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1. Sammanfattning och rekommendationer

Pa uppdrag av de fortroendevalda revisorerna har vi genomfort en granskning med syftet att
beddma om omsorgsndmnden bedriver en tillrdcklig uppféljning av utférare och om
kvalitetskraven pa utforare ar andamalsenliga.

Var évergripande bedomning &r att nuvarande organisation ger goda forutsattningar for att
bedriva en andamalsenlig uppfoljning. Ansvariga for avtalsuppfoljningen ar involverade i
framtagandet av avtalens kravstéllningar, det finns en strukturerad planering och
avtalsuppféljningen ar tydligt integrerad i inkdpsprocessen. Det finns dock utrymme att inom
vissa verksamheter starka uppfoljningen och dessutom se 6ver tydligheten i kvalitetskraven.

Uppfoliningen av hemtjanst och sarskilt boende for aldre bygger pa flera kompletterande
uppfoljningsmetoder som tillsammans bidrar till en god insyn i utférarnas verksamhet. |
avtalsuppféljningen anvands uppféljningsmallar som bidrar med férutsdgbarhet och
likvardighet i uppféljningen. Enligt var bedomning bor dock namnden tydliggora vilka kriterier
avtalsuppféljningen bygger pa. Ett tydliggérande av grunderna for bedémningarna skulle
starka avtalsuppfdljningens transparens, likvardighet och i férlangningen dess legitimitet.

Uppféljningsmallarna ger ett relativt litet utrymme foér dvergripande helhetsbedémningar
avseende de stora dragen i verksamheten. Enligt var bedémning kan verksamheten
Overvaga att komplettera den checklistorienterade uppféljningen med mer holistiska
bedomningar som fokuserar pd intentionerna i lagstiftningen och lamna ett stérre utrymme
for inspektdrerna att anvanda sitt professionella omdéme. Kvalitetenhetens varierade
uppséttning av uppféljningsmetoder ger goda forutsattningar for denna typ av overgripande
bedémningar.

Uppfoliningen av daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder och sarskilt boende
for personer med psykisk funktionsnedséattning ar betydligt mindre omfattande &n den inom
aldreomsorgen. Var uppfattning ar att namndens uppféljning av dessa verksamheter ar
otillracklig. Enligt kommunallagen ska namnden se till att verksamhet som dverlamnats till
annan juridisk person bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullméktige har bestamt
samt de bestammelser i lag eller annan forfattning som galler for verksamheten. Var
beddmning &r att nAmnden genom nuvarande insamlad information inte kan vara forsakrade
om att utforarna inom dessa tva verksamheter lever upp till gallande krav.

Resultatet av var analys av kvalitetskrav visar att merparten av kraven ar matbara, samtidigt
som det finns utrymme att ytterligare starka tydligheten i vad kraven avser. Det &r viktigt att i
detta sammanhang understryka att kvalitet inom omsorg och socialtjanst ar sarskilt svar att
definiera, da kvaliteten i tjansterna i stor utstrackning ligger i métet mellan individer. Denna
svarighet friskriver emellertid inte namnden fran att i storsta mojliga man efterstrava
stringens och tydlighet i gallande avtal och forfragningsunderlag. Vidare finns skal att se 6ver
mojligheterna att i 6kad utstrackning anvanda sa kallade "effektkrav”, det vill sdga krav som
avser resultatet av insatser snarare an hur insatserna genomfors.

Vi rekommenderar att det gors en beddmning om den stora mangden krav hammar
styreffekten for de mest vasentliga kvalitetskraven. | regel ar det enklare att l&gga till ett krav,
an att gora det motsatta. Risken ar dock att detta leder till inflation av krav. Ett stort antal krav
ger snarare en svagare styrkraft an en starkare, vilket brukar kallas for
detaljeringsparadoxen, nar det kommer till malstyrning. Ju fler krav, desto otydligare blir
signalen till verksamheten kring vad som egentligen &r prioriterat.

Utifran granskningens iakttagelser rekommenderar vi omsorgsnamnden att:
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Overviaga att minska antalet krav som stélls pa externa utforare for att sékerstélla en
effektiv och andamalsenlig styrning.

Se Gver om vagt formulerade krav pa externa utférare kan preciseras for att gora
kraven enklare att félja upp.

Se dver mojligheten att i hogre utstrackning anvanda krav som avser effekter for
brukaren.

Fortydliga beddmningsgrunderna for avtalsuppféljningen i syfte att starka
avtalsuppféljningens transparens och likvardighet.

Ge helhetsbedémningar storre utrymme i avtalsuppféljningarna. Detaljbedémningar
av specifika avtalsskrivningar bor inte sta for sig sjalva utan maste sattas i ett
sammanhang.

Séakerstallt att en fullgod uppfoljning sker aven for brukare som ar placerade hos
utforare i andra kommuner.



2. Inledning

2.1. Bakgrund

Kommunallagens 3 kapitel 19 § alagger kommunfullmaktige att infor varje mandatperiod anta
ett program med mal och riktlinjer for uppféljning av privata utforare som utfor kommunala
angelagenheter. Omsorgsnamnden i Upplands Vasby har férutom ett antal verksamheter i
egen regi, dven avtal med ett stort antal utférare av aldreomsorg. For att sakerstalla att
verksamheterna bedrivs i enlighet med radande kvalitetskrav kravs en tillracklig uppféljining
av dessa verksamheter. Det ar ocksa vasentligt att namnden har formulerat &ndamalsenliga
kvalitetskrav for verksamheterna. Kvalitetskrav som &r vagt formulerade ar svara att folja

upp.

| Flerarsplan med budget 2020-2022 konstaterar kommunfullméktige att
omsorgsverksamheten, oavsett om den bedrivs av kommunen eller fristdende aktor, ska
k&nnetecknas av att omsorgstagaren och dennes anhériga kanner att det &r en omsorg som
préaglas av trygghet, hog kvalitet, vardighet, tillganglighet och sjalvbestammande.

Revisorerna har utifran sin risk- och vasentlighetsanalys 2020 beslutat att genomféra en
granskning av avtalshantering och uppféljning av externa utférare inom aldreomsorgen.

2.2. Syfte och revisionsfragor

Syftet med granskningen ar att beddéma om omsorgsnamnden bedriver en tillracklig
uppféljning av utférare och om kvalitetskraven pa utforare ar andamalsenliga.

Revisionsfragor:

| vilken utstrackning har namnden i avtal med utforare stéllt &ndamalsenliga krav pa
kvalitet och forsdkrat sig om mogjlighet till insyn och uppféljning?

Hur ser processen ut for uppféljning och kontroll av uppstallda mal pa kvalitet? | vilken
utstrackning ar processen andamalsenlig och komplett?

Ar namndens uppféljningsplan utformad i enlighet med fullméktiges program for
uppfdljning?

Hur hanteras eventuella klagomal och synpunkter pa externa utférare? | vilken
utstrackning kan hanteringen bedémas som andamalsenlig?

Sker det en kontinuerlig och tillracklig aterrapportering till namnden?

2.3. Ansvariga namnder

Granskningen avser omsorgsnamnden.

2.4. Avgransning

I granskningen har ett urval av verksamheter valts ut fér analys av kravens
uppfoljningsbarhet. Urvalet har gjorts tillsammans med de fértroendevalda revisorerna.
Foljande fyra verksamheter ingar i granskningen:

Sarskilt boende for aldre (LOV)

Hemtjanst for aldre (LOV)

Daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder (ramavtal)

Sarskilt boende for personer med psykisk funktionsnedséattning (ramavtal)

Granskningens rekommendationer och slutsatser berdr enbart avtalsuppfoljningen inom
omsorg och socialtjanst.



2.5. Genomforande

Granskningen sker genom dokumentstudier samt intervjuer med ansvariga tjansteméan inom
berorda forvaltningar. For att valja ut lampliga intervjupersoner har ett sa kallat "referensurval”
genomforts, vilket ar en av de vanligaste icke-randomiserade urvalsmetoderna inom
samhallsvetenskaplig forskning.! Utifran var instruktion har avdelningschef fér aldre och
funktionsnedsatta identifierat [Ampliga intervjupersoner for granskningen. Fordelen med denna
metod ar att interna personers expertkunskap om forvaltningsorganisationen kommer till
anvandning vid urvalstillfallet. En potentiell risk &r att de som ger forslag enbart valjer ut
personer med liknade synsatt som dem sjdlva. Denna risk bedémer vi i det har fallet vara
marginell. Samtliga intervjuade har beretts mdjlighet att faktagranska rapporten, for att
sakerstalla att den bygger pa korrekta uppgifter och uttalanden.

Delar av granskningens metodologi och analytiska utgangspunkter utgar fran
forskningsartiklarna Privatization of social care delivery — how can contracts be specified?
och Management by Contract — a study of programmatic and technological aspects.? | avsnitt
3.2 beskrivs utgangspunkterna i detta ramverk.

2.6. Revisionskriterier

Revisionskriterierna &r de bedémningsgrunder som bildar underlag foér revisionens analyser
och beddmningar. | denna granskning utgérs revisionskriterierna av:

Kommunallagen (2017:725)

Fullméaktiges program med mal och riktlinjer for verksamheter som utférs av privata
utforare

TillAmpliga utredningar och forskningsartiklar

3. Utgangspunkter for granskningen

3.1. Modjligheten till uppféljning ar betingad formuleringen av kvalitetskrav

Enligt kommunallagen far kommuner, utifrdn de begransningar som framgar av lag,
Ooverlamna skoétseln av kommunala angelagenheter till privata utforare. Nar skotseln av en
kommunal angeldgenhet genom avtal har lamnats dver till en privat utférare, ska kommunen
kontrollera och félja upp verksamheten. Kommunen ska ocksa genom avtalet tillférséakra sig
information som gor det mgjligt att ge allmanheten insyn i den verksamhet som |Amnats 6ver.
I kommunallagen anges inte i detalj hur kontrollen och uppféljningen av éverlamnad
verksamhet ska bedrivas. Namnder har saledes stor majlighet att fritt anpassa uppfoljningen
utifrdn lokala forutsattningar och den verksamhet som ska kontrolleras.

I SOU 2013:53, Privata utférare — kontroll och insyn, konstateras att en forutsattning for
avtalsuppféljning &r dels att det finns en organisation och struktur for att félja upp
verksamheten, dels att kraven pa utforaren ar tydligt specificerade i forfrdgningsunderlaget.
Enligt utredningens mening &r det av central betydelse att ndamnderna formulerar klara och

1 Se t.ex. Tansey, O. 2007. Process Tracing and Elite Interviewing: A case for Non-probability
Sampling. Political Science and Politics. 40:4, s. 765-772.

2 Isaksson, D., Blomgvist, P., och Winblad, U. 2018. Privatization om social care delivery — how can
contracts be specified?, Public Management review, 20:11, s. 1643-1662.

Roland Almqvist. 2001. Management by Contract — a study of programmatic and Technological
aspects. Public Adminstration, 79:3, s. 689-706.



uppfoljningsbara mal i sina forfragningsunderlag nar verksamheter upphandlas. Det ar viktigt
bade for att verksamheterna ska ha den kvalitet som efterfragats, men ocksa for att
fullmaktiges prioriteringar ska fa genomslag nar de enskilda namnderna genomfor
upphandlingarna. Diffusa och otydliga mal riskerar att medféra att namnderna inte fullgor
fullmaktiges prioriteringar.

Tidigare utredningar har visat pa brister i formuleringen i de krav som kommuner staller pa
privata utforare. Riksrevisionen fann bland annat i RiR 2008:21, Statens styrning av kvalitet i
privat aldreomsorg, att var tredje kommun inte staller krav pa verksamhetsledningens
kompetens och att fa krav ar formulerade som effektkrav, det vill saga att utféraren ska
uppna ett visst resultat. Vidare har undersokningar visat att kravens uppfoljningsbarhet
manga ganger ar bristande. | en undersokning® bedomdes 23 procent av analyserade krav
pa utforare av aldreboende vara ej uppféljningsbara och i en annan studie* framkom att
mellan 40-50 procent av skall-kraven inte var mdjliga att folja upp.

3.2. Kuvalitetskraven analyseras utifran forskningsbaserat ramverk

For att analysera huruvida kraven pa privata utférare ar uppféljningsbara, anvands delar av
de metodologiska ramverk som presenteras i forskningsartiklarna Privatization of social care
delivery — how can contracts be specified? och Management by Contract — a study of
programmatic and technological aspects. Artiklarna tillhér det forskningsfalt som kan
benamnas som kontraktforskning, dar stor uppmarksamhet dgnats at hur myndigheter kan
vidmakthalla kontroll éver innehall och kvalitet i offentliga angelagenheter som 6verlamnats
till externa utforare samt hur kontrakt kan utformas for att skapa andamalsenliga incitament
for utforarna. Svarigheten for uppdragsgivaren i en kontraktssituation ligger ofta i att
sakerstalla att avtalad kvalitet och innehall faktiskt utfors. Ett satt att forsakra sig om detta ar
genom att formulera kvalitetsvillkor som &r tydliga och enkla att félja upp. Att
kvalitetsvillkoren &r tydliga &r en forutsattning for att kunna utvérdera avtalsfoljsamheten.
Dessutom &r risken att otydligt specificerade kvalitetskrav 6kar incitamenten hos utféraren att
franga intentionerna i avtalet. Om uppdragsgivaren i en sadan situation ar missnojd med
levererad kvalitet &r aven risken att det saknas tillrackliga juridiska forutsattningar for att hava
avtalet. Forskningen har visat att denna typ av ofullstandigheter i avtal r sarskilt vanliga for
sociala tjanster.

Forskningsartiklarna har byggt upp ramverk for att utvardera kvalitetskravs
uppfoljningsbarhet. Var granskning utgar fran dessa ramverk nar vi nar vi besvarar fragan
om i vilken utstrackning namnden i avtal med utférare har stallt &ndamalsenliga krav pa
kvalitet. Kvalitetskraven kan delas upp i tva kategorier: méatbara och generellt hallna.
Kvalitetskrav som betecknas som generellt hallna karaktariseras av att de antingen ar sa
vagt formulerade att det &r omojligt eller svart att bestamma huruvida kravet ar uppfylit eller
inte. Det kan exempelvis rora sig om krav som formulerats som att utféraren "ska strava”
efter ett sarskilt varde, eller att "varden ska vara av god kvalitet”. Andra kvalitetskrav som
omfattas av denna kategori ar de krav som visserligen gar att félja upp, men dar det rader
osakerhet kring utifran vilka grunder som uppféljningen ska goras. Ett exempel ar att
"utforaren ska ha ingdende kompetens och erfarenhet av malgruppen”. Det &r utifran
formuleringen otydligt vilka konkreta krav som stalls pa utféraren och saledes hur kraven ska

33 |saksson, David. (2012). Som man fragar far man svar — vilka kvalitetskrav staller kommuner vid
upphandling av aldreboenden? Uppsala Universitet.

4 Almega, Vardforetagarna, Friskolornas riksforbund, Svenskt Naringsliv (2013). Stora mdjligheter att
starka kvaliteten i aldreomsorgen genom battre upphandlingar — hur varderar kommuner kvalitet vid
upphandling av sarskilt boende?



foljas upp. Matbara kvalitetskrav utmarks av att de definierar en grans eller niva for vad som
ska uppnas. Ett exempel pa ett sadant krav ar att "personal ska ha minst 3 ars erfarenhet av
den verksamhet som anbudet avser”. Uppdelningen kan mellan kategorierna kan
sammanfattas enligt uppstéliningen nedan.

Generellt hallna Matbara
Vaga och svavande formuleringar Definierar tydliga kriterier
Otydligt vad kraven innebér konkret Kan ofta métas pa en skala

Vi ar av uppfattningen, liksom artikelférfattarna, att det ar olyckligt med kvalitetskrav som &r
sa vagt formulerade att de blir icke uppféljningsbara och intetsagande. Vissa former av
kvalitet ar dock svar att formulera pa ett uppféljningsbart satt. Det ar viktigt att ha i atanke vid
l&sning av granskningens resultat.

For att kunna besvara fragan om vilka former av kvalitetskrav som stalls pa utforare i avtal
kommer kraven dels att sorteras utifran resurser, processer och effekter, dels utifran
verksamhetsomrade. Med resurser avses exempelvis lokaler och personalens kompetens.
Inom kategorin processer ingar till exempel kompetensutveckling, tillganglighet och
kontinuitet. Effekter avser resultaten av verksamhetens prestationer, exempelvis kundndjdhet
eller antal fallskador. Effektkriteriet brukar anses vara det framsta kvalitetskriteriet, men ar
ocksa det som ar svarast att hitta lampliga matmetoder for.

Matbara

Kvalitetskriterier

Generelit hallna

Resurser Processer Effekter

| stort sett kommer samtliga av avtalens kvalitetskrav att analyseras. Vi har dock valt att
exkludera grundlaggande kvalificeringsvillkor, krav pa tillstand fran tillstandsmyndigheter och
forsékringar.

Avslutningsvis ar det viktigt att lyfta upp bristerna med analysmodellen. For det fosta fangar
inte modellen kravens relevans. Ett krav kan mycket val vara formulerat pa ett
uppfoljningsbart satt utan att bidra till att skerstélla en hog kvalitet i utférarnas verksamhet.
For det andra foreligger i vissa fall en delikat gransdragningsproblematik kring kravens
uppfoljningsbarhet. Nar modellen ska omsattas i praktiken ar det ibland svart att avgora
vilken kategori som ar mest tillamplig. Vi bedémer dock att denna problematik inte har en
avgorande paverkan pa granskningens slutsatser.

3.3. Uppfdljningens organisation och planering ska vara strukturerad

Som konstaterades i SOU 2013:53 &r inte enbart kravens tydlighet en avgorande faktor for
kommunernas mojlighet till uppféljning — det maste ocksa finnas en organisering och struktur
for att folja upp verksamheten. Som tidigare ndmnts finns inte angivet i lag eller férarbeten
hur denna uppféljning ska bedrivas. Vara bedémningar kommer istéllet att utga fran



Upphandlingsmyndighetens vagledning i avtalsforvaltning, Statskontorets rapport Tank till
om tillsynen och Tillitsdelegationens delbeténkande om tillsyn.

Avtalsuppfoljningen bor ses som en integrerad del av den dvergripande inkdpsprocessen.
Det innebar att avtalsuppféljningen i praktiken inleds med framtagandet av
forfragningsunderlaget och de krav som ska stéllas pa leverantéren. Parallellt med
utformningen av forfragningsunderlaget bor forvaltningen ta fram en preliminar
uppfoljningsplan. | framtagandet av forfragningsunderlaget bor sdledes bade upphandlare,
verksamhetssakkunniga och uppféljningsansvariga vara delaktiga. Harigenom blir det tydligt
for inblandade att kravstallningarna behover anpassas bade utifran dnskemal att stalla krav
och mojligheten att sedan kunna félja upp dem.

I Upphandlingsutredningens enkaét till upphandlande myndigheter svarade enbart 24 procent
att kontrakten foljs upp kontinuerligt. Ungefar 50 procent av de svarande upphandlande
myndigheterna dnskade att kunna félja upp kontrakten, men ansag sig sakna tillrackliga
resurser. Givet att det inte finns resurser for att kontinuerligt félja upp myndighetens avtal, blir
det sarskilt viktigt att genomféra en riskanalys for att kunna prioritera vilka avtal som ska
foljas upp och hur ofta. Riskerna i avtal bor prévas fortlopande, men atminstone en gang per
ar infor framtagandet av en uppfoljningsplan bor en grundlig riskanalys genomforas.

Uppfoliningsplanen utgor ett stod i uppfoljningen och bor innehalla information om vilka avtal
som ska féljas upp, vilkka metoder som ska anvéandas, nar uppfoljningen ska genomforas
samt vem som &r ansvarig. Det ar vasentligt att det planeras och avsétts resurser for
handelsestyrd uppfdljning, det vill sdga uppfoljning som sker pa férekommen anledning.
Statskontorets utredning® visade att den planerade tillsynen ofta trangs undan av den
handelsestyrda. En noggrann planering kan dock bidra till att férebygga att det intréffar. Dari
ingar att pa forhand avsatta resurser fér behov av uppféljning som inte gar att forutse och att
formulera tydliga prioriteringar mellan ingangna avtal.

Genomforandet av uppfoljningen bor ske i enlighet med uppféljningsplanen. For att
effektivisera uppféljningen samt tillse att uppfoljningsobjekten f6ljs upp utifran samma
punkter och bedémningsgrunder &ar det till fordel om forvaltningen tagit fram standardiserade
mallar. Om det inte finns ett absolut matt for att mata om ett krav uppfylls eller inte &r det
vasentligt att det definieras pa vilka grunder bedémningen av kravet kommer att goras. Som
poangterats i Tillitsdelegationens delbetankande om tillsyn,® forekommer emellertid vissa
risker med den "checklistorienterade” uppféljningen. En allt for detaljfokuserad uppfoéljning
kan forskjuta verksamheternas uppmarksamhet bort fran brukares och anhérigas behov, till
juridiska detaljfragor med liten baring pa verksamhetens kvalitet. Det ar darfor viktigt att
uppfoljningen av specifika kravstallningar kombineras med 6vergripande
helhetsbedomningar som fangar de stora dragen i den bedrivna verksamheten. Dessa
helhetsbedomningar bor vara fokuserade pa intentionerna i lagstiftningen och lamna ett stort
utrymme for inspektérerna att anvanda sitt professionella omdéme.

| avtalet bor det regleras hur avvikelser i utférandet ska hanteras. Det ar av vikt att
forvaltningen har en varierad arsenal av ingripandemadjligheter till sitt férfogande for att
tillsynen ska ge basta mojliga resultat. En varierad uppsattning ingripandeverktyg gor det
mojligt for myndigheten att anpassa ingripanden till ratt niva. Det ar sarskilt viktigt vid mindre

5 Statskontoret (2012). Tank till om tillsynen.
6 SOU 2018:48. En larande tillsyn: Statlig granskning som bidrar till verksamhetsutveckling i vard,
skola och omsorg.



allvarliga 6vertradelser, som utan proportionerliga ingripandemdjligheter riskerar att [lamnas
onoterade pa grund av att man inte vill vidta en alltfér ingripande atgard.

Avslutningsvis ar det viktigt att hela uppféljningsprocessen dokumenteras och att resultaten
rapporteras till ndmnden och verksamheten. En strukturerad dokumentation ar avgoérande for
att kunna styrka avvikelser i forhallande till avtalet vid en eventuell havning av leverantoren.
En tydlig dokumentation ar ocksa nodvandig for att verksamheten ska kunna analysera
brister och utvardera upphandlingen.

4. Omsorgsndmndens uppfoljningsarbete

4.1. Kuvalitetsenheten ansvarar for avtalsuppfdljningen

Omsorgsnamnden ansvarar for kommunens &ldreomsorg, omsorg om personer med
funktionsnedséttning, kommunal halso- och sjukvard samt bostadsanpassning. Pa social-
och omsorgskontoret ar det avdelningen for &ldre och personer med funktionsnedséttning
som arbetar med fragor inom omsorgsnamndens ansvarsomrade.

Kvalitetsenheten &r den enhet inom social- och omsorgskontoret som har det huvudsakliga
ansvaret for avtalsuppfoljningen. Arbetet utfors till stor del av tva controllers och tva
verksamhetsutvecklare. Tva av dessa ansvarar for avtalsuppfoljningen inom LSS samt
socialpsykiatrin och 6vriga tva inom aldreomradet. Medicinskt ansvarig sjukskoterska
medverkar i uppfoljningen av verksamhet utifrdn halso- och sjukvardslagen. Ansvaret for
avtalsuppféljningen har pa senare ar spridits ut pa fler personer — tidigare var det enbart tva
individer som ansvarade for avtalsuppféljningen. Utdkningen har enligt intervjuade bidragit till
Okade mojligheter till kvalitetssakring.

Utover personalen pa kvalitetsenheten fyller bistdndshandlaggarna och ekonomipersonalen
vasentliga delar i avtalsuppfoljningen. Dessa gruppers bidrag till avtalsuppféljningen beskrivs
senare i rapporten.

4.2. Erfarenhet fran uppfoljningar anvands i framtagandet av forfragningsunderlag

De tva avtal inom omradet LSS och socialpsykiatri som valts ut for sarskild granskning
fornyades senast 2016.” Inom bade hemtjansten och sarskilt boende for aldre sker
upphandling genom lagen om valfrihet (LOV). Forfragningsunderlagen for bada dessa
verksamheter reviderades under 2017 och 2018.

| projektgruppen for framtagande av forfragningsunderlag ingar berord controller och
verksamhetsutvecklare, avdelningschef for @ldre och funktionsnedsatta, medicinskt ansvarig
sjukskoterska, enhetschef inom antingen SOL eller LSS/psykiatri — beroende pa vad som
upphandlas, samt upphandlare fran upphandlingsenheten. Controllern och den sakkunniga,
som ansvarar for avtalsuppféljningen, har genom sitt deltagande i framtagandet av
forfragningsunderlag mojlighet att framfora synpunkter pa kravstéallningarna. Enligt
intervjuade anvands lardomar fran avtalsuppfoljningen i framtagandet av
forfragningsunderlaget.

" Ramavtalen for daglig verksamhet och sérskilt boende for personer med psykisk funktionsnedséttning
tecknades 2016. Avtalen kan genom forlangningar som langst galla fram till 2021-12-31 respektive 2022-04-07.
Enligt ALOU far ett ramavtal inte I6pa langre an fyra &r om det inte finns sérskilda skél.



De flesta upphandlingsprocesser inleds med en dialog med befintliga och potentiella
leverantorer. Dialogen kretsar bland annat kring hur kvalitetskrav bor utformas.

4.3. Uppfoljningen foljer ett standardiserat arshjul

Enligt kommunallagen ska kommunfullméaktige for varje mandatperiod anta ett program med
mal och riktlinjer for sddana kommunala angelagenheter som utfors av privata utforare. Detta
program antogs 2015 av fullméktige i Upplands-Vasby. Programmet staller krav pa att varje
namnd félja upp sina avtal med privata utférare och redovisa hur uppféljningen gar till och
vad som foljts upp. Vidare anges att fullmaktiges mal och policy aven riktar sig till privata
utforare.

Omsorgsnamnden har antagit en riktlinje for upphandling och uppf6ljning. Riktlinjen reglerar
bland annat ansvarsfordelningen vid framtagande av forfragningsunderlag, krav pa
upphandlingsdokumentationen och uppféljning av ingangna avtal. Riktlinjen gor gallande att
upphandlingsdokumentationen ska innehalla tydliga kravformuleringar och verksamheten
ska identifiera sa kallade "absoluta krav” samt ta stallning till hur kraven ska foljas upp.
Vidare ska en uppféljningsplan utarbetas. Planen ska beskriva hur ofta och nar den
upphandlade verksamheten ska féljas upp. Uppfoljningsplanen ska bifogas som bilaga till
upphandlingshandlingen nar &rendet anmals till namnd.

Absoluta krav ska alltid fljas upp och kan exempelvis vara kompetenskrav, volymer, krav pa
tjanstens innehall och miljokrav. Uppfoljningen ska aven omfatta att utféraren foljer
tillampliga lagar och foreskrifter. Infor uppfoljningen ska det genomfdras en riskanalys som
identifierar sarskilda faktorer som har baring pa kvaliteten och patientsékerheten, exempelvis
lag bemanning, antal arbetsskador och begransad planerad fortbildning.

Uppfoljningsarbetet foljer ett arshjul som framgar av figuren nedan. Pa den stora
analysdagen i januari analyseras resultatet fran det ganga arets uppféljningar. Det sker
ocksa planering av det kommande aret avseende temauppféljningar eller andra typer av
fordjupande uppféljningar. Arsrapporten som ska innehélla jamférelser mellan aktérer inom
samma verksamhetsomraden och beskrivningar av hur utférarna efterlever aktuella avtal och
lagar. Vid den lilla analysdagen i september kontrolleras hur uppféljningsplanen och
tidsplanen fungerat samt hur avtal efterlevts. Dartill gérs en grovplanering av kommande ars
uppféljningar.

Januari
Stora analysdagen

December Juni

Overenskommelser Arsrapport till
paskriva namnd

November

Overenskommelser
inamnd

September
Lilla analysdagen




4.4. Namnden anvander flera kompletterande uppféljningsmetoder

Omsorgsnamndens uppféljning av utférare kan delas upp i flera delar som syftar till att
kompletterade varandra. Uppféljningen bestar av avtalsuppféljning, tematiskt uppfdljning,
individuppfélining, arliga uppfoljningar av kvalitetsindikatorer, dataanalys och
brukarundersékningar. Uppféljningsmetoderna syftar till att komplettera varandra for att
forvaltningen ska fa en helhetssyn av kvaliteten i granskade verksamheter. Uppféljningen
avser saval privata som kommunala verksamheter.

4.4.1. Uppfoljning av aldreboenden

Inom kommunen finns sju aldreboenden, varav fyra drivs i egen regi. Kommunen har aven
avtal med ett tjugotal privata dldreboenden som &r lokaliserade i andra kommuner. Utférare
som ar etablerade utanfér kommunen f6ljs upp genom att ta del av vardkommunens
avtalsuppféljning.

Individuppfoljningar

Bistandshandlaggarna ansvarar for individuppfoljningarna. Uppfdljningen genomférs genom
djupintervjuer med brukare. Under 2018 genomfordes individuppféljningar av utférarna i
egen regi och senast 2019 genomférdes motsvarande uppféljning inom den privata
utférarverksamheten. Resultatet redovisas till utférarna i samband med den férdjupade
verksamhetsuppféljningen och syftar dels att anvandas i kommunens avtalsuppféljning, dels
som underlag for utférarnas forbattrings- och kvalitetsarbete. Eftersom individuppfdljningen
genomfors genom individuella intervjuer ar den tidskravande.

Avtalsuppfdljning

Avtalsuppfdljningen inom aldreboenden genomférs genom férdjupade uppféljningar och
forenklade uppféljningar. De fordjupade uppféljningarna genomférs var tredje ar och de
forenklade genomfors 6vriga ar. Den senaste fordjupade uppfoljningen genomférdes 2019.

Den forenklade uppfoljningen bestar av en enkat till utforare och ekonomisk granskning av
huvudmannen. Den forenklade uppfdljningen har varje ar olika inriktning. Under senare ar
har det varit fokus pa utférarnas egenkontroll. Ekonomiavdelningen stodjer kvalitetsenheten
med den ekonomiska uppfoljningen.

Den fordjupade avtalsuppfdljningen inleds med en genomgang av resultaten fran
individuppfdéljningarna och brukarundersokningen. Enligt intervjuade ar framforallt
individuppfoéljningarna vasentliga for avtalsuppféljningen. Genom individuppféljningen
framkommer synpunkter pa verksamheterna som annars inte hade fangats upp. Vanligtvis
finns en tydlig koppling mellan det som framkommer av individuppfoljningar och identifierade
brister i avtalsuppféljningen.

| nasta steg skickas en enkat ut till verksamhetsforetradarna for det granskade boendet.
Samtidigt begars rutiner och riktlinjer in fran boendena. Darefter sker ett platsbestk med
intervjuer av chefer och personal samt observation av verksamhetsutdvningen. Platsbesdken
genomfors av verksamhetsutvecklare, som ansvarar for uppféljningen enligt
socialtjanstlagen, och medicinskt ansvarig sjukskoterska, som ansvarar for uppféljningen av
halso- och sjukvardslagen.

Samtliga kvalitetskrav ingar inte i uppféljningen. I den fordjupade uppfoljningen ingar
granskning av sammanlagt 15 delomraden och 92 sarskilda granskningspunkter, det vill
saga de specifika aspekter i verksamheten som granskas. Uppfdljningen &r i huvudsak
inriktad pa sa kallade harda varden, exempelvis utbildning, kvalitetsledningssystem,
sakerhet, dokumentation och lokaler. Darutéver ingar aven uppfoljning av mjukare varden, i
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form av sjalvbestammande och delaktighet. Granskningspunkterna utgar i regel fran
forfragningsunderlaget, med nagra undantag. Exempelvis foljs det upp om telefonnummer till
ledningen ar tillganglig for personalen, om kod till kodlas finns uppsatt och om det finns en
synlig maltidsmeny, trots att sddana krav inte finns specificerade i forfragningsunderlaget.

Flera kvalitetskrav ar formulerade pa ett satt som kraver tolkning av vad som &r en tillracklig
niva for att vara godkant, exempelvis att utforaren ska arbeta for att sékerstélla att den
enskildes vard och omsorg utfors av samma personal sa langt det ar majligt, eller att alla
lagenheter och gemensamma utrymmen ska stadas regelbundet. Kvalitetsenheten har inte
definierat pa vilka grunder bedémningen av kraven kommer att goras, i de fall dar det inte ar
uppenbart vad som ar en skalig kvalitetsniva. Ett arbete har daremot pabérjats med att
definiera bedomningsgrunder for uppfoljningen. Enligt intervjuade har det uppstatt situationer
dar utférare och kommunen inte varit 6verens om hur kraven ska tolkas. Ett exempel ar hur
mycket personal som ar tillrackligt. | majoriteten av fallen rattar sig dock utférarna efter
kommunens bedémningar.

| avtalsuppfoljningen lamnas rekommendationer och krav pa atgarder for respektive
delomrade som granskas. For respektive foreslagen forbattringsatgard lamnas ett slutdatum
da bristen ska vara atgardad. Det skrivs inte ut sammanfattande bedomningar per delomrade
eller for utforaren som helhet.

Tematiska uppfoljningar

Under 2020 har det genomférts tematiska tematiska uppféljningar av personalens utbildning i
livsmedelshantering, resultat av egenkontroll av levererade livsmedel och om egentid
planerats och utférs med kontaktman. Den tematiska uppféljningen genomférs genom
enkéater med anledning av pandemin.

Brukarundersokningar

Socialstyrelsens brukarundersokning ingar som en del av namndens uppfoljningsverktyg. |
enkéaten ingar frdgor om bland annat tillgangligheten till lakare, fortroende for personalen och
samarbetet mellan brukare och &ldreboendet. Arendena redovisas till omsorgsnamnden i
samband med att resultatet fran undersokningen kommer. Samtliga utférare ombeds att
utarbeta en handlingsplan utifran resultatet i undersokningen for att 6ka kvaliteten i
verksamheten. Verksamheternas handlingsplan foljs upp av kvalitetsenheten pa avdelningen
for aldre och personer med funktionsnedséttning.

Fordjupade ekonomiska uppféljningar

Forutom de kontinuerliga ekonomiuppfdljningarna genomfors aven ibland fordjupade
granskningar av extern part. | den fordjupade ekonomiuppféljningen ingar
bakgrundsundersokningar pa VD, styrelseledamoter, analys av ekonomiska nyckeltal och
kontroll av anmérkningar och eventuella skattebrott.

4.4.2. Uppfdljning av hemtjanst

Omsorgsnamnden har sedan 2018 varit involverade i tre processer for hdvning av
hemtjanstutforare. FOr narvarande pagar en rattstvist med en hemtjanstutférare som
namnden kraver att hava avtalet med. | regel ar det genom informationsinhamtning via andra
kanaler an avtalsuppfoljningen som ligger till grund for havningarna, exempelvis klagomal
fran brukare och uppf6ljning av inrapporterad tid.

Dataanalys

Kommunen har sedan ett antal ar tillbaka upphandlat det digitala tidsregistreringssystemet
Phoniro Care. Systemet anvands av anordnarna for att registrera utford tid och insats genom
att personalen kvitterar start och slut pa besoket via en mobiltelefon. Genom systemet kan

11



bistandshandlaggare och personal pa kvalitetsenheten 6vervaka registrerade
hemtjansttimmar. Tidigare byggde tidsredovisningen pa tillit till att utféraren inrapporterade
korrekt utford tid via pappersblanketter. Numera finns stérre majligheter till uppféljning.
Denna form av uppféljning har resulterat i avtalshavningar av externa hemtjanstutforare.

Avtalsuppfdljning

| likhet med uppféljningen av aldreboenden planeras fordjupade uppfoljningar var tredje ar
och forenklade uppfdljningar 6vriga ar. | praktiken har dock fordjupade uppféljningar med en
hogre frekvens &n var tredje ar. Brister i utférares verksamheter och indikationer pa
oegentligheter har féranlett att uppfoljningar genomforts pa forekommen anledning. Den
senaste ordinarie fordjupade uppfoljningen genomférdes 2018. Under 2020 genomférdes
motsvarande uppféljning av utférare som etablerat sig darefter.

Den forenklade uppfoljningen genomfors pa samma séatt som inom uppféljningen av
aldreboenden: utférare ombeds att lAmna in uppgifter via enkater och dartill sker en
granskning av utférarnas ekonomiska status. Inom hemtjanstomradet har denna uppf6ljning
aven kompletterats med frekvent dialog och kontakt mellan utférare och kvalitetsenheten.

Metoden for de fordjupade uppfdljningarna skiljer sig daremot nagot fran avtalsuppféljningen
av aldreboenden genom att kvalitetsenheten inte har legala mojligheter att observera
yrkesutévningen i brukarnas hem. | 6vrigt &r rutinerna desamma. Aven inriktningen pa
uppfoljningen ar likartad, men med ett &nnu tydligare fokus pa harda varden. | uppféljningen
ingar tolv delomraden som granskas utifran forfragningsunderlaget. Bland annat granskas
kvalitetsledningssystemet, rutiner for Lex Sarah, hygienrutiner och det systematiska
miljdarbetet. Uppfdljningsmallen for hemtjanst innehaller betydligt farre specifika
granskningspunkter &n for aldreboenden.

Det finns inga definierade bedémningsgrunder for kvalitetskraven. | uppféljningsprotokollet
beskrivs vilka atgarder som ska vidtas om brister noterats och nar atgarden ska vara
genomford. Vidare innehaller protokollet en kort sammanfattande bedémning.

Tematiska uppfoljningar

Hemtjanstverksamheten ar den verksamhet dar flest avvikelser noterats under senare ar.
Déarmed har tematiska uppféljningar varit sarskilt forekommande inom hemtjansten. Den
senaste tematiska uppféljningen gjordes 2019 avseende hemtjanst samt natt- och
larmverksamheten. Uppféljningen omfattade rutiner for systematiskt arbetsmiljdarbete, om
det fanns en utsedd miljéansvarig, egenkontroll, miljobilar, avvikelser under aret och om det
fanns en rutin for samordnad individuell plan.

Brukarundersokningar
Kvalitetsenheten féljer resultatet i brukarundersokningen aven for hemtjinsten. Utférarnas
resultat analyseras och vid brister ska en handlingsplan uppréttas.

4.4.3. Uppfdljning av daglig verksamhet (LSS)

Inom daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder har kommunen enbart ett fatal
placeringar. Vid genomférandet av denna granskning hade kommunen fyra placeringar hos
fyra olika utforare. Ingen av dessa verksamheter verkade inom kommunen geografiska
omrade.

Kvalitetsenheten har som tumregel att genomféra nagon form av egen uppféljning av
utforare utanfor kommunen, om minst fem egna brukare fran Upplands-Vasby ar placerade
hos utforaren. Darfor har kvalitetsenheten inte genomfort ndgon egen uppfoljning inom daglig
verksamhet for personer i yrkesverksam alder, bortsett fran den individuppfoljning som

12



genomfors av bistandshandlaggaren. Vid tidpunkten for granskningens genomférande hade
andra kommuners uppfoljningar efterfragats men inte erhallits.

Avtalet for daglig verksamhet ska snart férnyas. Upphandlingen genomférs gemensamt
mellan Upplands-Vasby och ett antal andra kommuner i naromradet. Enligt intervjuade ska
kommunerna vid kommande upphandling upprétta en tydligare ansvarsfordelning for
uppfdljning av aktorerna.

4.4.4. Uppfoljning av sarskild boende for psykiskt funktionsnedsatta

Kommunen hade vid granskningens genomférande tre placeringen inom sérskildboende for
personer med psykisk funktionsnedséattning, samtliga lokaliserade i andra kommuner. | och
med att antalet brukare ar fa och att utférarna verkar i andra kommuner, genomfors enbart

en forenklad uppfoljning. Dartill genomfor en individuppfolining av bistandshandlaggaren.

Kvalitetsenhetens uppfoljning bestar i av en enkat till utféraren med fragor huvudsakligen
rérande ledningssystemet. Utféraren ombeds bland annat beskriva arbetet med
egenkontroller, personalens kompetens, riskanalyser och hantering av klagomal.
Kvalitetsenheten har efterfragat vardkommunens uppféljning av utféraren men inte erhallit
denna.

4.5. Synpunktshanteringen regleras i styrdokument och avtal

Synpunkter och klagomal utgor en viktig informationskanal for kommunen i uppféljningen av
utférare. | kommunen finns en etablerad och dokumenterad process for att hantera
synpunkter och klagomal med béring pa SoL och LSS. Inkomna synpunkter och klagomal
skickas av registrator till kvalitetsenhetens verksamhetsutvecklare samt till berord chef pa
berord verksamhet. Det &r chefen i berdrd verksamhet som ansvarar for att besvara
synpunkten. Verksamhetsutvecklare pa kvalitetsenheten bevakar att svar pa synpunkten
inkommer inom tva veckor. Verksamhetsutvecklare ansvarar aven for att granska
verksamhetens utredning och hantering av &rendet och om brister noteras begér
verksamhetsutvecklare inom kompletteringar fran verksamheten.

| forfragningsunderlagen finns krav pa utférarnas egna system for hantering av synpunkter
och klagomal. Exempelvis ska utférarna inom hemtjanst och sérskild boende for aldre
informera den enskilde bade muntligt och skriftligt om hur den enskilde kan anmala
eventuella fel och brister till utféraren och till kommunen. Vid allvarliga klagomal ska utévaren
omedelbart informera kommunen. Vidare finns séarskilda krav av rapportering enligt Lex
Sarah. Inom dagligverksamhet sarskilt boende for personer med psykisk
funktionsnedsattning ar kraven pa utféraren formulerade pa ett liknande sétt.

4.6. Aterrapportering till nAmnd sker genom en arlig uppféljningsrapport

Uppfoliningen av utforare redovisas till namnden i en uppféljningsrapport varje ar. | rapporten
redovisas vilka resultat som framkommit vid uppfoéljningarna samt vilka utvecklingsomraden
som finns for verksamheten som foljts upp.

Aterrapporteringen till namnd &r relativt omfattande med beskrivningar av utférares resultat
per del omrade. For att askadliggora noterade avvikelser anvands den bedémningsmodell
med fargskalor som beskrivs i riktlinjen for upphandling och uppfdljning. Darutéver ges
sammanfattande beskrivningar av resultaten som helhet for respektive omrade och i bilagor
till uppféljningsrapporten ligger samtliga uppféljningsrapporter som genomfors under aret. |
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uppfoljningsrapporten beskrivs &ven vilka uppfoljningar som &r planerade for kommande
verksamhetsar.

4.7. Var bedémning

Enligt var bedomning ger nuvarande organisation goda forutsattningar for att bedriva en
andamalsenlig uppfoljning. Ansvariga for avtalsuppféljningen ar involverade i framtagandet
av avtalens kravstéllningar, vilket bidrar till att avtalsuppféljningen blir en integrerad del av
inkopsprocessen. Planeringen av uppféljningen bygger dels pa den 6vergripande planering
som anges i riktlinjen for upphandling och uppfélining, dels pa den arsplanering som
genomfors vid den lilla analysdagen. Planeringen av uppféljningen bygger pa en riskanalys
och ar enligt var bedémning andamalsenlig i fler delar.

Uppfoliningen av hemtjanst och sarskilt boende for aldre bygger pa flera kompletterande
uppfoljningsmetoder som tillsammans bidrar till en god insyn i utférarnas verksamhet. |
avtalsuppféljningen anvands uppféljningsmallar som bidrar med féruts&gbarhet och
likvardighet i uppfoljningen. Enligt var bedomning bor dock namnden tydliggora vilka kriterier
avtalsuppféljningen bygger pa. Vissa kvalitetskrav som féljs upp ar vagt formulerade och det
ar i dessa fall otydligt vad kvalitetsenheten bygger sina bedémningar pa. Vid bedémningen
sker i praktiken en form av nedbrytning av kvalitetskravens inneb6rd, men denna ar inte
explicit uttalad. Enligt var bedomning skulle ett tydliggérande av grunderna bedémningen av
krav starka avtalsuppfoljningens transparens, likvardighet och i férlangningen dess
legitimitet.

Vidare lamnas i uppféljningsmallarna ett relativt litet utrymme for 6vergripande
helhetsbedomningar avseende de stora dragen i verksamheten. Enligt var bedémning kan
verksamheten 6vervaga att komplettera den checklistorienterade uppfoljningen med mer
holistiska bedomningar som fokuserar pa intentionerna i lagstiftningen och lamna ett stérre
utrymme for inspektdrerna att anvénda sitt professionella omdéme. Kvalitetenhetens
varierade uppsattning av uppféljningsmetoder ger goda férutsattningar fér denna typ av
Overgripande beddmning.

Uppfoliningen av daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder och sarskilt boende
for personer med psykisk funktionsnedséttning ar betydligt mindre omfattande &n den inom
aldreomsorgen. Antalet brukare fran kommunen ar farre och utférarnas verksamhet ar
belagen i andra kommuner. Var uppfattning ar dock att namndens uppfoljning av dessa
verksamheter ar otillrécklig. Enligt kommunallagen ska namnden se till att verksamheten
bedrivs i enlighet med de mal och riktlinjer som fullméaktige har bestamt samt de
bestammelser i lag eller annan forfattning som galler fér verksamheten. De ska ocksa se till
att den interna kontrollen &r tillracklig och att verksamheten bedrivs pa ett i dvrigt
tillfredsstallande satt. Detta krav galler a&ven om skétseln av en kommunal éverlamnats till en
annan juridisk person. Var bedémning ar att namnden genom nuvarande insamlad
information inte kan vara forsdkrade om att verksamheten hos utférarna lever upp till dessa
krav. Namnden behdver inte nodvandigtvis genomféra fordjupade uppfoljningar pa egen
hand, men bor givetvis férvissa sig om att vardkommunen foljer upp utféraren samt ta del av
denna uppféljning. Det ar positivt att ansvarsfragan for uppféljning planeras att tydliggoras i
kommande upphandlingar.

Namndens process synpunkt- och klagomalshantering ar enligt var bedémning
andamalsenlig. Det ar aven positivt att det i forfragningsunderlaget stalls tydliga krav pa
utforarens interna hantering av synpunkter och klagomal samt att utféraren ska informera
kommunen. Vidare ar var bedémning att aterrapporteringen till namnden ar tillracklig.
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Arsrapporten som namnden tar del av beskriver pa ett fortjanstfullt satt vilken uppféljning
som bedrivits och resultatet av den.

5. Granskning av omsorgsnamndens kvalitetskrav

Var granskning av kvalitetskraven utgar fran kravens uppfoljningsbarhet. Som tidigare
beskrivits delas kraven upp i kategorierna generellt hallna och matbara. Vart att paminna om
ar att det finns en stor bredd av krav inom kategorin generellt hallna: vissa ar svara, kanske
omdgjliga att folja upp, medan andra &r mgjliga att félja upp men med en viss osakerhet kring
vad som ligger till grund for beddmningen. Vidare ar det viktigt att understryka att granskade
verksamhetsomraden ar erkant svara att formulera kvalitetskrav inom. For en mer detaljerad
genomgang av vart analysramverk hanvisar vi till avsnitt 3.2.

5.1. Sarskilt boende for personer med psykisk funktionsnedséattning

Kommunens utférare inom sarskilt boende for personer med psykisk funktionsnedséttning
upphandlades genom ramavtal 2016. Var granskning visar att huvuddelen av avtalets
formulerade krav (101 krav) ar att betrakta som matbara. Ett relativt stort antal, drygt 60 av
sammanlagt 164 kravstallningar, har vi bedomt som generellt hallna.
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Det finns manga goda exempel pa hur kvalitetskrav har formulerats. Overlag undviks vaga
begrepp sasom att utforaren ska "strava” eller ha som malsattning” att géra nagot. | regel
undviks ocksa begrepp som att nagonting ska goras "regelbundet” eller kontinuerligt”. Det ar
ocksa positivt att det relativt ofta refereras till tillampliga lagar och foreskrifter, vars juridiskt
ramverk kan anvandas som grund i bedomningen av utférarnas verksamhet.

Generellt hallna kravstallningar ar vanligast forekommande néar det galler utbildning och
erfarenhet, insatser, lokaler och inventarier samt tillganglighet och bemanning. Exempel pa
kravformuleringar som vi bedomer vara svara att folja upp ar "verksamheten ska se till att det
finns tillrackligt med personal for att bedriva en verksamhet med god kvalitet” och "utforaren
ska sakerstélla att personalen har efterfragad utbildning och att kompentensutveckling och
handledning sker kontinuerligt.”

Det forstnamnda kravet ar svart att félja upp eftersom det inte definieras vad som ar en
tillracklig personalstyrka for att bedriva verksamheten med att god kvalitet. Enligt intervjuade
var specifika krav pa bemanning vanligare for ett antal ar sedan. Den typen av krav har dock
till stor del dvergivits till foljd av att de beddms hamma innovations- och utvecklingskraften
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hos utférarna. Det ar svart att faststélla exakta krav pa bemanningsnivan eftersom behovet
varierar beroende pa brukarnas egenskaper. Om kommunen anser att personalantalet ar
utmarkande lagt, ombeds utféraren att géra en risk- och konsekvensanalys.

Det andra exemplet avser kontinuitet inom kompetensutvecklingen. Det ar dock svart — om
inte omajligt — for kommunen att utifran kravformuleringen bedéma om utféraren lever upp till
kravet. Det definieras inte vad som avses med kontinuerlig, varfor utforaren i praktiken kan
erbjuda utbildningsinsatser saval varje halvar som var femte ar. | avtalsformuleringen
uttrycks inte nagon lagstaniva for vad som ar godtagbart.

De kvalitetskrav som &r svara eller omgjliga att folja upp beror oftast olika typer av insatser.
Bland annat anges att "verksamheten ska praglas av ett professionellt férhallningssatt
baserat pa kompetens, vetenskap och beprévad erfarenhet” samt att "insatser ska
genomsyras av grundtanken att den enskilde har férmaga att sjalv valja hur han eller hon vill
leva sitt liv". Bada dessa krav &r relevanta men svara att bryta ner och méata.

Verksamhetsomraden
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anstéllningar
Oppenhet for tillsyn
IT-system
Tillganglighet och bemanning
Insatser
Maltid och livsmedel
Utbildning och erfarenhet
Lokal och inventarier, utrustning
Ledningsssytem och organisation
Miljo
Information till staden/myndigheter/brukare
Samarbete med staden/myndigheter/utférare
Sékerhet och krishantering
Arkivering och dokumenthantering

20 30 40 50 60

o
=
o

m Generellt hdllna = Métbara

| diagrammet nedan beskrivs vilken form av kvalitet som &r vanligast forekommande i
forfragningsunderlaget. Processkrav ar de i sarklass mest anvanda kvalitetskravet, vilket
stammer Gverens med tidigare forskning och andra liknande granskningar. Att det ar relativt
manga generellt hallna krav inom processkategorin ar forvantat. | processkategorin ingar
insatser, vilket i manga fall inbegriper interaktionen mellan vardgivare och brukare. Denna
form av kvalitet brukar anses vara den svaraste att definiera, da kvaliteten som asyftas ligger
i motet mellan individer. Det avspeglas ocksa av vara resultat. Lite mer éverraskande ar att
resurskategorin har en hog andel generellt hallna krav. | den kategorin ingar mestadels krav
pa utbildning samt lokaler och utrustning.

16



Former av kvalitet
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5.2. Daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder

Kraven pa utférare av daglig verksamhet for personer i yrkesverksam alder regleras genom
ett ramavtal. Granskningen visar att huvuddelen av kravstéllningarna i avtalet ar méatbara. Av
sammanlagt 133 analyserade kravformuleringar &r 53 att betrakta som generellt hallna och
81 som méatbara.
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De kvalitetskrav som vi bedomt vara generellt hallna ar formulerade pa ett likartat satt som
motsvarande krav i avtalet for sarskilt boende for personer med psykisk
funktionsnedsattning. Exempel pa sadana formuleringar &r att "personalen ska fa kontinuerlig
kompetensutveckling” och "det ska finnas kontinuitet i arbetsledningen”. | flera av dessa fall
finns enligt var bedémning majlighet att formulera kravet pa ett séatt som forbattrar
forutsattningarna for uppfoljning. | formuleringen avseende kompetensutveckling kan det
exempelvis preciseras vad kontinuerlig innebar.

Av diagrammet nedan framgar att andelen generellt hallna krav &r htg inom ungefar samma
verksamhetskategorier som for sarskilt boende for personer med psykisk
funktionsnedséttning, det vill sédga insatser, utbildning, tillganglighet och lokaler.

I likhet med kraven for sarskilt boende for personer med psykisk funktionsnedsattning
undviks i regel formuleringar som ar mangtydiga och vaga. Exempelvis forekommer inga
formuleringar dar utféraren alaggs att "efterstrava” eller "ha som mal” att bedriva
verksamheten pa ett visst satt.
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Av sammanlagt 132 kravstallningar berér merparten krav pa processer och resurser.
Resurskategorin innehaller krav pa lokaler och inventarier, utbildning och erfarenhet samt
tillganglighet och bemanning. Framforallt har vi fran tidigare granskningar noterat att det &ar
svart att formulera méatbara krav avseende utbildning och erfarenhet. | valet mellan att
formulera exakta krav och generellt hallna, ligger fragan om tillit och vilken aktér —
kommunen eller utféraren — som ar bast lampad att avgora vilken typ av kompetens som
nodvandig. Allt for generellt hallna krav kan medféra att utféraren av ekonomiska skal
anstaller underkvalificerad personal med lagre personalkostnader, samtidigt som allt for
exakta krav kan innebéra att utféraren inte kan anstéllda den for omstandigheterna mest
lampliga personalen.

Former av kvalitet
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5.3. Sarskilt boende for aldre

Kommunens utférare inom sarskilt boende for aldre ar upphandlat genom LOV. |
forfragningsunderlaget ingar ett stort antal krav pa utféraren, sammanlagt 190 krav. Var
granskning visar att merparten dessa, narmare bestamt 108 krav &ar att betrakta som
matbara. En nagot mindre andel (82 krav) har vi kategoriserat som generellt hallna.
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| forfrAgningsunderlaget finns flera goda exempel pa kravformuleringar. Av erfarenhet fran
tidigare granskningar ar det vanligt forekommande att i storre utrackning an i detta
forfragningsunderlag anvanda formuleringar som ar svara eller omdgjliga att félja upp pa ett
adekvat satt. Ett positivt exempel fran forfragningsunderlaget &r kravet att "personalen alltid
ska informeras om skyldigheten att rapportera enligt Lex Sarah i samband med anstallning
och efter det ytterligare minst en gang per ar.” Istallet for att skriva att utféraren ska
tillhandahalla detta i "tillracklig utstrackning” eller "regelbundet” specificeras kravet vilket gor
det matbart och uppféljningsbart. Vidare stalls i flera fall tydliga krav pa personalens
utbildning, handledning och introduktion. Som ett exempel konkretiseras en lagstaniva pa
innehallet i nyanstalldas introduktionsutbildningar.

Det finns dock potential att fortydliga kraven ytterligare. Forfragningsunderlaget innefattar
formuleringar sdsom "utféraren ska arbeta for att sékerstélla att den enskildes vard och
omsorg utférs av samma personal sa langt det ar mojligt”, att "lagenheter och gemensamma
utrymmen ska stadas regelbundet”, att "utféraren ska félja det nationella vardprogrammet for
vard i livets slutskede samt 6vriga riktlinjer och kunskapsstod” och att "tillgang till adekvat
kompetens i kost och nutritionsfragor ska finnas”. Nar det kommer till personalkontinuitet ar
det utifran ett uppfoljningsperspektiv i princip omajligt att avgora vad som ar tillrackligt utifran
formuleringen att utféraren sa langt det ar majligt ska tillse att varden utférs av samma
personal. Samma problematik galler nar det enbart specificeras att stddning ska genomforas
"regelbundet” och att det ska finnas "adekvat” kompetens i kost och nutritionsfragor. Vidare
ar det ett relevant krav att utforaren i sin yrkesutdvning ska utga fran tillampliga riktlinjer och
kunskapsstod, men det ar utifran skrivningen oklart vilka riktlinjer och kunskapsstod som
egentligen avses.

Fordelningen mellan generellt hallna och matbara krav inom olika verksamhetsomraden ar
likartad som for tidigare beskrivna forfragningsunderlag. En iakttagelse ar att krav pa
sakerhet och arkivering har en htg andel méatbara krav.

Det kan konstateras att forfragningsunderlaget innehaller en stor mangd kvalitetskrav.
Manga av dessa aterupprepar i princip sadant som redan ar formulerat i lag eller foreskrifter
och galler for utférarna oavsett om de ar inkluderade i forfragningsunderlaget. Dartill
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forekommer ett antal upprepningar, men liktydiga kravformuleringar som i praktiken innebér
samma sak.

Verksamhetsomraden

Anstallningar

Oppenhet for tillsyn

IT-system

Tillganglighet och bemanning
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Maltid och livsmedel
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Lokal och inventarier, utrustning
Ledningsssytem och organisation
Miljé

Information

Samarbete

Sékerhet och krishantering  ——————
Arkivering och dokumenthantering  m—————
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Forfragningsunderlaget for sarskilt boende innehdller ett flertal krav som &r att betrakta som
renodlade effektkrav. Exempel pa sddana krav ar att "kvalitetssystemet ska sakerstélla att
tjansterna utfors pa ett sddant satt att avtalad kvalitet uppnas och uppratthalls” och att
"stadning ska genomforas i sddan omfattning att boendet ar hygieniskt rent och vid alla
tillfallen ger ett rent och vardat intryck”. Effektkrav ar i regel svara att hitta lampliga
matmetoder for. Noterbart ar att det i forfragningsunderlaget bade finns effektkrav och
processkrav for stadning.

Ett fall som vi bedomer vara ett matbart effektkrav ar "den enskilde ska vara trygg med att
hen far de insatser som kommunens bistandshandlaggare beslutat och att de utfors pa ratt
satt.” Formuleringen &r nagot annorlunda da den avser den subjektivt uppleva kvaliteten,
snarare an en yttre objektiv kvalitet. Denna form av kvalitet kan fangas genom diverse
méatmetoder, exempelvis med intervjuer eller enkater.
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5.4. Hemtjanst for aldre

Hemtjansten reglerar genom lagen om valfrihetssystem. Forfragningsunderlaget reviderades
senast 2020 och innehaller sammanlagt 146 kravstallningar varav 57 vi bedomer som
generellt hallna och 89 som matbara.
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Vissa av kravstallningarna ar identiska med eller pAminner om kraven pa utférarna inom
sarskilt boende for aldre. Forfragningsunderlagets brister och fortjanster ar darmed ungefar
desamma. Formuleringar sasom "férarna som omfattas av uppdraget och kér mer an 500 mil
i jansten om aret bor ha utbildats i sparsam korning (enligt Trafikverkets kriterier) senast 6
manader efter driftstart” och "utforaren ska sakerstalla att den enskilde har en god kontinuitet
avseende personal som besoker den enskilde” ar exempel som enligt var bedomning ar
svara att folja upp. Den forsta kravet ar sarskilt intressant eftersom det ar exemplariskt i
bemarkelsen att det specificerar vad som forvantas av utféraren vad géller innehall och
tidsram, men &r samtidigt formulerat som ett bor-krav vilket i praktiken innebér att utféraren
kan bortse fran kravet.

Det finns flera goda exempel pa krav som ar enkla att félja upp. Miljokraven pa fordon &r
tydligt specificerade och det samma galler for vissa krav avseende personalens utbildning.
Exempelvis anges att av utférarens personal ska minst 60 procent uppfylla Socialstyrelsens
allmanna rad om grundlaggande kunskaper hos personal som arbetar inom socialtjanstens
omsorg om aldre (SOSFS 2011:12).

Det som sarskiljer hemtjansten fran évriga verksamheter ar att en relativt stor andel krav
inom kategorin "insatser” ar matbara. En skillnad jamfort med 6vriga forfragningsunderlag ar
att kraven som ror insatser i lagre utstrackning avser moétet mellan vardgivare och brukare,
utan ar mer inriktad pa rutinerna som omgardar insatserna, exempelvis framtagandet av
genomfdrandeplaner. Som tidigare ndmnts ar kvalitet som ligger i interaktionen mellan
vardgivare och brukare den svaraste definiera.
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I likhet med 6vriga granskade verksamheter ar det vanligast med processkrav. Eftersom
hemtjanstverksamheten inte staller samma krav pa lokaler &r det relativt farre krav som ror
resurser. Resurskraven utgdrs av personal och utrustning. | diagrammet nedan beskrivs
fordelningen mellan olika former av kvalitetskrav.
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5.5. Var bedomning

| var granskning av omsorgsnamndens avtalsdokument har sammanlagt 633 krav
analyserats utifran uppféljningsbarhet, vilken del av verksamheten kravet omfattar och vilken
form av kvalitet som avses. Resultatet visar att merparten av kraven &r matbara, det vill séga
att de definierar en grans eller niva fér vad som ska uppnas. Det finns dock utrymme att
ytterligare stérka tydligheten i vad kraven avser.

Forutsattningarna att formulera uppféljningsbara kvalitetskrav ar betingad vilken vara eller
tjanst som avses. Det &r exempelvis betydligt enklare att formulera kvalitetskrav for
asfaltering eller en bro, jamfort med tjanster vars kvalitets uppstar i motet mellan individer.
Valfardstjanster inom omsorg och socialtjanst ar erkant svara att formulera uppféljningsbara
krav inom. Denna svarighet friskriver emellertid inte namnden fran att i stérsta mojliga man
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efterstrava stringens och tydlighet i gallande avtal och forfragningsunderlag. Var granskning
visar att merparten av granskade kvalitetskrav ar att betrakta som méatbara, samtidigt som en
relativt stor andel &r generellt hallna. Det &r positivt att vaga begrepp sasom att utféraren ska
"strava” eller "ha som malsattning” att géra nagot undviks. Vi noterar dock att det inom flera
verksamhetsomraden ar otydligt i vilken omfattning utféraren ar alagd att géra nagot. Enligt
intervjuade finns risk att en alltfor detaljerad reglering av utférarna h&mmar innovation och
utveckling av verksamheterna. Detta &r ett perspektiv som bér beaktas: ett av de
ursprungliga syftena med att privatisera valfardsverksamheter var namligen att starka
innovationen inom offentligt finansierad verksamhet. Om kommunen staller alltfér detaljerade
krav pa hur verksamheten ska bedrivas omajliggors privata utférares potentiella bidrag till
verksamhetsutveckling. Av den anledningen brukar kvalitetskrav som avser resultatet
(effektkrav) av den bedriva verksamheten framhallas som svar pa att mojliggora uppféljning
utan att hAmma innovationen. Vi rekommenderar darfor namnden att se dver majligheten till
att anvanda fler effektkrav, det vill sdga krav som avser resultatet av insatser snarare &n hur
insatserna ska genomfoéras.

Det ar inte utan risk som verksamhet 6verlamnas fran bestallare till utférare. Enligt forskning
kan otydligt specificerade kvalitetskrav 6ka incitamenten hos utférare att franga intentionerna
i avtalet. Om uppdragsgivaren i en sadan situation ar missnojd med levererad kvalitet ar
aven risken att det saknas tillrackliga juridiska forutsattningar for att hava avtalet. Var
uppfattning ar att namnden mycket noga bor évervaga inom vilka verksamhetsomraden man
valjer att anvanda kvalitetskrav som ger utféraren betydande sjélvstandighet dver
utformningen av verksamheten. Det bor enligt var mening finnas en strategi for hur tillit ska
balanseras mot kontroll. Som ett exempel kan tankas att 6verlamnade av kontroll i fragor om
maltidssituationen troligtvis ar férenat med lagre risker for opportunistiskt handlade &n nar
det kommer till personaltathet och kompetenskrav.

Vidare rekommenderar vi att forvaltningen gér en bedémning om den stora mangden krav
minskar effekten av styrningen. Vi ifrdgasatter att det gar att gora en rimlig
helhetsbeddomning utifran det stora antalet krav — inte minst med tanke pa att flera krav ar
svara att folja upp. En reflektion &r att styrning genom krav till viss del féljer samma logik som
malstyrning: det ar i regel enklare att lagga till ett krav, &n att géra det motsatta. Risken &ar
dock att detta leder till inflation av krav. Ett stort antal krav ger snarare en svagare styrkraft
an en starkare, vilket brukar kallas for detaljeringsparadoxen, nar det kommer till malstyrning.
For varje krav som laggs till urholkas styrkraften i redan befintliga krav — ju fler krav, desto
otydligare blir signalen till verksamheten kring vad som egentligen &r prioriterat. Analogin
mellan malstyrning och kravstyrning &r inte helt perfekt, men det finns anda skal for
verksamheten att ha detta perspektiv i atanke vid framtagandet av forfragningsunderlag, for
att sékerstalla en sa effektiv styrning som mojligt.

| program for uppféljning av privata utforare star det att fullmaktiges mal och kvalitetspolicy
aven riktar sig till privata utférare. Vi noterar att det i tva granskade forfragningsunderlag®
saknas uppgifter om att dessa styrdokument géller fér utférarna. Darmed saknas
forutsattningar for att fullmaktiges mal och kvalitetspolicy ska fa styreffekt hos de privata
utforarna. Det finns dock uppenbara utmaningar med krav pa att privata utférare ska folja
fullmaktiges mal: flera av namndens upphandlingar genomfors tillsammans med andra
kommuner. Om utférarna skulle alaggas att folja samtliga upphandlande kommuners mal
hade uppgiften blivit dvervéldigande.

8 Avtal gallande sarskilt boende for personer med psykisk funktionsnedsattning samt avtal gallande daglig
verksamhet for personer i yrkesverksam alder.
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| 6verlamnandet ingar inte bara kontrollen éver verksamheten utan &ven insyn i densamma.
Samtliga forfragningsunderlag innehaller dock bestammelser som sékerstéller allmanhetens
insyn i verksamheten som 6verlamnats till privat utforare.

6. Svar parevisionsfragorna

Revisionsfraga Svar

Granskningen visar att ungefar 40 procent av

| vilken utstrackning har namnden i o I
g granskade krav ar generellt hallna, det vill saga att

avtal med utférare stallt

andamalsenliga krav pa kvalitet de antingen ar svara eller omdjliga att folja upp
och forsakrat sig om majlighet till eller att de visserligen &r uppfdljningsbara, men
insyn och uppféljning? med viss osakerhet kring vad som ligger till grund

for bedémningen. Ovriga krav, ungefar 60 procent,
ar enligt var uppfattning matbara.
Uppféljningsbarheten av kvalitetskraven ar relativt
god med tanke pa verksamheternas beskaffenhet.
Det finns dock mdjlighet att genom fortydliganden
hoja andelen matbara krav.

Namnden har for samtliga verksamheter forsakrat
sig om mgjlighet till insyn och uppféljning.

Hur ser processen ut for Enligt yér beddmning finns en tydlig process for

uppféljning och kontroll av uppfoljning av exter.na utf:‘jrarg. Processep ar

uppstallda mal pa kvalitet? | vilken dokumenterad och innehaller i allt vasentligt de

utstrackning &r processen delmoment som sékerstaller en andamalsenlig

andamalsenlig och komplett? uppfoljningsverksamhet. Enligt var bedémning bor
dock namnden tydliggdra vilka kriterier
avtalsuppfoljningen bygger pa for att starka
avtalsuppféljningens transparens, likvardighet och i
forlangningen dess legitimitet.

Vidare ar bedémningen att uppfdljningen av daglig
verksamhet for personer i yrkesverksam alder och
sarskilt boende for personer med psykisk
funktionsnedséttning &r otillracklig. Namnden kan
omdjligen genom nuvarande insamlad information
vara forsakra om att verksamheten hos dessa
utforare lever upp till avtalade krav.

Namndens uppfdljningsplan ar utformad i enlighet
utformad i enlighet med med fullmaktiges program for uppféljning. Daremot
fullméaktiges program fér visar granskningen att namnden i tva avtal inte har
uppfélining? stallt krav pa att utférarna ska félja fullmaktiges mal
och kvalitetspolicy. Det finns dock uppenbara
utmaningar med krav pa att privata utférare ska
folja fullmaktiges mal eftersom upphandlingarna
genomfordes tillsammans med andra kommuner.
Om utforarna skulle alaggas att félja samtliga
upphandlande kommuners mal hade uppgiften
blivit 6vervaldigande.

Ar namndens uppféljningsplan
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Hur hanteras eventuella klagomal
och synpunkter pa externa
utforare? | vilken utstréackning kan
hanteringen bedémas som
andamalsenlig?

Sker det en kontinuerlig och
tillracklig aterrapportering till
namnden?

Upplands-Vasby den 26 januari 2021

Herman Rask
EY

Enligt var bedémning finns ett andamalsenligt
system for hantering av synpunkter och klagomal.
Inom namnden finns dokumenterade rutiner och
genom forfragningsunderlagen stélls krav pa att
utforarna ska tillgodo se en effektiv hantering av
synpunkter och klagomal.

Ja. Var bedomning ar att aterrapporteringen till
namnden ar tillracklig. Varje ar tar namnden del av
en arsrapport som pa ett fortjanstfullt satt beskriver
vilken uppfoljning som genomfdrts och resultatet av
den. Till arsrapporten bifogas dessutom varje
enskild uppfdéljning.

Anders Hellgvist
EY
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7. Kallforteckning

Intervjupersoner

Avdelningschef for aldre och funktionsnedsatta
Controller inom aldreomradet

Forvaltningschef for social- och omsorgskontoret
Sakkunnig inom LSS och socialpsykiatri
Sakkunnig inom aldreomradet

Dokument

Forfragningsunderlag for utférare av daglig verksamhet for personer i yrkesverksam
alder, LSS § 9:10 (omsorgsnamnden)

Forfragningsunderlag for utférare av hemtjanst enligt LOV (omsorgsnamnden)
Forfragningsunderlag for utforare av sarskilt boende for personer med psykist
funktionsnedsattning (omsorgsndmnden)

Forfragningsunderlag for utforare av sarskilt boende LOV (omsorgsnamnden)
Isaksson, D., Blomqvist, P. & Winblad, U. (2018). Privatization of social care deliviery
— how kan contracs be specified?. Public management review, 20(11), 1643-1662.
Klagomal och synpunkter SoL och LSS (social- och omsorgskontoret)

Program med mal och riktlinjer flr verksamheter som utfors av privata utférare
(fullméktige)

Protokoll 200929 lilla analysdagen (social- och omsorgskontoret)
Uppfoliningsrapport av Alicia vard och omsorg AB (social- och omsorgskontoret)
Uppfoliningsrapport av Bergsgarden Angelsberg (social- och omsorgskontoret)
Uppféljningsrapport av Edsby slott (social- och omsorgskontoret)

Upphandling och uppféljning inom social- och omsorgskontoret (omsorgsnamnden)
Verksamhetsplan med budget 2020 (omsorgsnamnden)

Arsrapport 2019 — upphandling och verksamhetsuppféljning (omsorgsnamnden)
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