligare utforarvillkor férutom de obligatoriska ges leverantorer mojligheten att erbjuda
tillaggsvillkor. Om leverantoren inte atar sig ytterligare villkor alaggs de en summa och den
icke erbjudna tjansten karaktériseras som en kvalitetsbrist. | stadium nummer tre har ett avtal
tecknats och den kontrakterade leverantoren ges friheten att utforma ett individuellt arbetsséatt

och metod for att leverera service och omsorg.

Beslut kan ses som resultat av en process, som bestar av en mangd handlingar och
bedomningar vilket leder till atgarder och slutligen till en realisering av beslutet (Jacobsen &
Thorsvik 2008, ss. 329 se Simon 1945). Vid en upphandling fattas beslut inom en avtalsgrupp
gallande upphandlingens utférarvillkor, vilka utgér miniminivan fér vad en leverantdr maste
uppfylla. Vi anser att beslutsprocessen, fran upphandling till avtalstecknande, till storsta del
utgors av modellen fér economic man. Modellen k&nnetecknas av fullstdndig rationalitet

(Jacobsen & Thorsvik 2008, s. 331 se Simon 1945). Rollen som economic man innebdr aven
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att beslutsfattaren har tydliga mal och preferenser samt fullstandig information vid tidpunkten
for ett beslutsfattande (Jacobsen & Thorsvik 2008, s. 331). Angaende avtalsgruppens
preferenser ar dessa tydliga da gruppen utarbetar en samling krav i form av utférarvillkor som
samtliga leverantorer maste uppfylla for att kvalificeras som potentiella leverantérer. Dock
anser vi att modellen for economic man inte fullt ut gar att se som en beskrivning av denna
situation. Vi kan darfor urskilja att beslutsprocesser vid upphandling till viss del praglas av
bade modellen fér economic man samt administrative man. Beslutsfattande for en
administrative man liksom for en economic man innefattar val mellan olika alternativ. En
skillnad mellan rollerna &r att en administrative man har mer oklara och skiftande mal
(Jacobsen & Thorsvik 2008, ss. 331-335 se Simon 1945) vilket ar fallet vid denna typ av
upphandling. Det ar svart att fullt ut operationalisera relevanta kvalitetskriterier,

beslutsprocessen praglas darfor av modeller for bade economic och administrative man.

Det som utgdr en miniminivan ar elementara krav pa leverantorer. En uppdelning kan goras
da en miniminiva forekommer i form av ett godkannande fran Socialstyrelsen parallellt med
de uppsatta utforarvillkoren. Vi tolkar miniminivaerna som ett satt att sékerstalla kvaliten i de
kontrakterade tjansterna. Dock anvénder sig den upphandlande aktoren av utférarvillkor som

ar mat- och uppféljningsbara vilket utesluter matt pa mjuka tjanster.

6.4 Kvalitetsbrister
Fraga 3

| en upphandlingsprocess utformas en kravspecifikation samt de kriterier som ska uppfyllas
av samtliga leverantorer. Fokus ligger pa utforarvillkoren och dnskade effekter av de tjanster
som har kontrakteras. Detta medfor att de kvalitetsbrister som uppstar med tiden atgardas
inom verksamheter med ett valfritt tillvagagangssatt och den upphandlande aktoren kan darfor
inte ga in och detaljstyra denna process. Vi anser att upphandlingsprocessen ter sig som en
bestallar — utférarmodell i likhet med den som Hallin & Siverbo (2003, s.107) presenterar.
Modellen grundar sig pa att tjanster ar definierbara och kan prissattas, samt att avtalet
innefattar en ansvarsfordelning dér leverantéren har produktionsansvaret. Dock vill vi belysa
att det forekommer en viss differens mellan den upphandlande enheten och leveranttren vid
redogdrandet for vad en kvalitetsbrist kan vara. Den upphandlande akttren har ett mer
ekonomiskt synsatt och talar i termer av ekonomiska tillagg vid en kvalitetsbrist.
Enhetscheferna & andra sidan hade ett annat synsatt pa kvalitetsbrister inom verksamheterna

och exemplifierade brister som exempelvis fallskador eller utebliven medicinering. Synen pa
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vad som utgor kvalitetsbrister inom aldreomsorg skiljer sig darfér mellan upphandlare och
enhetschefer. De skilda uppfattningarna ter sig inte sarskilt markliga da upphandlaren mer
objektivt bedomer vad en leverantor kan erbjuda eller inte. Enhetschefernas syn pa
kvalitetsbritser grundade sig pa deras insyn i den dagliga verksamheten och exempel pa
brister avspeglade snarare praktiska sadana, i form av att dldre ramlar och liknande. Vi
formodar att den skilda synen pa vad som utgér en kvalitetsbrist samt vilka atgarder som
vidtas grundar sig pa att intervjupersonerna innehar olika yrkesroller med skilda

arbetsuppgifter.

Den tudelade synen pa vad som utgdr en kvalitetsbrist samt vilka atgarder som ska vidtas ar
utmarkande for den rollférdelning som bestéllar -utférarmodellen medfér. Vid en upphandling
av aldreomsorg intar upphandlaren rollen som bestallare vilket innefattar en identifikation och
prissattning av de tjanster som 6nskas. Leverantdren har rollen som utforare och besitter
darmed produktionsansvaret. Avtalet mellan dessa tva aktérer formuleras i formella kontrakt
vilket aven innefattar en redogorelse for ansvarsfordelningen (Blomqvist & Rothstein 2000,
ss. 52-53). Det gar att se spar av den skilda ansvarsarsfordelningen som forefaller med
bestéllar — utférarmodellen vid en upphandling av dldreomsorg. En upphandlare har inget
produktionsansvar och kan darfor inte ha synpunkter pa hur eventuella kvalitetsbrister kan
atgardas. Vi anser att denna skilda ansvarsfordelning ligger till grund for de olika

uppfattningarna som férekom mellan upphandlare och enhetschefer.

7 Slutsats
| féljande avsnitt kommer vi med hjalp av svaren pa vara tre delfragor att besvara var

évergripande forskningsfraga:

Hur kvalitetssakras aldreomsorg vid en offentlig upphandling?

Upphandling av &ldreomsorg &r en komplex process. En upphandlingsprocess innefattar ett
flertal faser och inkluderar manniskor med olika kompetens. De utformade utférarvillkoren
utgér miniminivan som stélls pa leverantorer vid en upphandling. Utover dessa villkor ar
kvalitetsledningssystemet ett av de viktigaste kriterierna pa kvalite. Systemet innefattar rutiner
for hur uppfoljning och utvédrdering gors inom verksamheter och fyller darfor en viktig
funktion for saval personal som utomstaende aktorer.

Trots befintliga system for kvalitetsuppfoljning och utvardering férekommer svarigheter vid

utarbetning av utforarvillkor. Vad som utgér hég kvalite och hur detta ska formuleras i
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kontraktsform ar manga ganger en komplicerad process. Problematiken grundar sig i
svarigheterna att kontraktera och mata tjanster som skall genererar en hog kvalite. Vid en
upphandling far inte forhallningssatt eller liknande mjuka tjanster kontrakteras, da detta inte
utgor mat - och uppfoljningsbara kriterier. Problemet som uppstar ar att de kriterier och matt
som anvands i syfte att sakra kvaliteten endast mater konkreta och matbara aspekter pa
kvalité. Tidigare studier tyder pa att en anvandning av méatbara och formaliserade matt kan
leda till en standardisering istéllet for en individanpassad &ldreomsorg (Szebehely 2011,
$5.237- 238 se Slagsvold). Vi anser att foljden av att anvanda formella och matbara
kvalitetskriterier tenderar att vattna ur den subjektiva delen av kvalitetsaspekten, detta da

kvalite ar hogst individuellt och svart att fanga med standardiserade fragor.

Inom de verksamheter som bedriver &ldreomsorg ar kvalitetsbrister i form av fallskador eller
utebliven medicinering vanligt forekommande. For att motverka framtida kvalitetsbrister
anvander sig verksamheter av avvikelsesystem dér en dokumentation av handelse samt vilka
atgarder som skall vidtas dokumenteras. Dokumentationen utgér en form av kvalitetssakring
for saval verksamheten som for upphandlare. I upphandlingsprocessen kontrollerar
upphandlare att leverantdrer har ett etablerat kvalitetsledningssystem vilket inkluderar system
for avvikelserapporter samt hur verksamheten arbetar med uppfoljning och atgarder. Vidare
kan darfor ett kvalitetsledningssystem ses som kvalitetssékring i ett forebyggande syfte dér en

upphandlande aktor far en inblick i hur verksamheters rutiner ser ut.

Att méta i syfte for att sakerstalla kvaliteten inom &ldreomsorgen ter sig idag som en rutin. Att
mata olika aspekter pa kvalite forutsatter att det finns méatbara kriterier for saval mjuka som
harda tjanster. Huruvida de kriterier som anvands idag, vilka alla & mat — och
uppfoljningsbara, ar tillrackliga for att faststalla om kvaliten &r hog ar en definitionsfraga.
Mycket gar att méata och utlasa i siffror, men om detta sedan avspeglar vad som utgor en hog

kvalité staller vi oss mycket fragande till.

Vi hoppas med denna uppsats att vi har bidragit till en 6kad kunskap och storre forstaelse for
hur kvalitetssékring av aldreomsorg sker vid en upphandling. Vi har med hjélp av genomférda
intervjuer med upphandlare och enhetschefer forsokt att fa en konkret bild av hur kvalitet
sakerstalls. Intervjupersonernas svar och beskrivningar har gett oss en inblick i vad deras roll
som upphandlare respektive enhetschef innefattar. De tva yrkesgrupperna arbetar med kvalité

pa skilda satt men med samma syfte, att tillgodose de boende med en hdg kvalitet.
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7.2 Vidare forskning
Vi har i var studie valt att endast studera upphandlingsprocessen med utgangspunkt i

upphandlare och enhetschefers perspektiv pa kvalitet. Vi har under studiens gang identifierat
fler tdnkbara perspektiv som vi anser &r relevanta for en fortsatt studie, till exempel
brukarperspektivet. Detta perspektiv ar intressant da brukarna ar mottagarna av de
kontrakterade tjansterna samt utgor den grupp som kan redogora for vad kvalitet ar for den

enskilda individen.

Vi upplevde under genomférandet av var studie att det férekommer skilda uppfattningar hos
enhetschefer angaende de politiskt utformade verksamhetsmalen. Ett alternativt angreppssétt
for en framtida studie skulle vara att studera processen nér verksamheter utformar lokala
verksamhetsmal. En sadan studie skulle belysa och kartlagga skillnader och likheter mellan

olika verksamheter.

31



8 Killforteckning

Almgvist, R. (2006). New Public Management — om konkurrensutsattning, kontrakt och

kontroll. Malma: Liber

Almagyvist, R.(2001). Management by contract — en studie utifran programmatiska och

teknologiska aspekter. Kommunal ekonomi och politik, vol.4, nr.1, sid.53-82

Bergman, M, Indén, T, Lundberg, S & Madell, T. (2011) Offentlig upphandling- pa réatt satt
och till ratt pris. Lund: Studentlitteratur.

Blomqvist, P & Rothstein, B (2000). Valfardsstatens nya ansikte — demokrati och

marknadsreformer inom den offentliga sektorn. Stockholm: Agora.
Bryman, A. (2011). Samhallsvetenskapliga metoder. Malmo: Liber.

Forsberg, Ingrid (2012). Privatiserad aldrevard ger inte battre kvalité [Elektronisk].
Tillganglig: http://sverigesradio.se/sida/artikel.aspx?programid=3993&artikel=4908136.
(2012-03-04)

Hallin, B & Siverbo, S. (2003). Styrning och organisering inom halso- och sjukvard. Lund:

Studentlitteratur.

Hartman, L.(red.). (2011). Konkurrensens konsekvenser — Vad hander med svensk valfard?.
Stockholm: SNS Forlag

Jacobsen, D.l & Thorsvik, J. (2008). Hur moderna organisationer fungerar. Lund:

Studentlitteratur
Kvale, S & Brinkmann S. (2009). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur.

Szebehely , M. (2011). Insatser for dldre och funktionshindrade | privat regi. | Hartman, L.
(Red). Konkurrensens konsekvenser — Vad hander med svensk valfard?. Stockholm: SNS
Forlag, ss. 215-257.

Socialstyrelsen. (1996). Adelreformen. Slutrapport. Stockholm, Socialstyrelsen.

Trost, J. (2010). Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur.

32



Nutek. (2008) Vardering av kvalitet vid upphandlingar av vard och omsorg.- En kartlaggning
av hur landsting och kommuner varderar kvalitet vid upphandlingar av vard — och
omsorgstjanster. [Elektronisk]. Rapport. Stockholm, Nutek. Tillganglig:
http://publikationer.tillvaxtverket.se/ProductView.aspx?1D=1107 [2012-04-02]

Upphandlingsbolagets hemsida, http://www.uhb.goteborg.se (Avlést: 12-03-20)

33



Bilaga 1: Intervjuguide upphandlare

New Public Management

1) Nér startades Upphandlingsbolaget?

2) Vad har du for uppgift som upphandlare?

3) Vilken &r din roll i en upphandlingsprocess?

4) Var i upphandlingsunderlaget/dokumentet behandlas kvalitetskriterier?

5) Vad anser du ar god kvalitet?

6) Vilka kvalitetskriterier anvénds vid en upphandling av aldreomsorg?

7) Vilka kriterier utgor lagsta niva for en god kvalitet?
Bestallar-utférarmodellen

1) Hur fungerar samarbetet mellan Upphandlingsbolaget och stadsdelsndmnderna?

2) Hur stor inverkan har politikerna som sitter i namnderna vid utarbetning av

kvalitetskriterier?

3) Utformas kvalitetskriterier endast pa basis av bestéllaren eller forekommer kompletterande

kravdokument?

Beslutsprocessen

1) Hur sker informationsinsamlingen av respektive leverantor vid upphandling?
2) Vilka indikatorer anvands vid informationsinsamlingen?

3) Hur vérderas inkomna anbud?

4) Vad kan utesluta en leverantor?

5) Vilken typ av information inhamtas fran leverantoren for att sakerstalla och kontraktera en

hog kvalitet?
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Bilaga 2: Intervjuguide enhetschefer

Bakgrund

1) Vad har du for utbildning?

2) Hur lange har du arbetet som enhetschef?

New Public Management

1) Hur upplever du kvalitetsnivan inom din verksamhet/enhet?

2) Hur ser verksamhetens kvalitetsmal ut?

3) Vid en kvalitetsbrist vilka orsaker kan ha foranlett detta?

4) Vid kvalitetsbrist vilka atgarder vidtas?

5) Hur definierar du en god kvalité inom verksamheten?

Bestallar-utforarmodellen

1) Utarbetas verksamhetens kvalitetsmatt i samarbete med politiker, chefer och personal?
2) Vid ett samarbete, hur ser processen ut?

3) Vem ansvarar for utarbetandet av kvalitetskrav inom verksamheten?

4) Hur stor andel av kvalitetskraven i er verksamhet &r externt respektive internt uppstallda?
5) Vilka typer av kvalitetsmatt anvéander ni er utav?

Beslutsprocessen

1) Hur gar forarbetet till vid upprattande av kvalitetskrav?

2) Hur arbetar ni med att insamling information kring vardtagares uppfattning om kvalité?

3) Vilken information ligger till grund for kvalitetskrav i verksamheten?
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