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Goteborg, 23 maj 2014
Henrik Jonsson och Rickard Nétjehall



Abstract

The Swedish population grows older and the need for home care services is increasing. Since
the early 1990°s the Swedish public sector has been heavily influenced by ideas derived from
the private sector in a reform known as the New Public Management. The provision of
welfare services, traditionally regarded as the responsibility of the public sector, have since
become available to private options as well.

The ultimate responsibility for the quality of the welfare service still resides with the
public sector when procuring home care. Therefore it’s the public sectors, and primarily the
municipalities, task to contract, monitor and demand accountability from hired suppliers of
home care services. To do this, the municipality must first define quality and establish certain
criteria of which the supplier must fulfil.

The aim of this study is to explain how Swedish municipalities in the Gothenburg
region work to ensure quality when procuring home care services. Thus, the main research
question is: How do the municipalities in the Gothenburg region ensure quality when
procuring home care services?

The results of the research are interpreted with the assistance of the theories New
public management, Donabedians (1988) categorisation of quality and Rational choice theory.
The case study is based on semi-structured interviews and documents.

The conclusion of the study is that home care service is a complex business regarding
the ensuring of quality. The municipalities decide upon a number of different quality criteria
of which the supplier must fulfil. The follow-up process includes several different techniques,
such as interviews and surveys, and the actions taken when the level of quality is not
delivered usually revolves around dialogues and warnings. The study has showed that there’s
a prime focus on criteria of structure. The municipality relies heavily upon the elderly to
report misgivings themselves and the relationship between the municipality and the supplier is
characterised by a high level of co-operation and mutual trust.

Keywords: Public procurement, Quality, Elder care, Home care service, Contract
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1. Inledning

Befolkningen i Sverige blir allt dldre och behovet av hemtjénst for att klara sin vardag vaxer i
takt med denna utveckling. Enligt Socialtjanstlagen (SFS 2001:453) &r det upp till respektive
kommun att axla ansvaret for vard och omsorg till medborgare i behov. Hur dessa har valt att
agera utefter detta ansvar har emellertid férandrats dver tid.

I samband med att forvaltningsreformen New Public Management svept 6ver Sverige,
vilken karaktariseras av en stravan efter effektivisering och marknadisering av den offentliga
sektorn (Almaqvist, 2006, s. 14f), har stora omstallningar skett inom det offentliga. Fran att
tidigare ha besuttit monopol pa utférandet av valfardstjanster har det offentliga sedan bérjan
av 90-talet i allt hogre utstrackning dvergatt till att anlita saval interna som externa aktorer for
att leverera vard och omsorg.

Ett av de mer betydelsefulla leden i denna utveckling kom i samband med inférandet
av lagen om valfrihetssystem (SFS 2008:962) som &n sa lange ar frivillig for kommuner att
infora. Den innebar att brukare fick chansen att sjalva vélja vilken utforare den ville ska
tillhandahalla en vardservice, oberoende av om det var en offentlig eller privat aktor.
Reformen har skiftat kommunernas roll fran att tidigare agerat utforare till att bli saval
utférare som bestallare.

Den nya valfriheten och kommunernas forédndrade roll skapade ett behov av en
forvaltningsmodell som gar under bendmningen kundvalsmodellen. Modellen gar ut pa ett
triangeldrama mellan kommun, utforare och brukare dér brukaren valjer utférare som dérefter
far betalt av kommunen (Kastberg, 2005, s. 12f). Detta skifte i utférande har stallt nya krav pa
kommunens kontraktsstyrning, det vill saga hur de gar tillvaga for att kontraktera dessa nya
aktorer, styra resultatet av deras verksamhet samt mojliggora uppfoljning. Som underlag for
denna studie anvands Karin Bryntses (2000) definition av kontraktsstyrning som lyder
“styrning av en verksamhet som utfors av externa entreprendrer eller interna utforarenheter
baserat pa kontrakt, i form av dverenskommelser med bindande verkan” (2000, s. 3).

Kommunens roll som bestéllare av hemtjénst &r komplicerad av flera anledningar. For
det forsta forvantas den sakerstalla en god och effektiv service fér sina medborgare och for att
uppna det maste den stalla upp klara och konkretiserade krav pa det mangtydiga begreppet
kvalitet. For det andra & kommunen ansvarig for att félja upp verksamheten och kontrollera
att kraven som stalls efterlevs i praktiken. FOr det tredje ar det upp till kommunen att utkréva
ansvar i handelse av potentiella brister och darefter vidta lampliga atgarder.



| samband med kundvalsmodellen lyfter dock flera forskare fram det delade kvalitetsansvaret
mellan kommun och brukare, dar brukaren forvéntas byta utférare vid missndje av den
levererade tjansten och tillsammans med kommunens atgarder amnar detta till att sékra
kvaliteten (Szebehely, 2011, s. 235; Edebalk & Svensson, 2005, s. 31).

En konsekvens av att det inte finns en universell definition av kvalitet aterspeglas dock
i de svarigheter som préaglar forvaltningen i saval utformning som uppféljning av de kontrakt
och angrénsade kravdokument som kravs for att sdkra vél utforda hemtjénstinsatser. Det &r
utifran denna kontext foreliggande uppsats tar avstamp och soker framja 6kad forstaelse kring

kommuners kvalitetssékring av upphandlad hemtjénst.

1.1 Tidigare forskning
Utbudet av tidigare forskning inom omradet kontraktsstyrning och kvalitet i

kundvalssituationer ar aningen begrdnsat vilket &r varfor vi anvant oss av studier i det
narliggande omradet anbudsupphandling i konkurrens. Aven hir praglas forskningen av
sparsamt utbud (Almqvist, 2006, s. 61), vilket nddvéndiggjort att vi som komplement till de
centrala studierna valt att ta med mer 6vergripande studier om kontraktsstyrning som belyser

problematiken kring omstandigheterna for vart fall.

1.1.1 Kontraktsstyrning
| rapporten Kan priméarvard kontraktstyras? har Britt-Marie Brinkmo (2004) gjort en

enkatundersokning i kombination med gruppintervjuer med administratorer,
sjukvardspolitiker och vardcentralchefer. | den stéller forfattaren bland annat fragor kring
vilka faktorer som paverkar vid kontraktsstyrning samt om och hur begrepp kan tolkas olika
beroende pa vilken aktér (politiker, administratorer eller vardpersonal) som befinner sig i
position som bestéllare alternativt utforare (2004, s. 20ff).

Brinkmo skriver vidare om hur det satsas mycket pa halso- och sjukvarden i Sverige
samt de Ovriga nordiska landerna, men att den &ven befinner sig i en forandringsfas (2004, s.
19). Vidare betonar forfattaren hur varden ar en svarstyrd verksamhet med alla dess aktorer
och anser att kontraktsstyrning, som vuxit fram i samband med New Public Management
reformen, &r ett satt att tydligare kunna styra Gver vad som halso- och sjukvarden ska
producera (2004, s. 30). Detta menar Brinkmo kommer leda till en tydligare bild av vad som
ska genomforas och fa verksamheten att fungera mer produktivt och kostnadseffektivt genom
att konkurrens pa marknaden for halso- och sjukvard skapas (2004, s. 9).



Fordelar som Brinkmo menar har skapats i och med kontraktsprocessen ar att den bidragit till
en okad forstaelse for komplexiteten samt kostnadsbilden for héalso- och sjukvarden.
Forfattaren menar att synen pa kontraktsstyrning for att skapa balans mellan brukarnas
sjukvardsbehov och den offentliga fordelningsviljan ar, och forblir, komplex (2004, s. 17).
Slutligen betonas det i rapporten att risken for missuppfattning av de krav som formulerats i
kontraktet, dar det kan finnas en skillnad mellan vad bestallare kontra utforare anser vara av
betydelse. Detta kan bli ett stort problem i kontraktsprocessen da parterna tror att de &r
overens om begreppens innebdrd och rangordning, men i sjalva verket tolkar malsattningen
olika (2004, s. 83).

I doktorsavhandlingen Icons of New Public Management tar Almgvist (2004) upp hur
problem hanteras med kontraktsstyrning samt lyfter fram kritik mot densamma. Trots
metodens avsikter att minska kostnaderna har kontraktsstyrning fatt kritik for att innebara en
storre administrativ borda vilket darmed leder till hogre kostnader for verksamheten. En
annan aspekt som har kritiserats ar den hoga risken for konflikter ifall nagon av parterna inte
uppfyller sin del av kontraktet (2004, s. 42f). Istdllet argumenterar Almquvist for att det kravs
ett starkt fortroende mellan de inblandade parterna innan de ingar avtal och att det mest
fordelaktiga ar nar dessa arbetar tillsammans for att hantera eventuella problem (2004 s. 43,
efter Walsh 1995).

1.1.2 Kontraktsstyrning och kvalitet
Nar det kommer till vard och omsorg ar kvalitet ett ord som anvéands frekvent for att forsakra

omgivningen om en verksamhets positiva egenskaper, dock ar utbudet av forskningen som
behandlar kvalitetsaspekten i kontraktsstyrning relativt magert. En som daremot har engagerat
sig i amnet ar Kieron Walsh (1997) som tillsammans med en forskargrupp studerade en rad
olika kontrakt mellan kommunala bestéllare och olika utférare (Almgvist, 2006, s. 62, efter
Walsh et al. 1997). Som analysverktyg valde forskargruppen att studera kontrakten utifran
dimensionerna: (1) Fokus (exempelvis om kontraktet var uttryckt tydligt och detaljerat eller
om det var utformat i mer generella termer). (2) Form (géllde bland annat sprakets utformning
samt hur juridiska infallsvinklar ar framtradande i kontraktet). (3) Innehall (dar
kvalitetsaspekten var framtradande). Syftet med studien var att, genom anvéndandet av dessa

dimensioner, kunna indela kontrakten i olika kategorier.



Slutsatsen som drogs var att denna kategorisering praglades av omfattande problem, bland
annat vad avsag graden av fokus i kontrakten, och forskargruppen konstaterade att mer
forskning kravs inom omradet (2006, s. 62, efter Walsh et al. 1997).

En annan som bedrivit forskning inom omradet ar Almqvist (2006; 1996b; 2001a) som
undersokte huruvida kvalitet behandlas i anbudsprocessdokument i tio upphandlingsprocesser
av varierande karaktar avseende vard och omsorg i Stockholms stad. Som komplement till
dokumenten anvande forskaren sig av enkdter och intervjuer for att granska kvaliteten i
kontrakten avseende resurser, processer och resultat. For att vardera hur konkretiserade dessa
kriterier var pa kvalitet bedomdes dessa utifran en skala pa fyra nivaer mellan 0-3. Ett betyg
pa 0 innebar kvalitet inte fanns i anbudsdokumentet, 1 att det namndes i dvergripande drag, 2
att kriteriet var mojligt att folja upp samt 3, att det dessutom var matbart (Almqvist, 20014, s.
693f). Resultatet av undersdkningen var att inget av de undersokta kvalitetskriterierna var
konkretiserade nog att betraktas som uppféljningsbara eller métbara genom hela
upphandlingsprocessen. Slutsatsen som drogs var att kontrakten inte var utformade for att
styra insatsernas effekter, det vill sga resultatkvaliteten, samt att kontrakten generellt sett inte

majliggjorde métning och uppféljning (2001a, s. 698).

1.2 Problembeskrivning
Som framgar av den tidigare forskningen finns det omfattande svarigheter avseende

majligheten att utforma valformulerade och uppféljningsbara kontrakt och kravdokument som
uppratthaller en effektiv styrning och ett sdkerstallande av forvantad kvalitet. Kravet pa
kvalitet inom socialtjansten, dar hemtjansten inordnas, ar lagstadgat och framgar i
Socialtjanstlagen (SFS 2001:453) som séger att:

”Insatser inom socialtjansten skall vara av god kvalitet. For utférande av socialndmndens uppgifter skall
det finnas personal med lamplig utbildning och erfarenhet. Kvaliteten i verksamheten skall systematiskt
och fortlépande utvecklas och sdkras.” (SFS 2001:453, kap 3, 3 §)

Vad som avses med begreppet kvalitet framgar daremot inte i lagtexten med en Klar
definition. Istéllet blir det upp till respektive kommuns forvaltning att formulera de krav och
forvantningar som de har pa verksamheten. Kvalitet som begrepp ar daremot mangtydigt och
inneborden av det skiftar beroende pa vilket perspektiv som intas (Brinkmo, 2004, s. 48;
Almgqvist 2006, s. 61; Winblad, Andersson & Isaksson, 2009, s. 14f).



Som en foljd av detta préglas forvaltningens kontraktsutformning vid bestallning av tjanster
som berdr kvalitetsaspekten ofta av svarigheter och osakerhet avseende saval formulering som
matning av krav vilket inverkar pa dess formaga till uppfoljning (Almqvist, 2006, s. 61). Den
bristande formagan att formulera uppfoljningsbara krav hammar kommunens majlighet att
folja upp verksamheten vilket darmed far avgorande konsekvenser for dess formaga att
utkrava ansvar och sékra kvaliteten. Problematiken blir sérskilt tydlig inom hemtjansten déar
kommunen inte, som med aldreboende, kontinuerligt har mojlighet till att beséka och granska
verksamheten utan istallet i hogre grad blir tvungen att forlita sig pa utféraren och brukarens
omdome.

Vidare har tidigare forskning angaende kontraktsstyrning och kvalitet framst fokuserat
pa ett storre perspektiv, dar Almqvist (2006) och Walsh (1995), som kan ses som frontfigurer
for studieomradet, inriktat sig pa en samling olika vardomraden med anknytning till
anbudsupphandling i konkurrens. Darfor saknas ett tydligt fokus med hemtjanst och kundval i

centrum, vilket foranleder ett behov av ytterligare forskning.

2. Syfte och fragestéllning

Med utgangspunkt i den ovan givna kontexten, dar svarigheter kring saval formulering som
uppféljning av kvalitet i hemtjénsten praglar kommunens forvaltning, blir syftet med studien
att ta reda pa hur hemtjanst kvalitetssakras vid upphandling av tredje part. | samband med
detta amnar vi dven att fraimja ckad forstaelse och en mer nyanserad bild av forfarandet kring
upphandling av hemtjanst. Forskningsfragan, med avgransning till Géteborgsregionen, blir
saledes: Hur kvalitetssakrar kommuner i Goteborgsregionen hemtjanst i samband med
upphandling av tredje part?

For att kunna besvara var 6vergripande forskningsfraga har vi brutit ner den i tre

delfragor. Dessa fragor lyder:

1. Vilka krav stalls i kontraktet och relaterade kravdokument?
2. Hur gar kommunen tillvaga for att folja upp hemtjansten?
3. Vilka atgarder vidtas i samband med eventuella kvalitetsbrister?



3. Teoretisk referensram
Har nedan sker en genomgang av de teorier som vi valt att forhalla oss till och anser vara

relevanta for var studie. Genomgangen borjar med att ga igenom inneborden av New Public
Management och dess historiska utveckling for att sedan fortsatta med Almqvists (2006)
perspektiv pa kontraktsstyrning som utgor grunden for var studie.

Vidare tas kvalitetsbegreppet upp samt hur det kan definieras. 1 samband med detta
presenteras &ven Donabedians (1988) kategorisering av kvalitet vilken dven kommer att
anvéandas i1 denna studie (Winblad et al. 2009 s. 15, efter Donabedian, 1988). Slutligen
behandlas teorin om rational choice som kommer att tillampas for att beskriva
beslutsprocessen samt for att analysera hur kommunen agerar och gor val i kontraktens
utformning for att kvalitetssakra hemtjansten.

Vid utformandet av det teoretiska ramverket har vi hamtat inspiration fran en
kandidatuppsats vid namn Ett aldreboende dar jag sjalv vill bo skriven av Sara Bynander och
Hanna Malm (2012). Forfattarnas examensarbete tar fram véardefull kunskap kring
problematiken med kontraktsstyrning av kvalitet i &ldrevarden men utelamnar specifikt
hemtjanst ur deras forskning. De teorier som anvandes i den uppsatsen ansag vi kunde bidra
starkt till var egen studie, vilket ar varfor vi sett ett mervarde i att sjalva tillampa dessa for att

framgangsrikt besvara studiens forskningsfragor.

3.1 New Public Management
Den offentliga forvaltningen i Sverige praglas idag alltmer av den &vergripande

forvaltningsreformen som bendmns New Public Management (som hé&danefter kommer att
skrivas som NPM). NPM kan beskrivas som ett paraplybegrepp for flera olika marknadslika
styrningssatt som amnar till att effektivisera den offentliga sektorn.

NPM kom som en reaktion mot vad saval politiker som tjansteman upplevde var en
stel, byrakratisk och ineffektiv offentlig forvaltning. Syftet med reformen blev darmed att dels
forminska eller ta bort skillnader mellan den offentliga och privata sektorn, men ocksa att
skifta fokus fran en processorienterad till en resultatorienterad ansvarsskyldighet (Hood,
1995, s. 94).

Som ett led i detta kom NPM att praglas av en rad olika metoder som var hamtade fran
det privata naringslivet sasom kostnadskontroll, matbara mal, 6kad insyn samt en utveckling

av styr- och informationssystem (Hasselbladh, 2008, s. 67; Almgvist, 2006, s. 16).
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Almaqvist (2006) sarskiljer tre teoretiska perspektiv inom NPM; konkurrens, kontrakt och
kontroll. Kvalitetsaspekten gar att finna i samtliga av dessa teoretiska perspektiv men vi har i
denna uppsats valt att avgransa oss enbart till kontraktsstyrning. Detta eftersom det framst &r
via kontrakt som avtalen mellan kommun och utférare regleras samt paverkar vilka
handlingsmojligheter respektive aktor har till sitt forfogande.

Enligt Almqvist (2006) finns det framforallt tva olika sétt att utforma kontrakt. Den
traditionella synen pa en kontraktsrelation, traditional contracting, ar en opersonlig
konstruktion mellan antingen tva eller flera olika akt6rer som ingdr ett avtal avseende vissa
ataganden. De deltagande aktorerna forvantas fullgéra och respektera deras ataganden med
risk om sanktioner utifall ndgon misslyckas med att uppfylla sin del av avtalet (Almqvist,
2006, s. 57, efter Walsh 1997).

Det andra sattet, som framforallt forekommer mellan svarstyrda organisationer, kallas
relational contracting. Detta synsatt avser att flytta fokus fran detaljer till mer Gvergripande
krav och forvantningar pa hur parterna ska forhalla sig till kontraktet. Syftet med det ar att
skapa ett fortroende mellan de inblandade aktérerna och genom detta utbyte pa sikt utforma
ett forbattrat utforande och samarbete. Eftersom det ar den sociala relationen som star i fokus
for denna sorts kontrakt mellan bestdllare och utférare anses sanktioner som mindre
tillampliga for att bemota brister i avtalet (Almqvist, 2006, s. 57, efter Neu 1991). Detta
kontraktsperspektiv pastas darfor vara extra lampligt for just vard och omsorg eftersom
uppbyggandet av fortroende ar av sérskild betydelse (Almqvist, 2006, s. 54-58, efter Watt
1998).

I Almqvist och Hogbergs (2005) artikel ”Management by contract - vad hénde?”
behandlar forfattarna det ovan forda resonemanget anpassat till den kommunala
verksamheten. De menar att kommunen antingen formulerar vad som férvantas av tjansten
dar utforaren far relativt fria tyglar att arbeta for att na fram till vad som ska astadkommas.
Alternativet ar att kommunen aven beskriver hur tjansten ska ga genomforas i kontraktet,
nagot som dock forfattarna menar kan bli komplext inom svarstyrda verksamheter sasom
halso- och sjukvard. Vidare betonar forfattarna vikten av tydlig formulering av uppf6ljning
for att kontrakt ska kunna bli en framgangsrik styrningsteknik.

Oavsett kontraktets utformning ar handlingen av avgérande betydelse for bestéllarens
mojligheter att styra verksamheten och det &r det enda formella medlet for styrning som denne
kan peka pa i samband med en potentiell konflikt med en utférare (Almqvist & Hogberg,
2005, s. 8f).
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3.2 Kvalitet
Ordet kvalitet & en av de mer populdra termerna bland politiker och tjansteman for att

kanneteckna god service i den offentliga varden, men som framgatt tidigare ar kvalitet ett
mangtydigt begrepp vars innebord till stor del paverkas av vilken intressents perspektiv som
intas (Almqvist, 2006, s. 61).

Utgar en ifran ledningen hos politiker och administrativ personals syn pa vad kvalitet
innebar ar det troligt att fokus hamnar pa faktorer som effektivitet, jamlikhet och
tillganglighet. 1 kontrast till detta betonas det ur brukarnas perspektiv istallet faktorer som
kompetent personal, delaktighet i beslut samt ett gott bemétande (Winblad et al. 2009, s. 14f,
efter Wensing et al. 1998). Utifran det valda perspektivet anvands sedan olika matt, sa kallade
indikatorer, for att skapa en sammanvagd bild av hur bra kvaliteten ar. Likt Almgvist (2006;
1996b; 2001a) gjorde i samband med sin undersokning av Stockholms stads
anbudsupphandling lyfter Winblad et al. (2009) fram Donabedians (1988) tre typer av matt pa
kvalitetsindikatorer som generellt sett anvands inom vard och omsorg:

1) Strukturkvalitet (forutsattningar for kvalitet, till exempel kompetens, personalstyrka,

lokaler samt utrustning).

2) Processkvalitet (hur vardverksamheten faktiskt genomfors, exempelvis angaende

omhéndertagande, medicinering och bemotande).

3) Resultatkvalitet (den faktiska produkten av det utforda arbetet, till exempel upplevelsen av
den tillhandahallna varden samt brukarnas halsa) (Winblad et al. 2009, s. 15, efter
Donabedian 1988).

Av de tre olika matten ar det framforallt det tredje, géllande resultatkvalitet, som enligt
Winblad et al. (2009) anses vara den mest dverlagsna indikatorn pa vardens kvalitet. Dock &r
mattet for utfallet av insatsens prestation sarskilt svarhanterligt vad géller métning och
uppfoljning och behdver ofta studeras dver lang tid (2009, s.15; Bergman, 2013, s. 52). De
olika typerna av kvalitetsindikatorer paverkar emellertid varandra och samtliga behovs for att
ge en heltdckande bild (Winblad et al. 2009, s. 15). Daremot ar var och en av dessa
kvalitetsaspekter forknippade med egna utmaningar avseende kravformulering, matning och

uppfoljning.
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Vidare lyfter annan forskning fram en annorlunda distinktion avseende kvalitet, dar det talas
om upplevd kvalitet kontra systemkvalitet. Anvands mat och kost som exempel innebdr den
forstndmnda den rent subjektiva bedémningen (smak och utseende) medan den sistndmnda
avser matens konkreta naringsinnehall och det ar den sammanlagda bilden av de tva som ska
bedomas (Nutek, 2008, s. 12).

For att hantera denna situation anvander sig kommuner av kvalitetskriterier hdmtade
fran flera olika hall. Studier inom omradet har identifierat foljande fyra olika nivaer dar dessa
hédmtar inspiration: lagar och foreskrifter, nationella styrdokument, lokala och regionala
styrdokument samt &vriga kvalitetskriterier (2008, s. 16). Sammantaget staller denna
komplexitet avseende kvalitet omfattande krav pa de kontraktskrivande parterna, dar de
offentliga tjanstemannen har ett sarskilt ansvar, for att sakra kvaliteten for brukarnas vard och

omsorg.

3.3 Beslutsprocessen - Rational Choice Theory
Nar det ingds ett avtal mellan tvd olika parter, som i kontraktsstyrning, forekommer en

beslutsprocess avseende vilka val som ska goras. Teorin om rational choice som
beslutsprocess grundar sig pa tre steg. Det forsta steget ar att samla in information, darefter
vaga alternativ mot varandra samt fatta ett beslut och slutligen verkstélla detta i syfte att

maximera nyttan.

Kalla: Beslutsprocessen enligt Jacobsen & Thorvik, 2002, s. 369.

FOr att detta ska vara mojligt ar det enligt teorin av avgérande betydelse att beslutsfattaren
besitter fullstandig information (Jacobsen & Thorvik, 2002, s. 369).

Dock har kritiska roster hojts som for fram att fullstandig information inte ar mojligt
for individen att uppna och det har darfor talats om begransad rationalitet. Begransad
rationalitet innebar att individen aldrig kan uppna fullstaindig information vid en
beslutsprocess, utan att denne istéllet utgar ifran vad den anser vara tillracklig information for
att fatta ett sa rationellt beslut som majligt (Strannegard & Eriksson-Zetterquist, 2011, s. 28).
Verkligheten beskrivs med andra ord som alldeles for komplex for att det ska vara mojligt att
fatta helt rationella beslut (Eriksson-Zetterquist, Kalling & Styhre, 2012, s. 119).
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Séledes finns det tva skilda inriktningar inom teorin om rational choice som Jacobsen &
Thorvik (2002) bendmner economic man och administrative man. Economic man framstélls
som den fullstandigt rationella manniskan som valjer det mest rationella valet da denne
besitter en fullstandig dverblick dver sina alternativ och darmed far ut det optimala av sina
resurser. FOor denna modell kravs det dock, forutom fullstdndig information, att det finns
tydliga mal och en mojlighet till att jamfora sina alternativ med varandra for att kunna ta det
bésta beslutet (2002, s. 369).

Administrative man beskrivs istéllet som mer begréansat rationell i sina beslut. Det
innebar att individen har som avsikt att agera rationellt men att denne har begransningar vad
galler information och kunskap. Malen som finns &r ocksa oftast aningen oklara vilket aven
paverkar beslutsprocessen. Beslutsfattaren beskrivs har som en individ som véljer ett
alternativ som kan ses som tillfredsstallande och som denne ké&nner sig néjd med istallet for
att hitta den basta I6sningen (2002, s. 375).

4. Metod

| kommande kapitel presenteras en beskrivning av hur vi har gatt tillvaga for att genomféra
studien. Kapitlet inleds med en redogorelse for vilken forskningsansats som valts, sedan
kommer en forklaring till de avgransningar och urval som gjorts samt vilken typ av intervjuer
vi valt att genomfora. Slutligen fors ett resonemang kring de etiska Gvervagningar som

forekommit och kapitlet avslutas med en kritisk reflektion 6ver genomférda intervjuer.

4.1 Design
For att kunna besvara vara delfragor och i forlangningen var évergripande forskningsfraga har

vi valt att utga ifran en kvalitativ forskningsansats med en fallstudie i fokus. Da studien avser
att studera hur kommuner gar tillvaga for att sakra kvalitet i samband med upphandling av
hemtjanst, vars begrepp atfoljs av omfattande komplexitet, blir en kvalitativ forskningsansats
ett naturligt val. For att svara pa studiens forskningsfragor har vi anvant oss av de undersokta
kommunernas kontrakt och relevanta kravdokument i kombination med semistrukturerade
intervjuer vars fragor har varit forankrade i var teoretiska referensram. Det insamlade

empiriska materialet har darefter sorterats och analyserats utifran studiens valda teorier.
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Samspelet mellan analys av relevanta dokument i kombination med semistrukturerade
intervjuer anser vi kommer bidra till en starkt validitet, som enligt Esaiasson, Gilljam,
Oscarsson & Wangnerud (2012) innebar att vi mater det vi avser att mata, vilket sledes
amnar till att ge storre trovardighet pa studiens resultat (2012, s. 57).

Eftersom det alltid finns en risk for att respondenten inte beréattar allt som forskaren
vill undersoka (Kvale & Brinkmann, 2009, s. 207f) bereds en fastare grund genom att
kombinera intervjuerna med relevanta dokument fran respektive kommuns hemsida.

| och med att vi &r tva som genomfor denna studie och tillsammans undersoker allt
relevant material minskar risken for slump- och slarvfel, kontra om undersdkningen hade

genomforts av en person, vilket starker studiens reliabilitet.

4.2 Avgransning och urval
Vi har i studien valt att inrikta oss pa hemtjansten i Sverige eftersom antalet aldre i landet blir

allt fler och att behovet av hemtjanst darfor okar kraftigt (Szebehely, 2011, s. 219). Liknade
utveckling med en kraftig 6kning av antalet aldre aterfinns ocksa i Goteborgsregionen
(Regionutvecklingssekretariatet, 2013) varfor en avgransning till detta omrade bedémdes vara
lamplig. Samtidigt mojliggjorde den geografiska narheten till vart ldarosate att vi kunde
genomfora intervjuer pa plats i samtliga undersokta studieobjekt vilket underlattade mer
interaktiva och djupare samtal. Vidare valde vi att ytterligare avgransa undersokningen till ett
mindre antal kommuner i regionen eftersom det mdojliggjorde ett 6kat fokus och en mer

djupdykande undersokning. Urvalet av kommuner valdes utifran fyra kriterier:

1. Kommunen har applicerat lagen om valfrihetssystem (SFS 2008:962) och
anvander sig darfoér av kundval.

2. Hemstjanstutforarna tillhandahaller bade omsorg och servicetjanster.

3. Det finns en socialt ansvarig samordnare (SAS) alternativt en med motsvarande
roll. Anledningen till detta &r att det ar dennes uppgift ar att formulera de krav pa
rutiner och riktlinjer som sedermera stalls i forfragningsunderlag och kontrakt,
samt utfora tillsyn och uppféljning av verksamheten (Socialstyrelsen, 2014, s. 36f).

4. Det sista kriteriet var tillgdnglighet, det vill sdga dér vi hade mojlighet att komma i

kontakt med och intervjua de ansvariga personerna pa respektive kommun.
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En kommun valdes bort pa grund av en osékerhet kring vem som faktiskt var ansvarig for de
uppgifter som var relevanta for var studie. Resultatet av gallringen blev att kommunerna
Kungélv, Partille, Alingsas och Lerum valdes ut som studieobjekt for undersokningen.
Intervjugruppen for studien bestod av fem respondenter, varav tva representerade samma
kommun. Anledningen till detta var att den relativt nytilltradde SAS:en ville genomféra en
kombinerad intervju tillsammans med den som tidigare innehade posten.

Syftet med studien har dock inte varit att gora en jamférande studie, utan istéllet att
skapa en bredare forstaelse for hur kommuner i Géteborgsregionen arbetar med kvalitet i
kontrakts- och forfragningsunderlaget. Darmed ar det enskilda fallet i centrum utan forsok till
jamforelse. Konsekvensen av det blir att det inte gar att generalisera resultaten. Problematiken
kring formulerandet av kvalitet i kontrakt &r dock pa intet sétt begransat till ett enskilt fall,
vilket tidigare forskning vittnat om (se s. 7-8). Darfor ar férhoppningen med var studie att oka
forstaelsen, utan att gora ansprak pa generalitet, for de utmaningar som kommunerna pa

daglig basis moter.

4.3 Intervjuer
| studien har semistrukturerade intervjuer genomforts med personal som ar ansvarig for

arbetet kring kontrakts- och uppféljningsprocessen i varje kommun. Semistrukturerade
intervjuer som teknik &r en del av den kvalitativa forskningsintervjun vilken enligt Kvale &
Brinkmann (2009) innebar att forskaren stravar efter att battre forsta varlden ur en
respondents perspektiv (2009, s. 17, 45f). Som framgar av Bryman (2012) &r intervijuer ett
sarskilt gynnsamt verktyg i samband med en noggrann och djupgaende studie av ett fall
(2012, s. 469). Genom att anvanda semistrukturerade intervjuer har det gett oss storre
flexibilitet nar vi pratat med intervjupersonerna samtidigt som respondenterna har fatt en
storre frihet att tala fritt utanfor ramarna. D4 intervjuerna skett enskilt, alternativt tillsammans
med en ndra kollega, har tanken varit att det ska ge friare tyglar for respektive respondent att
uttrycka sina tankar. Dessutom har det skapats forutsattningar fér en lugn och behaglig
stdmning. Intervjuerna har spelats in samt anteckningar har férts under tiden for att underlatta

transkribering i efterhand.
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4.4 Etiska 6vervagningar
| samband med att vi har samtalat med studiens intervjurespondenter har vi erbjudit

mojligheten till anonymitet, dock var det ingen respondent som ansag att det var nddvandigt.
Darmed har vi sokt uppfylla kravet pa konfidentialitet (Vetenskapsradet, 2002, s.12; Kvale &
Brinkmann, 2009, s. 88f). Vidare har respondenterna dven fatt maojlighet att ta del av det
transkriberade materialet i efterhand for att se till att inget missforstand har skett. Utdver detta
har vi dven erbjudit respondenterna var sitt exemplar av uppsatsen vilket gett dessa

mdjligheten att sjalva ta del av studiens resultat.

4.5 Kritisk reflektion 6ver genomforda intervjuer
Under genomfoérandet av studiens intervjuer stalldes vi infor en del oférutsedda svarigheter.

Ett problem som uppstod var att flera av de fragor som stélldes till respondenterna gick in i
varandra och gjorde att svaren vi fick flét ihop. Det blev darmed svart att stalla fragorna i den
ordning vi forberett i studiens intervjuguide vilket tvingade oss till att vara mer flexibla och
aterkoppla till tidigare forda resonemang. En annan svarighet som framkom under
intervjuernas gang var att en del fragor uppfattades som nagot otydliga och kréavde ytterligare
forklaring. Denna vidare forklaring kan ha lett till mer ledande fragor vilket kan ha snavat in

tolkningsmajligheten och paverkat svaren, och darmed resultatet, som erholls.

5. Empiri

| nedanstaende kapitel presenteras resultatet av analysen av data som har insamlats genom
intervjuer och analys av kontrakt och relaterade kravdokument. Det empiriska materialet
kommer att presenteras i tre tematiska block som bygger pa studiens fragor. Saledes inleds
kapitlet med kraven som stélls, sedan beskrivs hur uppféljningen gar till och avslutningsvis
beskrivs vilka atgarder de olika kommunerna vidtar i samband med kvalitetsbrister.

17



5.1 Kvalitetskrav
Kraven som stalls pa utforaren i samband med kontraktsskrivning star nedskrivna i

forfragningsunderlaget och framst kravspecifikationen, som kontraktet i sig refererar till.
Dessa krav formuleras framst utifran lagar, sasom Lagen om valfrihetssystem (SFS
2008:962), Halso- och sjukvardslagen (SFS 1982:763), Socialtjanstlagen (SFS 2001:453)
samt foreskrifter fran Socialstyrelsen och erfarenheter fran hur den interna hemtjansten sedan
innan har fungerat. De grundldggande kraven ser i princip likadana ut for alla kommuner, men
ambitionsnivan vid formulerandet av kravspecifikationen skiljer sig kraftigt mellan de
undersokta kommunerna. Sarskilt Alingsas kommun urskilde sig da de hade en betydligt mer
utforligt formulerad kravspecifikation dar det tydligt framgick vilka metoder som anvands for
att folja upp verksamheten (Alingsds kommun, 2014).

Forfragningsunderlaget och kravspecifikationen utformas av den socialt ansvarige
samordnaren, eller ndgon med likvardiga arbetsuppgifter, tillsammans med den medicinskt
ansvarige samordnaren (SAS). Kraven som da tas fram utgér darmed den absolut lagsta nivan
och alla dessa krav maste uppfyllas, annars blir utforaren inte berattigad att leverera
hemtjanst. Angaende krav uppgav bland annat en SAS fran Partille kommun att: “Nej alltsa
krav ar ju pa nagot vis, de ar ju inte dnskemal, det ar ju bindande, det ar ju krav. Det &r ju
liksom detta méaste finnas”.

Samtliga tillfragade respondenter understrok att dessa krav ses som skall-krav och inte
ar nagot som ar forhandlingsbart, utan det ar den lagsta nivan som foretagen ska forhalla sig
till. Eftersom det ar en marknad med konkurrens ar det daremot tillatet for foretag som
forsoker sticka ut att erbjuda tillaggstjanster till brukare for att darmed bli mer attraktiva och
fa mer kunder. Det framgick fran samtliga tillfrdgade respondenter att det fanns en stark vilja
hos de flesta foretagen att standigt prestera och bli battre. For att godkannas som utforare av
hemtjanst stalls det krav pa att foretaget inte far ha nagra skatteanmarkningar samt att betald
F-skatt och registreringsbevis ska kunna visas upp. Krav gallande den ekonomiska basen
stalls som forsakring pa att utforarens verksamhet ska kunna uppratthallas pa langre sikt.
Vidare finns det aven krav pa sekretessbelagd dokumentation, nyckelhantering samt att
personal ska kunna visa upp giltig ID-handling for brukaren om sa begérs.

Kvalitetsledningssystem var &ven ett krav som alla respondenter betonade vikten av
och det fordes fram som ett av de viktigaste verktygen for en utforare av hemtjanst. Alla
verksamheter &r skyldiga att ha ett kvalitetsledningssystem, dar de skriftligt ska kunna

redogora for processer i arbetet.
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Exempelvis géller detta hur de arbetar med kontinuitet och personalbemanning samt hur en
ska agera vid olika situationer sasom avvikelsehantering, dar alla avvikelser och
kvalitetsbrister fran kontraktet ska rapporteras, samt forekomsten av klagomal. Det kan ses
som ett system for att se till att utforaren har kontroll pad sin verksamhet och flera
respondenter intygade om kvalitetsledningssystemets betydelse fér mojligheten att sékra
kvaliteten. Alla tillfragade respondenter papekade dock att kravet pa kvalitetsledningssystem
maste hallas relevant till utforaren i fraga. Utformningen av respektive utforares
kvalitetsledningssystem varierar darfor alltifran ett simpelt handskrivet dokument till stora IT-
system. Samtliga respondenter fran de olika kommunerna talade dar om att varje foretag
maste ha ett rimligt kvalitetsledningssystem sett till foretagets storlek. Ett stort IT-system blir
darmed inget rimligt krav pa en verksamhet med ett fatal anstéllda. 1 samband med krav pa
kvalitetsledningssystem uppgav kvalitetscontrollern pa Lerums kommun att “Vi maste ju
ocksa vara rattvisa, vi kan ju inte bara stalla krav sa att ingen klarar av det for da skulle vi ju
inte f4 ndgra anbud och ansdkningar...”.

Andra krav som stilldes pa utféraren var att deras personal ska ha en lamplig
utbildning for att utfora de tilldelade uppdragen, vilket tydligt framgar i sdvél kontrakten samt
fran tillfrdgade respondenterna. Respondenter fran Partille kommun talade bland annat om att
i deras kommun &r det ett krav pa att minst 75 % av personalen som utfér hemtjansten ska ha
underskoterskeexamen.

Vidare understrok alla respondenter fran de valda kommunerna att bade administration
och ledning ocksa har krav pa en lamplig utbildning for sitt uppdrag. Samtliga kommuner
staller krav pa att det maste finnas nagon i ledningen med relevant hogskoleexamen.

Eftersom alla kommunerna som studerats erbjuder bade service- och omsorgsinsatser i
hemtjansten forekommer hantering av medicinering. For att fa ratten att medicinera brukare
kravs en delegering fran sjukskoterska. Denna delegation gar da till den enskilde och foretaget
far darmed inte nagon generell delegering for att fa utféra medicinering. Den ansvariga
sjukskoterskan har som uppgift att gora en individuell lamplighetsbeddmning av den
utférande personalen och avgora om detta ar personer som det gar att éverlamna ansvar till.

Efter att utforaren blivit godkdnd av kommunen ska en individuell genomférandeplan
upprattas mellan hemtjanstutforaren och den enskilde brukaren som de sedan ska forhalla sig
till. I denna plan ska det finnas med mal gallande: vard, omsorg, service, rehabilitering samt

innehalla en beskrivning for hur arbetet ska ga till for att uppna dessa mal.
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“Forst och framst ska du fa ett beslut som dr anpassat efter dina behov och det ju egentligen behovet
som ska tala om vilka insatser du ska fa och du ska ju ligga grunden som brukare att “jag vill ha
tidnsten pd det hdr viset” och det dr det man har genomforandeplanerna till dd.”

- Kvalitetscontroller, Lerum kommun

Mer langsiktiga krav i kontrakt och forfragningsunderlag var generellt sett mer svavande och
svardefinierade an tidigare riktlinjer gallande exempelvis personalkompetens. Till exempel
fordes det fram av flera respondenter att de arbetar utifran en vardegrund som ar formulerad i
femte kapitlet 48 i Socialtjanstlagen (SFS 2001:453). Vérdegrunden har som utgangspunkt att
de &ldre ska kunna leva ett vardigt liv samt kanna vélbehag och det ar utifran denna som
genomférandeplanen upprattas och som verksamheten ska genomsyras av. Aven de mer
langsiktiga kraven aterspeglas i vardegrunden och samtliga kommuner staller upp krav pa hur
aldre ska ratten till att leva ett vardigt liv och kanna valbefinnande, kunna paverka sin vardag
samt att ha mojligheten att kunna bo sjalvstandigt. Daremot ar langsiktiga krav inget som det
specifikt fokuseras pa, utan det forutsatts att utforaren kan sitt jobb vilket i slutindan ska

generera ett positivt resultat.

“Klart man har en tanke att vi vill ha ut en produkt sa att de dldre blir néjda. Och da sdkrar man ju
upp med de har kraven, vi tror ju att de har sakerna gor att manniskor blir néjda, det ar ju sa man
tinker.”

- SAS, Alingsas kommun

En respondent understrok dock problematiken kring arbetandet med langsiktiga mal, dar
kraven pa verksamheten standigt revideras da det kommer nya lagar och regler som
nddvandiggor kontinuerlig omarbetning av kravspecifikationen.

Nar vi stallde fragan huruvida kommunerna stott pa nagra problem i samband med
framtagandet av kvalitetskrav var tystnaden i manga fall talande. Foretradaren for Lerums
kommun hivdade bland annat att “det svara ir inte att stélla krav... det svara ar egentligen att
folja upp det.” Sarskilt hur-krav, det vill sdga hur verksamheten ska ga till, havdades vara
praglade av svarigheter att folja upp. Respondenten forde fram att dessa hur-krav tog betydligt
storre resurser i ansprak att kontrollera i kontrast till strukturkrav, dar de i den forstnamnda
behdéver kontrollera allt ifran brukare till personal samt eventuellt d&ven med anhériga. En
annan respondent menade att kommunen inte tar fram en manual for hur tjansten ska utforas

utan det antas att med ratt kompetens blir utférandet ocksa bra.
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Ett annat resonemang som férdes fram var om det 6verhuvudtaget var mojligt som tjansteman
att satta sig ned och bestamma vad som utgor god kvalitet for brukaren da det ar upp till varje
individ att sjalv definiera detta.

Séledes uttrycktes det en ovilja mot att formulera hur-krav av flera anledningar. En
var, som namnts ovan, att problematiken med att formulera dessa krav och framférallt att folja
upp dem medférde omfattande svarigheter for forvaltningen och att de darfor sokte undvika
detta sa langt som det var majligt. En annan anledning som fordes fram var att det inte var
kommunens roll att detaljstyra en verksamhet och att fokus inte var hur verksamheten
genomfordes utan framst att malen uppnas. Vidare forde samtidigt en respondent fram ett
resonemang om att detaljstyrning fran kommunens sida i slutdandan skulle géra utférarens
verksambhet lidande.

Utformandet av kravspecifikationen kannetecknades av en hdg grad av samarbete
mellan saval kommuner sinsemellan som med olika hemtjanstleverantorer.

Flera respondenter forde fram att de aktivt delar relevanta dokument och arbetar i grupper for
att tillsammans forbattra kravspecifikationen. Dérefter skickas ett utkast till
hemtjanstutforarna som far inkomma med synpunkter och forslag till revideringar.
Sammantaget praglas arbetsprocessen av en hog grad av samarbete mellan involverade parter

som genom dialog utformar en godtagbar kravspecifikation.

5.2 Uppféljning

Mojligheten till att folja upp en verksamhet och kontrollera att de Gverenskomna parterna
uppfyller sina ataganden, &r av betydande vikt vid ett kontraktsavtal. Kommunernas roll som
bestdllare mojliggér och  forpliktigar ett ansvarstagande gallande  uppfdéljning.
Hemtjanstinsatsens karaktar som en utford tjanst i respektive brukares hem kontra exempelvis
ett vardhem kraver en rad olika metoder for att folja upp verksamheten. Kraven som stélls pa
utforaren stracker sig over flera olika omraden dar samtliga respondenter talar om struktur,

utférande och resultat. Kravens karaktar avgor sedan vilken uppféljningsmetod som anvands.

“Alltsd det finns ju flera olika aktiviteter man gor da men man baserar det egentligen pd olika nivder
[...Joch sd dr det ju olika uppféljningsaktiviteter kopplade till dem.”

- Kvalitetscontroller, Lerum kommun
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Metoderna som anvénds kretsar framst kring enkéter, dokumentgranskning, intervjuer och
kontrollbesok vid savél foranmalda som oanmaélda tillfallen. Samtliga respondenter uppgav att
deras kommuner arbetar med enkater till bade utforarens personal och kommunens brukare.
Utformningen pa enkaterna skiftar beroende pa mottagare och vilken sorts information de ar
intresserad av.

En av respondenterna betonade nagot som denne kallade for en sjalvskattningsenkat
som var inriktad till utféraren som fick gora en sjalvskattning av sin verksamhet. Enkaten
utgjorde senare underlag for uppféljning dar kommunen kritiskt jamforde de redovisade
uppgifterna med verkligheten. Vad géller brukarna genomférs enkatundersokningar med
utgangspunkt i kravspecifikationen i samtliga tillfrigade kommuner. Hur ofta detta sker
framgick inte fran alla respondenter utan det var tva som uppgav att det skedde arligen i en
kommun respektive vartannat alternativt var tredje ar i en annan. Huruvida brukarenkater var
ett effektivt verktyg for uppfoljning problematiserades dock av en av respondenterna som
havdade att:

“"Man ska ju utgd ifran brukarundersékningar/enkdter, du som brukare kan svara specifikt for den
dagen... har du den dagen fatt ett daligt bemdtande eller inte insatsen utford sa kanske man svarar
utifran det.”

— Kvalitetscontroller, Lerum kommun

En annan teknik som samtliga intervjurespondenter betonade vikten av var
dokumentgranskning som ett verktyg for uppfoljning. Fran och med att en verksamhet visar
intresse for att utfora hemtjanst for kommunens rakning sker ett omfattande dokumentflode
mellan parterna. Forutom att de inledande kraven pa betald F-skatt, personalkompetens,
arsredovisning och kvalitetsledningssystem granskas sker allteftersom ett kontinuerligt
informationsfléde mellan utférare och kommun.

Denna korrespondens behandlar bland annat genomforandeplan av respektive brukare,
det vill sdga hur varden och insatsen ska utféras, journalhantering och avvikelserapportering.
Kommunikationen mellan utférare och kommun utgor ett centralt instrument for bestéllarens
formaga att folja verksamheten. Betydelsen av en utforligt genomford och fortlopande
rapportering belyses av samtliga tillfragade, dar syftet ar att fa en klar bild av den utforda

insatsen.
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”Det kan ocksa vara sahar att den har brukaren var sa sjuk sa att hon inte kunde ata maten/frukosten
som hon skulle ha sa hon fick naringsdropp istéllet,.. det ar ocksa sadant som dem ska skriva upp. Sa
nar jag begar in denna dokumentation, vilket jag gér emellanat, da ska jag kunna félja arendet och se
vad det berodde pa.”

— SAS, Kungalvs kommun

Som komplement till enkéter och dokumentgranskning uppger samtliga respondenter att de
anvander sig av intervjuer och kontrollbesok av saval brukare som utférarens personal. Detta
kan ske via bade foranmélda och oanmalda besok. Antal besok hos kommunens utférare
skiljer sig kraftigt mellan olika kommuner, dar exempelvis Alingsas uppger att de genomfor
minst fyra besok per ar i kontrast till Partille kommun som &n sa lange inte bedrivit nagot
systematiskt besoksarbete.

Utformningen av samtalen skiljer sig at, dar kommunen ibland &mnar till att
kontrollera personal som utfor insatsen for att se huruvida de har kunskap om de foreskrifter
och rutiner som ska reglera deras verksamhet. Samtal kan dven ske pd hdgre niva dar
kommunen intervjuar chefs- och verksamhetsansvariga. | samband med detta anvander
kommunerna exempelvis, som ovan namnts, tidigare utskickade enkater for att kontrollera
och stamma av med verkligheten.

Aven Dbrukarna involveras i uppféljningen dar kommunen, och framst
bistandshandlaggaren, per telefon foljer upp insatsen hos brukaren och stammer av hur val
den stammer Overens med den beslutade genomfoérandeplanen. Flera av respondenterna var
dock tydliga med att enskilda bestk hos brukaren &r problematiska, dar en av anledningarna

som lyfts fram &r kontrasten mellan hemtjanst och aldreboende.

“Pa ett aldreboende kan ju vi bara ga in och satta oss och sitta en hel dag och titta /...] [men i
hemtjanst] da har du ju liksom kanske 140 vardtagare i en hemtjanstlag, och det finns ju ingen
mojlighet att vi dr hos alla”

- SAS, Alingsas kommun

En uppfoljning pa plats av respektive brukare forklarades darmed vara en tamligen stor
uppgift. En av respondenterna uppgav dock att denne vid tillfalle genomfért oanmalda
hembesok och samtalat med brukare, tillsammans med eller utan vardpersonal narvarande,
efter rapport om klagomal. En annan respondent berattade dven att de dgnar sig at att knacka

dorr ibland for att kontrollera insatsen hos brukaren.
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Konsekvensen av den individuella vardinsatsen blir dock att arbetsbérdan med att bescka
samtliga brukare blir kommunen Overmaktig. Detta gor att den istallet i manga fall blir
tvungen att forlita sig pa reaktiv information, dar brukare/anhérig eller vardpersonal hor av
sig till kommunen utifall dessa har upptéckt nadgon brist med verksamheten.

Daremot uppgav tva av respondenterna att de har planer pa att involvera brukarna
ytterligare i framtiden, dar en forde ett resonemang kring mojligheten till att skapa
fokusgrupper bestaende av brukare for att inhdmta konstruktiv kritik. En annan férde fram
mojligheten med uppfdljning av personal pa plats hos brukaren dar dven denne kan stélla
fragor och bidra med synpunkter.

Ett moment av uppfoljningen som flera deltagande respondenter ansag var ett problem
var hur kommunen ska kontrollera att utforaren faktiskt var pa plats under tiden som denne
angivit om brukaren inte hor av sig. Eftersom det &r upp till utféraren att ange mellan vilka
tidpunkter denne genomfort en insats och ett godkannande fran brukaren inte kravs, dppnar
det upp for en godtycklig bedémning dar utforaren kan frestas till att ange felaktiga tider.

Pa samma satt kan det uppsta problem om utforaren varken utfor insatsen eller anger
narvaro och dar brukaren inte anmdler franvaron till kommunen, utan istéllet direkt till
utforaren eller inte alls. | sddana lagen & kommunens formaga att folja upp begransad vilket,
som tidigare skandaler visat, gjort att brukare har gatt saval dagar som veckor utan en
vardinsats (Verdicchio, 2014). Det allmanna intrycket fran respondenterna var att kommunens
begransade formaga att folja upp detta var ett problem, dar en socialt ansvarig samordnare

(SAS) fran Partille kommun uttryckte det som:

“Det enda sdttet som vi egentligen skulle kunna kontrollera det, det dr att vi star ddr hemma varje dag
hos varje enskild brukare och klockar. Det &r ju enda sattet vi kan fa en 100 % sakerhet i det, och det
kan vi ju inte fa.”

- SAS, Partille kommun

Istallet forlitar sig kommunen pa brukarnas formaga att héra av sig och inkomma med
klagomal vid utebliven eller tidsbegransad insats. Huruvida det var mojligt att anvanda sig av
elektroniska hjalpmedel for att sakert kontrollera ratt tid for insatserna dryftades av tva av
respondenterna, daremot uttryckte bada tvivel om maskinernas palitlighet och var darfor
tveksamma till implementerandet av dessa. Andra anledningar som ocksa fordes fram av en
av respondenterna var att ett sadant system skulle ta saval omfattande finansiella som

administrativa resurser i ansprak vilket skulle gora den 6vriga verksamheten lidande.
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Kommunernas forlitande pa brukarens formaga att rapportera oegentligheter och
kvalitetsbrister framgick tydligt, dar flera av respondenterna talade om att kommunen framst
agerar pa reaktiv information sasom klagomal och olika signaler fran de &ldre och deras
anhoriga. | samband med detta talades det om brukaren som den yttersta bedémaren av
kvalitet. Samtliga respondenter lyfte fram kundvalsmodellens mdjlighet till valfrinet av
utforare som vasentlig for att sakra brukarens kvalitet av hemtjansten, dar alla menade pa att
om brukaren dar missndjd med den utforda tjansten har denne rétt att byta leverantér. Dock
lyfte aven flera respondenter fram den bristfalliga informationen avseende klagomal och
missndje mot utforare som kommunen formedlar till brukarna och hur detta var ett omrade i

behov av framtida forbéttring.

5.3 Atgarder vid kvalitetsbrister
Nar kommunen uppméarksammat oegentligheter, eller fatt in klagomal om en utforare som inte

skott sitt uppdrag korrekt, sag tillvagagangsattet ut pa samma satt i samtliga undersokta
kommuner. | det inledande skedet uppgav respondenterna att kommunen sténdigt strévar efter

att uppratta en dialog med utféraren och tillsammans férsdka l6sa det uppkomna problemet.

“Vi sitter ju pd mycket kunskap har och manga privata foretag har inte den kunskapen sa darfor
forsoker vi hjalpa dem och forklara hur det ligger till... ta fram material till dem och informera dem om
hur dem ska ga tillviga och vad vi vill att dem ska géra.”

- SAS, Kungalvs kommun

Kommunens roll som bestallare stracker sig utver att endast att anlita och kontrollera
utforaren, den bidrar alltsa aktivt till ett kunskapsutbyte och samarbete med utféraren i fraga
for att hitta den basta I6sningen.

Vid brister av allvarligare karaktar kan utforaren fa en tillsagelse dar kommunen
meddelar leverantren om de brister som uppmarksammats. Efter att de fatt en tillsagelse ska
utforaren darefter uppratta en atgardsplan avseende hur de ska forbattra sig gallande
problemet som uppstatt. Denna atgardsplan ska sedan skickas tillbaka till kommunen som
antingen godkanner eller forkastar forslaget. Skulle fallet vara sa att kommunen inte anser att
planen dar tillfredstallande nog skickar de tillbaka den med kommentarer och asikter om vad
det & som inte duger samt vad som behdver forbattras. Denna process fortgar fram tills dess
att kommunen accepterar utforarens plan och den far da fortsatta med sin verksamhet.

Efter en tid, pa vanligtvis ett par veckor, aterkopplar sedan kommunen till

genomforandeplanen och granskar huruvida den har fatt avsedd effekt.
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Ar kommunen av uppfattningen att utforaren inte forhéller sig till atgardsplanen alternativt att
de inte & ndjda med resultatet kallas verksamhetsansvarig och dess 6verordnade till

kommunhuset for mote.

“..dd kallar vi ocksd in dem och dem far.. ndr vi vdl gor det och tar bdade chefen i verksamheten och vi
tar ocksa in Gverordnad.. kallar vi in [dem och d&] forstar dem att det ar allvar och da réattar dem till
det.”

- SAS, Kungélvs kommun

Nagot samtliga respondenter var ense om var att det innebar en viss status att kalla in
utforaren till mote pa kommunhuset. Precis som respondenten ovan uppgav har kommunen
som avsikt med motet att upplysa utféraren om allvaret i situationen och meddela att den
aktivt kommer att folja upp det aktuella &rendet.

Skulle fallet vara sa att en utforare som ar verksam i flera kommuner har fatt sitt avtal
uppsagt i en kommun sprider sig dessa uppgifter snabbt till de andra. Dessa uppgifter ger
darefter upphov till granskning fran respektive kommuns sida dar de kallar in utforaren till
samtal fOr att undersoka vad som har hant.

Eftersom samma regler ska gélla for utforare av hemtjéanst, vare sig denne ar offentligt
eller privat driven, har kommunen begransade mojligheter till att inféra sanktioner. Trots detta
skiljer det sig mellan de undersokta kommunerna. Kungalvs kommun har tydligt stipulerat
krav i kontraktet pa sakrad sekretessbehandling samt antidiskrimineringsforeskrifter som
maste uppfyllas vid hot om vite. Detta i kontrast till Lerum kommun som i dagslédget inte har
nagra konkreta sanktioner att vidta vid avtalsbrott forutom obligatoriska samtal mellan
kommun och utférare samt i slutdndan havning av avtalet.

Vidare lyfter en respondent fram den inneboende problematiken med finansiella
sanktioner om samma regler ska gélla bade offentliga och privata utforare. Utifall den
kommunala hemtjénsten brister i sitt utférande skulle de behdva betala vite till sin egen
organisation vilket darmed skulle undergrava effekten av den ekonomiska pafdljden. Detta ar

i stark kontrast till den privata utféraren som darmed skulle missgynnas.
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“Alltsd man kan ju jobba med sanktioner dar ocksa, men d&a maste man ha det i den kommunala

verksamheten ocksa. Man maste jobba pa exakt samma satt. Och da har vi funderat lite pa det har om
vi ska, om den privata hemtjénsten brister om vi ska sdga att ni ska béta 300,000 ja, det blir valdigt

konstigt inom foretaget.”

- SAS, Alingsas kommun

Daremot innehaller samtliga undersokta kommuners kontrakt ett avsnitt om
skadestandsforpliktelse. Den innebar att om skada har asamkats en tredje person vilken
utforaren har varit vallande till, dar kommunen maste betala erséttning, kan kommunen i sin
tur krava skadestand fran leverantoren. Dock innehdller alla kontrakt klausuler om krav pa en
omfattande forsékring vilket gor risken for att betala skadestand blir ett mer tandlost verktyg
an vite for att séakra en bra insats. En av de tillfrdgade respondenterna forde bland annat fram
en alternativ sanktionsmetod som &nnu inte anvands av de undersokta kommunerna. Metoden
innebar att kommunen skulle ha mojlighet att frysa en utférares formaga att véarva nya brukare
fram tills dess att bristerna har atgardats men att utforaren fortfarande behaller sin nuvarande
kundkrets.

Den radande mentaliteten som framgick av samtliga tillfragade respondenter var dock
sammantaget att de helst I6ser de problem och klagomal som uppstatt via dialog med
utforarna for att forst senare tillgripa hardare metoder. En respondent forde fram bland annat
fram en skala som de arbetar efter vid dessa tillfallen. Den innebar att kommunen i det
inledande skedet forsoker l6sa sporsmalet via dialog, som en slags mjukvariant till styrning.
Skulle fallet vara sa att det sker fortsatta oegentligheter kallas utféraren in pa aterkommande
samtal som slutar i varningar. Efter att tillrackligt manga varningar har utfardats, alternativt
att bristen har en sarskilt allvarlig karaktér, har kommunen mdjlighet att héva avtalet enligt 7
kapitlet 18 i LOV (SFS 2008:962) och avsluta samarbetet med utféraren. | samband med detta
inforde flera respondenter de juridiska svarigheterna med avtalshavning dar det kravs mycket
bevismaterial for att avsluta ett samarbete utan att riskera negativa juridiska paféljder. Viljan
att forst och framst I6sa uppkomna problem via samarbete och dialog i kombination med de
juridiska krav som stalls for hdvning gor att denna handling endast tillgrips som en sista utvég

nér alla andra lésningar ar uttémda.
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6. Diskussion
| detta kapitel avser vi att diskutera och analysera det empiriska materialet utifran var

teoretiska referensram. | kapitlet besvarar vi, en i taget, studiens delfragor och darefter binder
vi samman dessa och besvarar var 6vergripande forskningsfraga i nastkommande kapitel.

Vad som boér noteras ar att den anvénda teorin kring kontraktsstyrning, med
traditional- och relational contracting, till stor del har hérletts fran Almqvists (2006)
resonemang. Detta resonemang har forfattaren hamtat fran tidigare forskning vars studier vi
inte haft mojlighet att ta del av. Saledes har vi anvant oss av en andrahandskélla som endast i
sammanfattad form, praglad av forfattarens egen tolkning, atergett det ursprungliga
materialet. Konsekvensen av detta har varit att det begransat var mojlighet att fa en djupare
forstaelse och gora egna tolkningar vilket kan ha paverkat studiens slutsatser.

Likasa har den anvanda kvalitetskategoriseringen, av samma skal som ovan, varit en
andrahandskalla. Det har dock inte begransat studiens tolkningsmojligheter pd samma satt

som med kontraktsstyrning men vi & medvetna om dess potentiella inverkan.

6.1 Vilka krav stalls i kontraktet och relaterade kravdokument?
Som namndes i teoridelen i denna uppsats ar kontraktet av avgorande betydelse for en

bestallares mojlighet att styra utforarens verksamhet pa ett efterstravansvart satt. Kraven som
parterna kommer Gverens om utgor sedan de ataganden som utforaren forvantas uppfylla. | de
undersokta kommunernas kontrakt och forfragningsunderlag framgar en rad krav av
varierande karaktar som syftar till fullgora respektive kommuns bild av god kvalitet inom
hemtjansten.

Vad som framgdr tydligt av de studerade kommunernas dokument och
respondenternas egna utsagor ar att det finns ett tydligt fokus pa vad som kan kategoriseras
som strukturkvalitet, dar exempelvis krav pa kompetens och kvalitetsledningssystem far stor
betydelse. En forklaring till detta kan ses ur flera perspektiv. For det forsta &r det relativt
enkelt for respektive kommuns forvaltning att stalla véalformulerade och konkreta krav pa
utforaren. For det andra binder inte uppfoljning av sadana krav upp omfattande resurser fran
kommunens sida, med undantag for nar den genomfor en granskning av hur arbetet gar till i
praktiken. For det tredje utgor strukturkraven en tydlig gréans for vad en utforare maste na upp
till for att ens bli aktuell som leverantdr av hemtjanst och det ger kommunen mojlighet att i ett

tidigt skede sortera bort olampliga utférare.
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Enligt Jacobsen & Thorviks (2002) tolkning av economic man anvander sig beslutsfattaren av
tydliga mal och krav samt besitter fullstandig information av samtliga alternativ (2002, s.
369). Att respektive kommun avseende krav pa strukturkvalitet anvander sig av klara mal och
krav samt har tillfredstallande mdjligheter att samla in relevant information goér darmed att de
uppvisar tydliga tecken pa denna inriktning.

| kontrast till tydligheten med strukturkvalitet aterfinns betydligt mer diffusa och
svarhanterliga krav pa sjalva utférandet i kontrakt och framforallt kravspecifikation, som
enligt kategoriseringen som vi har anvant oss av kallas for processkvalitet. Graden av
konkretisering hos krav av denna karaktar skiljer sig beroende pa vilken handling som
specificeras, exempelvis alltifran nyckelhantering och medicinering till hur brukaren ska fa
paverka sin vardag. Dessutom stills det krav pa dokument- och avvikelsehantering samt
sekretessbehandling vilka kan ses som av mer administrativ karaktar for utforandet.
Framtagandet av krav pa processkvalitet visade sig framforallt vara problematiskt ur ett
kontrollperspektiv, dar mojligheten till att folja upp att tjansten utfors korrekt &r begrénsad,
samtidigt som uppfoljningen tar mycket resurser i ansprak. Dessutom maste en ta i beaktning
att varje insats ar individuell med hansyn till respektive brukares behov vilket ar varfor det
inte a&r mojligt att detaljstyra verksamheten.

Med andra ord &r det svart for forvaltningen att formulera klara och méatbara mal vad
galler vardinsatsens utférarande i kombination med att ens méjligheter att inhdmta fullstandig
information ar starkt begransad. Istallet véljer kommunen att i hog grad forlita sig pa
utforarens professionalitet och formaga att sjalvstandigt fatta lampliga beslut. Konsekvensen
av dessa forutsdttningar kan leda till att kraven som stélls for utférandet i mindre grad
detaljstyrs vilket lamnar utférare med ett stérre handlingsutrymme. | det avseendet, med
oklara mal och en oférméga att inhamta fullstandig information, kan kommunens roll som
beslutsfattare i detta skede ses som tecken pad administrative man, da dessa faktorer enligt
Jacobsen & Thorvik (2002) ar centrala delar i denna inriktning (2002, s. 375).

Likasa aterfinns dessa svarigheter i de langsiktiga krav, vilka sorteras under
resultatkvalitet, som kommunen staller pa utforaren i kontrakt och relaterade kravdokument.
Utgangspunkten for kraven ar, som namnts i empiridelen, hamtad fran en vardegrund som star
skriven i 5:e kapitlet 48 i socialtjanstlagen (SFS 2001:453). | kontrakten aterspeglas dessa
krav fran vardegrunden dar bland annat krav stalls pa brukarens ratt till inflytande i sin vardag
samt mojligheten till att leva ett vardigt liv. Dock &r dven dessa krav, likt kraven pa
processkvalitet, praglade av svarigheter avseende saval framtagandet av konkreta

formuleringar som mojligheten till matning och uppféljning.
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Eftersom resultatkvalitet behdver studeras dver langre tid ar det dessutom problematiskt att
hanfora en specifik atgards effekt pa utfallet vilket ytterligare forstarker osakerheten med
kraven. | och med att kommunen begrénsas till ofullstindig information och arbetar med
oklara mal och kravformuleringar gallande resultatkvalitet gar det aven har, likt
processkvalitet, att betrakta som uttryck for administrative man.

Saledes praglas framtagandet av de olika kvalitetskraven av inslag ur saval economic
man som administrative man beroende pa vilken karaktar kvalitetskravet avser. Samtliga
undersokta kommuner verkade dock visa tecken pa en uppfattning om att en god
strukturkvalitet leder till en bra processkvalitet som darefter antas paverka resultatkvaliteten.
Detta tyder pa en samhorighet som dven tidigare forskning har lyft fram (Winblad et al. 2009,
s. 15). Anvands detta synsatt som utgangspunkt i kombination med tanken om begréansad
rationalitet gar det att finna en mojlig forklaring till varfor kommunerna véljer att lagga ett
tydligt fokus pa strukturkvalitet. Under forutsattning att det finns ett antagande om att
strukturkvalitet paverkar process- och resultatkvaliteten kan krav pa den forstnamnda, som &r
betydligt enklare att formulera och folja upp, darfor vara att foredra att fokusera pa.

Utformningen av krav kan d&ven betraktas ur ett kontraktsstyrningsperspektiv.
Eftersom det forekommer svarigheter vid saval utformandet som uppféljning av dessa krav
kan det ses som icke efterstravansvart att bestimma bade vad som ska utféras samt hur det
ska ga till. Darfér kan kommunen valja att fokusera pa vad som ska genomféras och lata
utforaren sjalv bestamma hur det ska ske istéllet for att detaljstyra verksamheten. Sarskilt
tydligt blir det i samband med krav pa process- och resultatkvalitet dar kommunen i hdg
utstrackning blir tvungen att forlita sig pa att utforaren genomfor insatsen pa ett bra satt.
Oviljan att detaljstyra verksamheten i kombination med fortroendet som skapas mellan
kommun och utférare visar tydliga tecken pa relational contracting, da dessa ar centrala
aspekter av perspektivet. Ytterligare ett tecken pa ovan namnda perspektivet ar faktumet att
saval interna som externa utforare konsulteras vid utformningen av nya krav och far méjlighet
att inkomma med synpunkter och forslag pa revideringar.

Sammantaget finns det en rad olika krav av varierande komplexitet men som

tillsammans syftar till att tillgodose en god kvalitet at brukarna.
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6.2 Hur gar kommunen tillvaga for att folja upp hemtjansten?
Arbetsprocessen med att folja upp en verksamhet och kontrollera att bada avtalsparter

uppratthaller sina ataganden kan betraktas som en central del i ett samarbetsavtal.
| samband med uppfdljningen sker en informationsinsamling vars innehall far betydelse for
kommande beslut och aktiviteten utgdr darmed det forsta steget i beslutsprocessen som
beskrevs i teoridelen om rational choice. Avseende upphandling av hemtjanst ar formagan till
uppfdljning av vital betydelse for kommunernas mojlighet att sakra kvaliteten av varden.

Som har framgatt av empiridelen anvéander sig samtliga undersokta kommuner av en rad
olika tekniker for att folja upp verksamheten och sdkra en god kvalitet. Teknikerna for

uppféljning som kommunerna anvander sig av ar, som tidigare namnts:

% Dokumentgranskning
« Enkéatundersokningar

¢ Intervjuer och kontrollbesdk

Beroende pa vilken karaktar kravet som ar foremal for uppfoljning blir olika tekniker aktuella
och ibland kréavs en kombination av metoder for att fa tillracklig information. For
grundldggande krav pa strukturkvalitet, sasom kompetens och ett dokumenterat
kvalitetsledningssystem, ar dokumentgranskning vanligtvis tillrdcklig som kontrollteknik.
Detta kan aterknytas till kommunens roll som economic man dar tydliga krav stalls samt
forknippas med starka mojligheter att samla in full information.

Skulle fokus istallet ligga pa mer komplexa krav avseende process- och
resultatkvalitet, dar kraven som stalls & mer diffusa och mdgjligheten till insamling av full
information ar begransad, fodras daremot mer djupdykande tekniker. Darmed gar det att se en
tydlig koppling mellan kommunens kvalitetskrav som kannetecknas av administrative man
och mer ingaende uppféljningsmetoder sa som intervjuer och kontrollbesok.

Den primdra uppféljningsmetoden, dokumentgranskning, kan resursmassigt betraktas
som en relativt sparsam teknik. En majoritet av materialet, som ska vara systematiskt
utformat, bade samlas in och granskas digitalt vilket gér metoden mindre resurskravande i
relation till exempelvis intervjuer och kontrollbesok. Utifran rational choice kan tekniken
forklaras som det mest gynnsamma valet da den kraver mindre resurser i forhallande till de

évriga metoderna men anda forser kommunen med relevant information.
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Aterkopplas uppfoljningstekniken till bilden av relational contracting, dar enligt Almqvist
(2006) 6msesidigt fortroende &r en central komponent (2006, s. 54-58, efter Watt, 1998), kan
dokumentgranskning som metod ses som en naturlig kommunikation mellan bestéllare och
utforare som framjar 6ppenhet och transparens. Dessutom innebér inte tekniken ett alltfér
stort intrang i utforarens verksamhet vilket potentiellt skulle kunna inverka negativt pa
parternas gemensamma fortroende.

En annan teknik som kommunerna utnyttjar &r enk&tundersékningar som skickas ut till
saval utforare som brukare. Som namnts i empiridelen (se s. 20) anvéander sedan kommunen
detta material som underlag for mer djupgaende uppfoljning sdsom intervjuer och
kontrollbesok. Enkéten till brukaren syftar framforallt till att ge kommunen en Overblick av
hur nojda respektive brukare & med den tillhandahdllna varden vilket kategoriseras under
resultatkvalitet. Hur frekvent dessa enkatundersokningar till brukarna sker skiljer sig at
mellan de studerade kommunerna men sker mellan varje till vart tredje ar. Som framgar av
Winblad et al. (2009, s. 15) kraver matning av resultatkvalitet, eller effekten utav varden, lang
tid att studera vilket kan ses som en forklaring till de langa perioderna mellan enkatutskick.
Fordelen med enkétundersokningar ur ett rational choice perspektiv ar att metoden kan genera
en stor mangd information i forhallande till de resurser tekniken tar i ansprak. En mojlig
nackdel med uppfoljningstekniken ar att enkéaternas resultat ar beroende av de aldre brukarnas
goda minne och nuvarande sinnesstamning, vilket kan ha en inverkan pa enkéatsvarens
palitlighet.

De tva senare namnda uppféljningsteknikerna, intervjuer och kontrollbesok i
verksamheten, kan ses som metoder av betydligt mer ingripande karaktar. | kontrast till
dokumentgranskning, som kan betraktas som en nagot aterhallsam metod, sker intervjuer och
kontrollbesok pa plats vilket kan ses som en valdigt pataglig form av granskning. En mojlig
effekt av detta kan bli att fortroendet, som ar en central del i relational contracting, skadas
mellan de avtalade parterna och att samarbetet darmed blir lidande. A andra sidan gér det
aven att betrakta metoderna som framjande av ett 6kat fortroende och forbattrat samarbete da
kommunen i samband med besoken kan formedla kunskap och konstruktiv kritik.

Kommunens mojlighet att genomféra intervjuer och kontrollbesok kontinuerligt &ar
dock ofta starkt begrénsad. Eftersom uppfoljningsmetoderna &r kostsamma och tidskravande
ar det svart for kommunen att bedriva ett systematiskt arbete for att insamla full information.
Detta ar sarskilt tydligt i samband med hembesok hos brukarna dér det & omdojligt for

kommunen att kontrollera varje enskild insats.
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Da kommunen saknar mojlighet till att hamta in fullstandig information framtrader aterigen
tydliga tecken pa administrative man. For att komplettera denna avsaknad av information
laggs ett ansvar pa den enskilde brukaren och dess anhériga att informera kommunen vid
eventuella kvalitetsbrister. Vid starkt missndje forvantas brukaren byta utforare vilket bygger
pa en uppfattning om att den aldre ar kapabel att fatta rationella beslut. Med tanke pa att den
adldre kan vara fysiskt och psykiskt begransad pa grund av alder samt kan sakna nara
anhorigas assistans gar detta antagande att starkt ifragasattas.

Kommunernas uppféljning av hemtjansten bestar darmed av de tre ovan namna
metoderna som syftar till att, enskilt eller i kombination med varandra, samla in tillrackligt
med information for att mojliggora framtida rationella beslut. Som en sista kvalitetssakring
forlitar sig kommunen pa brukarens omdoéme och mdjlighet att signalera brister i utférandet.

6.3 Vilka atgarder vidtas i samband med eventuella kvalitetsbrister?
Som namnts i teorigenomgangen karaktariseras beslutsprocessen enligt Jacobsen & Thorvik

(2002, s. 369) av tre steg; insamlande av information, védgande av alternativ och
beslutstagande samt verkstallande. Beslutsprocessen genomsyrar saval framtagning av krav
som uppfoljning, men den framstar som sarskilt tydlig i samband med atgéarder vid
kvalitetsbrister. Resultatet av uppfoljningen utgér en stor del av informationsunderlaget som
ligger till grund for senare beslut. Blir kommunen uppmarksammad pd forekomsten av
kvalitetsbrister kontaktas den ansvariga utféraren och ombeds, beroende pa bristens
allvarlighet, att eventuellt inkomma pa samtal. Dialogen som sedan fors utgor en fortséttning
av informationsinsamlandet dar utféraren ska ge en forklaring till kvalitetsbristen och darefter
inkomma med forslag till en atgardsplan.

| detta skede Overgar beslutsprocessen fran informationsinsamling till vagande av
olika alternativ da utforarens atgardsplan antingen accepteras eller forkastas av kommunen. |
samband med denna process bidrar aven kommunen aktivt med kunskapsutbyte och forslag
till forbattringar i syfte att maximera nyttan for samtliga parter. Denna dialog visar tecken pa
relational contracting da det sker en kunskapsoverforing mellan bestallare och utférare som
syftar till att skapa ett konstruktivt samarbete och 0ka fortroendet for respektive part.

Godkanns utforarens atgardsplan ska den verkstéllas, vilket ar det sista steget i
beslutsprocessen, varpa kommunen féljer upp insatsen vid ett senare tillfalle och utvérderar

arendet pa nytt.
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Anser kommunen att atgardsplanen har uppnatt 6nskat resultat kan utforaren fortsatta med sin
verksamhet och valet har, atminstone ur kommunens 6gon, varit nyttomaximerande.
Uppfattas atgardsplanen som undermalig eller att den har misslyckats med att atgarda den
uppmarksammade bristen kallas utférare aterigen in pa samtal hos kommunen. Proceduren
upprepas fram till dess att en tillfredstallande 16sning har uppnatts och bristen har atgardats
alternativt att kommunen beslutat att hava avtalet.

Att hava avtalet &r dock att betrakta som en sista utvag dar alla alternativa mojligheter ar
uttdbmda. Trots att samtliga undersokta kommuner i kontrakten tydligt klargdér havning som
alternativ ar det nagot som i praktiken utnyttjas ytterst sallan. Forklaringen till detta kan bland
annat ses ur tva perspektiv. Betraktas drendet utifran ett relational contract perspektiv kan
havning som atgard ses som en sekundar 16sning dar dialog och samarbete anses vara
overlagset som tillvagagangsatt for att maximera nyttan. Ses drendet istéllet utifran ett rational
choice perspektiv finns en alternativ forklaring. Denna kan vara att eftersom kommunen ar
medveten om att det krdvs omfattande bevismaterial for att hdva ett avtal, utan att riskera
juridiska pafoljder, kan det mest rationella valet for denne darfor vara att istallet hantera
arendet via dialog och samarbete.

Som framgick av empirin var det endast en undersokt kommun som i kontraktet
behandlade den alternativa sanktionsmetoden vite. Att anvdnda sig av sanktioner nér en part
misslyckas med att uppratthalla sin del av dverenskommelsen ar nagot som karaktariserar
traditional contracting. Férekomsten av denna hardare form av styrning bryter mot den
radande bilden av relational contracting som hittills varit framtradande under studiens gang.
Som namndes i empiridelen om atgérder vid kvalitetsbrister forde en av respondenterna fram
problematiken med sanktioner riktade bade mot offentliga och privata utforare, dar samma
regler ska galla for bada. Bedoms vite ur ett relational contracting perspektiv kan atgarden
betraktas som onddig, da dialog och samarbete foredras som tillvagagangsatt for att I6sa
problem, eller att den rentav framstalls som skadlig. Ett hot om vite kan potentiellt sett ha en
negativ effekt pa det omsesidiga fortroendet mellan parterna och i langden undergrava
forutsattningarna for ett val fungerande samarbete. En intressant aspekt i detta sammanhang ar
att kontraktssynen pa relational contracting, som anses vara extra tillamplig for
kontrakterandet av vard- och omsorgstjanster, avrader fran utnyttjandet av sanktioner for att
hantera misslyckanden (Almaqyvist, 2006, s. 57, efter Neu 1991). Trots detta framgar ett tydligt
behov, fran flera respondenter, av ett framtida inrattande av sanktionsmajligheter for att
bemota forekomna brister. Ddrmed framtrdder en motstridighet mellan teori och praktik som

ar vard att uppmarksamma.
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Vidare kan en mojlig konsekvens av att det inte finns tydligt kopplade sanktioner och starka
forutsattningar for kommunen att hdava ingangna avtal, ar att utforare kan betrakta kontraktet
som nagot tandldst. Det kan, potentiellt sett, minska utforarens incitament att prestera val om
risken for allvarliga paféljder ar marginell.

Sammantaget finns det stora likheter mellan de undersokta kommunerna i hur de
arbetar med atgarder i samband med kvalitetsbrister.
Arbetsprocessen vid utformningen av en atgardsplan och eventuell komplettering pekar i stora
drag mot relational contracting dar uppkomna problem léses via dialog och samarbete.
Atgardshanteringen mynnar sallan ut i en havning av avtalet forutom vid fall med sarskilt

allvarliga omstandigheter.

7. Slutsats

| detta kapitel avser vi att genom att binda ihop svaren fran vara tre delfragor besvara studiens
overgripande forskningsfraga som lyder: Hur kvalitetssakrar kommuner i Goteborgsregionen
hemtjanst i samband med upphandling av tredje part?

Den kommunala upphandlingen av hemtjénst &r en invecklad arbetsprocess dér en rad
olika faktorer och aktorer ar med och paverkar. For att sékra kvaliteten i den tillhandahallna
varden arbetar kommunen med kvalitetskrav, uppfoljning samt atgardshantering vid
eventuella brister. De krav och forvantningar som stélls i kontrakt och relaterade dokument
beror struktur (kompetens och kvalitetsledningssystem), utférande och resultat (effekt utav
varden). Vad som ar gemensamt for samtliga krav ar dock att de utgor den allra lagsta nivan
for vad som ska uppfyllas for att godkédnnas som utforare av hemtjanst. Kravens karaktar
paverkar kommunens formaga att folja upp och sakerstalla att utforaren lever upp till
dverenskommelsen.

Precis som Almqgvist (2001a) konstaterar i sina tidigare studier ser aven vi tydliga
svarigheter avseende saval formulering som uppféljning av kvalitetskrav relaterade till
utférande och resultat av varden. Likt Winblads et al. (2009) uppfattning om att det finns ett
starkt samband mellan struktur-, process- och resultatkvalitet har &ven kommunerna visat
tecken pa ett liknande tankeséatt. Utifran kommunernas forhallningsétt med kvalitetskrav har
en uppfattning tratt fram dér en god struktur antas leda till ett bra utforande vilket déarefter
forvéntas generera ett positivt resultat. Att det i kontrakt och relaterade dokument framtréder
ett tydligt fokus pa strukturkrav, som é&r betydligt mer hanterbara, kan darmed ses som

forklarligt utifran denna kontext.
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Ett rimligt antagande med detta blir darmed att ju svarare det ar att formulera och folja upp
krav pa utforande och resultat, desto storre fokus laggs pa struktur.

Kommunens uppféljning av den utférda verksamheten sker genom olika tekniker,
sasom dokumentgranskning och intervjuer, vilka tillsammans amnar till att sakerstalla en god
kvalitet. Dock & kommunen oférmdégen att hundraprocentigt kontrollera samtliga insatser
vilket ar varfor ett stort ansvar laggs over pa brukaren att sjalv signalera i handelse av
oegentligheter. Genom mojligheten till att valja och byta utforare forvantas brukaren
sjalvmant tillgodose sig en insats av god kvalitet vilket daven lyfts fram av tidigare studier
(Szebehely, 2011, s. 235; Edebalk & Svensson, 2005, s. 31). Forestallningen om det delade
kvalitetsansvaret mellan kommun och brukare forutsatter dock att den aldre ar kapabel till att
fatta rationella beslut. Med hanseende till att den aldre, pa grund av alder, kan vara fysiskt och
psykiskt begrdansad samt kan sakna utomstaendes hjalp ar denna forestallning nagot vi stéller
0ss ytterst tveksamma till.

Kommunens roll som bestéllare innebdr att den har som uppgift att utkrdva ansvar nar
den bestdllda verksamheten brister i sitt utforande. Trots att kontrakten tydligt faststéaller
kommunens ratt att hdva avtalet ar detta nagot som studien visat anvands ytterst sparsamt.
Idealbilden som trétt fram &r istallet att uppkomna problem ska I6sas genom gemensam dialog
och kunskapsutbyte for att tillsammans atgarda den foreliggande bristen. Pa samma satt
anvéands sanktionsmedel séllan eller inte alls. Faktumet att flera respondenter har fort fram
starka ambitioner med att arbeta fram lampliga sanktionsmetoder visar dock pa en vilja att
infora hardare konsekvenser for kvalitetsbrister och avsteg fran det ingangna avtalet. Ett
behov av att i framtiden starka kommunens sanktionsmojligheter, for att ytterligare kunna
sékra kvaliteten, kan darmed anses foreligga.

Med det som avslut ar det var forhoppning att denna studie har bidragit till en bredare
kunskap och djupare forstaelse for hur kommuner i Goteborgsregionen arbetar med
kvalitetssékring i samband med upphandlad hemtjénst. Efter genomforda intervjuer och
studier av relevanta kravdokument har en bild tratt fram av en verksamhet i fordndring dar
kvalitetsdimensionen standigt utvecklas och revideras. Denna utveckling leder till att
kommunens forvaltning standigt stalls infor nya utmaningar i sin strdvan att sékra en god

kvalitet for de aldre i samhéllet.
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7.1 Vidare forskning
Som framgar av studien finns det en tydlig uppfattning hos de undersékta kommunerna om

betydelsen av det delade kvalitetsansvaret mellan kommun och brukare. Rétten till att byta
utforare antas leda till 0kad konkurrens bland hemtjénstleverantrerna och dérmed oka
incitamenten for dessa att leverera en insats av hog kvalitet. Hur brukarna sjalva ser pa detta
har dock an sa lange hamnat i skymundan. En undersékning om vad brukarna prioriterar
mellan valfrihet och en majlighet att paverka den individuella vardinsatsen skulle kasta ljus pa
valfrihetens betydelse ur de aldres perspektiv och ifrdgasatta dess varde for kvalitetssakring i
hemtjansten. En studie av detta slag skulle ses som synnerligen intressant for saval forvaltning

som brukare.
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Bilaga: Intervjuguide

Bakgrundsfragor

Vad har du for utbildningsbakgrund?

Hur lange har du arbetat som SAS/alternativt kvalitetscontroller?

New public management

Kan du beskriva hur upphandlingsprocessen gar till?

Vem forbereder kontrakt och forfragningsunderlag?

Hur gar ni tillvaga nar ni formulerar kontrakt/forfragningsunderlag?
= Vilka aspekter &r viktigast?
= Varfor?
= Vilka & mindre viktiga?

= Varfor?

Kvalitet

Nar du tanker pa kvalitet inom hemtjénst for aldre, vad ar det forsta du tanker pa da?
Vad ar din ideala bild av kvalitet i hemtjénsten?

Vilka krav maste leverantorer uppfylla for att kunna utféra hemtjanst (kompetens,

personalstyrka, mojlighet till kontinuitet)?

Hur specificeras kvalitetskraven i kontrakten for sjalva utférandet (exempelvis

arbetsrutiner och personalens forhallningssatt gentemot brukarna)?

Hur arbetar ni med mer langsiktiga krav pa kvalitet sésom brukarnas halsa och

upplevelse av den tillhandahallna varden?

Vilka kriterier utgor en lagsta niva for god kvalitet?

Har ni stott pa nagra problem i samband med framtagandet av kvalitetskrav?
= Om sa éar fallet, vilka har det varit?
= Varfor?

= Hur har ni l6st problemet?
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Rational choice theory

= Kan du beskriva hur ni foljer upp verksamheten?
= Anvander ni er av nagra av kvalitetsindikatorer?
* Om sa ar fallet, vilka?
* Har ni stott pa nagra problem i samband med uppfdljningen?
»= Om sa ar fallet, vad for problem?
= Hur har ni st problemet?

= Vilken sorts information ar leverantdren skyldig att ge ut till bestéllaren for att sékra

god kvalitet?

* Vilka atgarder vidtas i samband med kvalitetsbrister vid uppdragen?

Avslutningsvis

* Finns det nagot som du skulle vilja forbattra med verksamheten?

= Ar det ndgonting annat du vill tillagga?
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