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AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

Om vagledningen

BAKGRUND OCH SYFTE

Syftet med denna vagledning ar att underlatta for kormmuner och landsting
i deras arbete med att folja upp den vard och omsorg som konkurrensutsatts.

Vagledningen omfattar uppfoljning av avtal som konkurrensutsatts i enlighet
med lagen om offentlig upphandling (LOU) och lagen om valfrihetssystem
(LOV) och for de tjanster som omfattas av halso- och sjukvardslagen (HSL),
socialtjanstlagen (SoL) samt lagen om stod och service till vissa funktions-
hindrade (LSS). Dessa tjansteomraden tacks, i stora drag, av begreppet
"vard och omsorg”.

Upphandlingsmyndigheten har ocksa tagit fram vagledningen Avtals-
forvaltning (vagledning nr 2 ar 2016) som kan anvandas vid avtalsuppfdljning
avseende alla typer av varor, 6vriga tjanster och byggentreprenader.
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Om vagledningen

BAKGRUND OCH SYFTE

Upphandlingsmyndigheten hariuppdrag att bidra
till en mer effektiv, kvalitetsmedveten och ratts-
siker offentlig upphandling.

Inom ramen for detta uppdrag har behovet av
6kad kunskap och metodutveckling for avtals-
uppféljning av konkurrensutsatt vaird och omsorg
identifierats. Mdnga kommuner och landsting
har alltmer konkurrensutsatt vard- och omsorgs-
verksamheten som ska kontrolleras och f6ljas upp,
samtidigt som deras resurser for uppf6ljning ar
begréansade. Ett 6kande tryck fran allmédnhet och
media att fa insyn i hur skattemedlen anvinds har
ocksa bidragit till ett 6kat behov av avtalsupp-
foljning liksom inférandet av valfrihetssystemet
dar de enskilda ska fa information om hur vard
och omsorgstjansterna utfors sa att de kan vélja
utforare av dessa tjanster.

Syftet med denna vigledning dr att underlatta
for kommuner och landsting i deras arbete med
att folja upp den vard och omsorg som konkurrens-
utsatts genom LOU och LOV. (LOV reglerar vad
som gdller ndr upphandlande myndigheter
overlater till den enskilde att vdlja en utférare
av en tjanst bland godkédnda leverantoreri ett
valfrihetssystem.)

Végledningen innehaller tips, rad och ett flertal
exempel pa metoder och verktyg som kan anvdndas
som stod for detta arbete. Vigledningen ska dven
kunna underlatta for utférare som levererar vard
och omsorgstjanster.

Vidgledningen dr en uppdatering av en tidigare
version i samverkan med representanter fran
upphandlande myndigheter sdsom kommuner
och landsting, SKL, Socialstyrelsen samt nagra
leverantdrer och deras intresseorganisationer har
nu uppdaterats.

OMFATTNING

Denna vdgledning omfattar uppfdljning av avtal
som konkurrensutsatts fér de tjdnster som omfattas
av HSL, SoL samt LSS.

Dessa tjdnsteomraden tdcks, i stora drag, av
begreppet "vard och omsorg”.

Végledningen ersdtter inte att kommuner och
landsting samt leverantorer vid behovinhdmtar
annan kompetens for att genomfora respektive
deltaiavtalsuppféljningar pa ett rattssiakert och
effektivt sitt.

INNEHALL OCH DISPOSITION

Detinledande kapitlet handlar bland annat om
vikten av avtalsuppfoljning. I kapitel tva gors en
definition om vad uppf6ljning och utvirdering
ar liksom vad som ingdr i de olika nivderna uti-
fran de olika syften som dessa har. I kapitel 3 foljer
en beskrivning av hur en process kan se ut vid
avtalsuppfoljning. Nar man ska f6lja upp och vem
som foljer upp vad. Vidare redogors kortfattat for
vilka forutsattningar som kravs hos kommunen/
landstinget for att kunna dstadkomma en effektiv
avtalsuppféljning.

I kapitel 4 beskrivs vad som kan inga vid upp-
foljning av leverantéren inklusive hur man kan
folja upp leverantorens kvalitetssystem samt de
kravstdllda tjansterna.

I kapitel 5 ges forslag pa en modell som kan
anvandas for att identifiera och prioritera upp-
foljningarna av kommunens/landstingets alla
vard- och omsorgsavtal. Dérefter foljer ett antal
checklistor med exempel pa vad som bor foljas upp
inom olika vard- och omsorgstjanster. Exemplen
omfattar sddana tjinster som kommunerna res-
pektive landstingen har ansvar for att f6lja upp.



I kapitel 6 redogors kortfattat for vad som krdvs
av kommunen och landstinget for en effektiv
avtalsuppféljning.

Slutligen redovisas i kapitel 7 exempel pa olika
verktyg och metoder som kan anvdndas for att
folja upp kvaliteten av den vard och omsorg som
har konkurrensutsatts men dven av egenregi-
verksamheten. Verktygen och metoderna kan
dven anvdndas av leverantdrerna sjdlva med
syfte att utveckla sin verksamhet.

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

ALLMANNA FORUTSATTNINGAR FOR
VAGLEDNINGEN
Genomgaende for viagledningen ar att alla
forslag och exempel pa olika typer av uppféljnings-
aktiviteter, matt och metoder etc. forutsatter
att motsvarande krav har stdllts i samband med
upphandlingen och ar reglerade i avtalet.
Malgrupp for viagledningen ir de tjinsteméan
ialla kommuner och landsting som upphandlar,
planerar valfrihetssystem och/eller foljer upp
avtal av vard- och omsorgstjdnster, men dven
leverantorer av dessa tjanster. For att underlitta
for lasaren anvinds genomgdaende begreppet
“malgrupp” for samtliga intressenter.
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1. Inledning

Det kan anses vara en sjdlvklarhet att en kommun
eller ett landsting kontrollerar att de vard- och
omsorgstjanster som utfors av leverantdrer efter
konkurrensutsittning ocksa 6verensstimmer
med det som faktiskt kravstillts, bestdllts och
betalas for. Dock dr det ett faktum att det finns
brister i avtalsuppfoljning inom den offentliga
sektorn. Brister som kan ha flera olika orsaker,
sasom brist pa resurser, rutiner och kompetens,
eller brist pa samverkan mellan olika enheter
eller funktioner inom den egna kommunen
eller landstinget.

Enligt EU-praxis strider det mot likabehandlings-
principen och mot ett 6ppet och objektivt upp-
handlingsférfarande att stdlla krav som inte kan
kontrolleras. En myndighet ska alltsa kunna
kontrollera att de uppgifter som ldmnas av anbuds-
givarna/de som ansokt om uppdrag, ar riktiga.
Darfor ar det viktigt atti avtalet formulera tydliga
krav och villkor som ldmnar si lite utrymme for
tolkning som méjligt da det finns begransade
mojligheter atti efterhand dndra avtalsvillkoren
(géller framforallt vid LOU-upphandlingar).

Den priméra risken med utebliven avtalsupp-
foljning dr att leverantoren levererar simre kvalitet
dn det som dr avtalat eller inte genomfor delar av
sin dlagda eller planerade verksamhet. Det inne-
bdrisadana fall att brukare/patienter inte far den
vard och omsorg som de har ritt till och/eller att
patientsidkerheten dventyras.

Den sekunddra risken dr att bade leverantorer
med befintliga avtal och framtida leverantdrer
ikommande upphandlingar inte respekterar
eller lever upp till de krav som kommunen eller
landstinget stélleri avtalen eftersom ingen avtals-
uppfdljning sker.

Ddrmed kan det uppsta ett gap mellan de serisa
leverantdrerna som uppfyller kraven och de mindre
seridsa som far en kostnadsfordel och som kan
vinna upphandlingar utan att uppfylla de stdllda
kraveniavtalet. Detta leder till att leverantérerna
inte konkurrerar pa lika villkor, vilket snedvrider
konkurrensen pa marknaden.

Kommunerna och landstingen har séledes
mycket att vinna pa att avsatta resurser fér
avtalsuppfoljning.
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2. Avtalsupptolining och

Jtvardering

Uppfoljning kan ses ur flera perspektiv. Det forsta
perspektivet avser kommunens/landstingets
uppf6ljning av sin egen upphandlings- och bestéllar-
funktion, d.v.s. uppf6ljning av hur upphandling
och uppfoljning gors. Det andra perspektivet
avser kommunens/landstingets uppf6ljning av
vad som upphandlats. Det senare perspektivet kan
delas upp i flera abstraktionsnivaer varav avtals-
uppféljningen utgdr den mest operativa nivan.
I detta kapitel ges en 6versiktlig beskrivning av
dessa perspektiv och nivaer.

2.1 UPPFOLJNING AV EN UPPHANDLINGS-

OCH BESTALLARFUNKTION

Som en del i kommunernas och landstingens

arbeten med internkontroll, eller som en del av

den egna s.k. verksamhetsuppféljningen, kan upp-
foljning goras av sjalva upphandlings- och bestdl-
larfunktionen. Det kan finnas flera syften med en
sadan uppfoljning, till exempel granskning av:

» hur vdl man f6ljer faststdllda rutiner, processer,
policyer och lagstiftning pa upphandlings-
omradet

» hur vil upphandlingsfunktionens kompetens,
bemanning och resurser méter kraven fran
bestdllarfunktionen och 6vriga funktioner
inom kommunen/landstinget

» hur stor andel av de totala upphandlingarna
som har genomforts som direktupphandlingar

» hur vil upphandlingsfunktionen tillgodoser
och stédjer behovet av upphandlingskompetens

» vilka rutiner som finns for att identifiera behov
av nya upphandlingar

> ihur stor utstrackning som uppféljningar har
utforts av de upphandlade verksamheterna och

» ivilken utstrackning som resurserna for upp-
foljning har réackt till.

Denna typ av uppfoljning initieras till exempel
av upphandlingsfunktionen eller internrevisorn,
men genomfors till vissa delar ofta av en extern
oberoende revisor. En stor del avdenna uppf6ljning
kan gorasiform av métning av olika nyckeltal som
till exempel visar avtalstrohet, intern ndéjdhet,
nedlagd tid per upphandling, andel direktupp-
handlingar och andel av alla avtal som f6ljts upp.
Uppfoljning av en upphandlingsverksamhet
kan ocksa inkludera granskning av specifika
upphandlingar som genomforts, till exempel
om de genomforts enligt gdllande rutiner och
lagar, om kravstdllandet har gjorts korrekt, om
ladmpliga leverantorer har inkommit med anbud
eller om det upphandlade objektet fyllde det
efterfragade behovet och gav 6nskad effekt.
Ett annat syfte med denna uppfoljning och
statistikinsamling ar for att ge underlag till
kommande upphandlingar.

2.2 UPPFOLJNING OCH UTVARDERING

PA OLIKA NIVAER

Kommunen/landstinget kan f6lja upp de upp-
handlade verksamheterna inklusive egenregi-
verksamheten pa systemnivé (uppféljning

av strategisk maluppfyllelse) for att fa svar pa i
vilken utstrackning de politiska malen ar uppfyllda.
Malen ar ofta satta for olika befolkningsgrupper
sdsom att andelen 6verviktiga barn ska minska,
attandelen dldre ska omhéndertas vid akut sjuk-
dom i hemmet (i stillet fér att dka in till akut-
mottagning) etc. Se 6versta nivan (A) pa Bild 1.
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I nivan under denna (B) kan uppféljning goras

av alla typer av verksamheter med samma typ av
uppdrag for att jamféra dem emellan. Exempelvis
att jaimfora resultaten hos alla dldreboenden i
kommunen, alla barnavardscentralerilandstinget
etc. Syftet med uppf6ljning pa denna niva ir att se
om varden och omsorgen som ges till befolkningen
arjamlik i kommunen respektive i landstinget.

Nista niva (C) avser att folja upp hur varden
och omsorgen utfors pa leverantérsniva (avtals-
uppféljning). Syftet ir att félja upp i vilken
utstrackning som leverantérerna har uppfyllt
de krav som stélltsiavtalen. Ett annat syfte med
avtalsuppfoljningen dr att stimulera leveran-
torerna att forbdttra kvaliteten av varden och
omsorgen. Kravet pa att uppf6ljning av tjans-
terna pa leverantorsniva gors reglerasi3 kap.19 §
kommunallagen (1991:900). Dir stir att kommu-
ner och landsting ska se till att méjlighet tillfor-
sdkras att f6lja upp det som har 6verldmnats till
ndgon annan dn kommunerna eller landstingen
sjdlva att utfora. I HSL regleras det ansvar som
landstingen och kommunerna har for att tillse att
befolkningen far en vard av god kvalitet.

Leverantdren har sedan ett uppfoljningsansvar
paindividniva (D) — har patienten/brukaren fatt
det som han/hon behéver — och ett ansvar for
att folja upp sitt ledningssystem for systematiskt
kvalitetsarbete i form av egenkontroll. Kravet pa
egenkontrollen stills i Socialstyrelsens foreskrift
om ledningssystem for systematiskt kvalitetsarbete
(SOSFS 2011:9).

Observera att &ven kommunen och landstinget
ansvarar for uppfoljningen pa individniva enligt
6 kap.7 § kommunallagen. | kommunerna kan detta
goras exempelvis av bistindshandldggaren eller
socialsekreteraren ochilandstinget dr ett exempel
ndr uttagningsldkaren gor detta i samband med
bedémning om enskild patients externa rehabi-
litering fatt effekt. I de allra flesta fall ar det dock
den legitimerade personalen hos leverantérerna
till landstingen som féljer upp hilso- och sjuk-
varden pa individniva.
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Genom attinhdmta data pa individniva, som
avidentifierats, kan dessa data sedan aggregeras
igrupper och anvindas av kommunen och lands-
tinget vid uppfoljningen pa nivan dver. Sddana
avidentifierade data kan inhdmtas fran registrering
av leverant6érerna om diagnoser, atgdrder, typ av
besok etc. samt genom attinhdmta data pa uttagna
lakemedel pa apotek, fran kvalitetsregister och
brukar/patientenkiter med mera.
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Figur I. De olika uppf6ljnings- och utvirderingsnivaerna

A

SYSTEMNIVA
Uppfdljning gentemot
politiskamal och uppféljning

pa befolkningsniva t.ex.

for gruppen med
demenssjukdom, barn,
aldre-aldre, diabetiker etc.

UTVARDERING

UPPFOLJNING AV
VERKSAMHETSOMRADEN

T.ex. alla aldreboenden, huslakarmottagningar,
(for jamforelser).

C

AVTALSUPPFOLJNING
Uppféljning av kraven pa
leverantérerna och pa deras tjanster.

D

UPPFOLJNING PA INDIVIDNIVA

Kommunerna: Uppféljning av insatser i férhallande till bistandsbeslut.
Landstingen: T.ex. genom registrering av DRG och KVA

UPPFOLJNING
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2.2.1 Nar kan uppfdljningen och
utvarderingen goras?

Sammanfattningsvis genomfors uppféljningen
pa systemniva (A) oftast pa strategisk lednings-
niva for att ge svar pad om upphandlingen lett till
att skattemedlen anvints pa bdsta sitt for befolk-
ningen och om de politiska malen uppnétts. Det
vill sdga ndr man tittar pd upphandling som ett
medel for att uppfylla de strategiska malen som
exempelvis att forbittra virden och omsorgen
och att forbattra folkhélsan i befolkningen.

Uppféljning pé leverantorsnivé (C) regleras
iavtalet med leverantdren dar det faststélls
hur kommunen/landstinget ska f6lja upp de
iupphandlingen stdllda kraven. Hir ar syftet
att folja upp det som leverantoren har atagit sig
att goraienlighet med avtalsvillkoren. Ett ytter-
ligare syfte ar ocksa att bidra till att forbattra
kvaliteten och dirmed 6ka effektiviteten i den
vard- och omsorgsverksamhet som upphandlats.

Grianserna mellan nivderna dr inte alltid sa
tydliga trots att de har olika syften. For vissa
storre strategiska avtal bor man redan vid utform-
ningen av upphandlingsdokumenten, férutom
att identifiera de krav som ska f6ljas upp pa
leverantdrsniva, dven identifiera vilka av dessa
uppféljningsbara krav som ocksa kan anviandas
till att f6lja upp pa systemniva d.v.s. om de stra-
tegiska malen uppnatts eller inte. Ju mer méatbara
dessa mal dr, desto lattare dr de att folja upp.

Tabellen pa nista sida kan anvidndas som
utgdngspunkt for de tva olika typerna av uppfolj-
ningar som kommunen/landstinget har ansvar
for att utféra och ger exempel pd niritiden
dessa kan goras.

Avtalsuppfoljningen befinner sig pa den mest
operativa nivan. Andra begrepp som anvidnds
for avtalsuppféljning dr avtalsstyrning eller
“contract management”. En framgéangsfaktor fér
en lyckad avtalsuppfoljning ar att kommunen/
landstinget och leverantéren samarbetar och
har en samsyn kring vad som ska utforas, vilka
varderingar som ska gdlla och vilka mél som
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ska uppnas. Detta forutsatter att man forst inom
kommunen/landstinget har en samsyn om detta.
Begreppet "verksamhetsuppfoljning” brukar
anvandas om de krav pa uppféljning som enligt
6 kap. 7 § kommunallagen stills pa ansvariga
namnder i kommunerna/landstingen om att:
» folja upp mal, riktlinjer och foreskrifter
som finns
» deninterna kontrollen ar tillracklig och
» verksamheten i 6vrigt bedrivs pa ett
tillfredsstdllande sétt.

For att leva upp till kommunallagens krav maste
kommunerna och landstingen dven folja upp de
konkurrensutsatta verksamheterna. Detta sker da
inte som "verksamhetsuppf6ljning” utan genom
avtalsuppféljning.

Denna vigledning fokuserar fortsattningsvis
enbart pa avtalsuppfoljning.

Pa www.kunskapsguiden.se finns aktuell for-
teckning 6ver Socialstyrelsens foreskrifter som
giller for samtliga leverantorer som bedriver vard
och omsorg inom kommunernas och landstingens
ansvarsomrade, oavsett om de dr konkurrens-
utsatta eller om de bedrivsiegen regi.



AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

Tabell I: Exempel pa olika nivaer av uppféljningar
och nar dessa kan genomforas under avtalsperioden.

Kontinuerlig uppfodljning Summativ uppféljning
- nardettaskagodras (dv.s. sammanfattande beddomning av

vad uppfoéljningarna har gett under en
viss period) = ndr detta ska géras

Strategisk maluppfyllelse

(systemniva) Exempel: Exempel:
Resultati form av effekter av Vid myndighetens | arsrapporter/verksamhetsbokslut
upphandlingen - exempelvis deldrs- och heldrsbokslut Vid forskningsstudier

i hur stor utstrackning har
tillgangligheten for en viss typ
av vard eller omsorg 6kat/minskat?

Avtalsuppfdljning

(leverantérsniva) Exempel: Exempel:

- kvalitetsledningssystem Vid uppféljningsmoten Vartannat ar
och miljéledningssystem med leverantdren

- prestationer, exempelvis antal M3anatligen, vid Arlig rapport med analys
besok, antal utforda timmar uppfoéljningsbesdk

— kvalitetsresultat Arligen Arlig rapport med analys

till exempel indikatorer,
nivapa kvalitetssystemet
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Upphandlingsprocessen

Definiera

behov

Utforma upphandlingsdokument
och kravspecifikation

Identifiera vad som
S ER]IEs]s)

uppfoljningstyp

Kontraktsuppfoljningsprocessen

Upphandlings- Kvalificera leverantor
dokument och utvardera anbud

. Preliminar .
Ta fram preliminar Faststalla

uppfoljningsplan uppfgllglngs— uppfoljningsplan
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Ovan visas en Oversiktlig bild av hur en process
for avtalsuppfoljning kan se ut och hur den kan
kopplas till delar av upphandlingsprocessen.
Som framgar av bilden dr dessa tva processer
starkt kopplade till varandra. Centralti denna
uppfoljningsprocess dr den uppfoljningsplan
som tas fram parallellt med framtagandet av
kravspecifikationen och avtalet.
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Uppfoljningsplanen dr framst tankt som ettinternt
dokument hos kommunen/landstinget for att
planera och genomfora arbetet med sin avtals-
uppfoljning, men delar av uppfoljningsplanen kan
ocksa tas med i bade upphandlingsdokumenten och
avtalet for att 6ka transparensen och tydligheten for
anbudsgivare/de som anstker samt for leverantorer.



AVTALSUPPFOLINING AV VARD OCH OMSORG

Analysera och Utvardera
rapportera uppfoljning upphandling

Tecknat
kontrakt

Faststalld
= .l Uppfolinings-
plan

Genomfora Avsluta
uppfoljning kontrakt

Dokumentation

Genomfdra
uppfoljningsaktivitet

NE]

AVVIKELSE?

Hantera

avvikelser




AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

3.1 IDENTIFIERA VAD SOM SKA FOLJAS UPP
Hur ett avtal ska f6ljas
upp véxer fram i takt med
attkraven pa tjansterna
definieras. Parallellt med
att kraven utformas och formuleras bér man alltsa
tdnka pa hur de ska foljas upp. Redan har kan det bli
nddviandigt att ibland gora avvdgningar mellan
onskemal att stilla krav och méjlighet att sedan
kunna f6lja upp dem. Som alltid bor det sikerstéllas
att de stidllda kraven ar rimliga.

|dentifiera vad

som ska fdoljas upp

3.2 VALJA UPPFOLJNINGSTYP (A-D)

I samband med identifie-
ring av vad som ska foljas
upp behéver man ocksa
bestimma hur omfattande
uppfoljningen behover
vara. Genom att pa ett
tidigt stadium satta upp-
handlingsavtalets betydelse i relation till vilken
betydelse/pris samt vilken risk/komplexitet det
utgor i den egna kommunens/landstingets verk-
samhet kan man fa en grov uppfattning om hur
uppfdljningen kan goras. For att hitta en rimlig
omfattning fér uppfoljningen kan man placerain
upphandlingsavtalet enligt modellen for identi-
fiering och prioritering av uppféljningsbehov
som beskrivs i kapitel 5.

Vilja
uppfoljningstyp

3.3 TAFRAMEN PRELIMINAR
UPPFOLJNINGSPLAN

Ta fram preliminar Preliminar

uppféljningsplan uppfoljningsplan

Parallellt med att forfragnings- underlag och
kravspecifikation fér vard och omsorgstjansterna
tas fram kan man utforma en preliminér uppfolj-
ningsplan. Den preliminira uppfoljningsplanen
bor kunna svara pa vad som ska f6ljas upp och hur
det ska f6ljas upp.
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3.3.1 Vad ska foljas upp?

Vad som ska f6ljas upp framgar av upphandlingens
upphandlingsdokument, inklusive kravspeci-
fikation och avtalsvillkor och varierar mycket
beroende pa tjdnsten. Nedan ges nagra exempel
paolika typer av krav:

kvalificeringskrav (krav pé leverantéren)
kompetenskrav (utbildning, erfarenhet)
volymer (antalet utférda timmar, besok etc.)
krav pa tjinstens innehall (i vilken form tjénsten
ska utforas tex som besok etc.)

kvalitetskrav (innehéllet i tjinstens utférande)
miljokrav och sociala krav

avtalsvillkor

priser och ekonomiska villkor.

v

vy vy

vy v vy Yy

Olika slags kravinnebar olika typer av uppfoljning
t.ex. uppf6ljning av leveranttren, av volym och pris
eller uppfoljning av kvalitet (se avsnitt 4). Det dr
viktigt att uppféljningsplanen enbart bygger pa
sddana krav och parametrar som faktiskt har
definierats i upphandlingsdokumenten. Det dr
ocksa viktigt att inte begira in onddig statistik
eller rapportering fran leverantorerna, utan
all information som man planerar att begdrain
maste kunna sparas till krav eller villkor som har
bedoémts som viktiga att f6lja upp.

3.3.2 Hur ska kraven féljas upp?

Hur kraven kan f6ljas upp rent praktiskt skiljer
sig ocksa mycket at mellan olika typer av avtal
och tjanster. For vissa tjinster kan det racka med
att gora en noggrann faktura- och volymkontroll
kvartalsvis medan vissa tjinster maste f6ljas upp
regelbundet via férebyggande besok, kontroller
och uppf6ljningsmoten. En faktor fér om eller
hur ett krav kan foljas upp ari vilken utstrackning
det gar att mata. Om det inte finns nagot absolut
matt for att médta om ett krav uppfylls eller inte
kan uppféljningen behdva baseras pa nagon form
avbedomning eller vardering. D4 dr det viktigt
att man kan definiera pa vilka grunder denna
bedémning i sa fall ska goras. Det viktiga dr att



f6lja upp det som kommunen/landstinget anser

vara av vikt och inte enbart utifrdn vad som

kan matas.
Nedan ges nagra exempel pd metoder och

uppfoljningsaktiviteter som kan vara aktuella:

» fakturakontroller

» besiktningar och inspektioner

» besdk och kontroller (anmilda och oanmilda)

» madtning av kvalitet genom nyckeltal eller

indikatorer

beddmningar och betygssattning

» enkdter till patienter/brukare
(kundtillfredsstillelse)

» egenrapportering fran leverantorer

» regelbundna uppfoljningsméten med
leverantorer

» uppvisande av verifikat, intyg, certifikat
eller andra stodjande dokument

» revisioner (dir atgirder som dokumenterats
ijournal jimfors med fakturerade)

v

Om det kommer att krédvas att leverantéren ska
anvanda nagot sarskilt slags system eller verktyg
for rapportering av insatser som utfors, av avvi-
kelser eller felanmalningar, bor detta anges i
upphandlingsdokumenten da det kan innebdra
en investeringskostnad for leverantoren.

3.4 FASTSTALLA UPPFOLJNINGSPLAN

Faststalld
uppfoljningsplan

Faststalla

uppfoljningsplan

Nir ett avtal har tecknats med vald leverantor
(eller valda leverantorer) kan man faststilla
uppfdljningsplanen. Det dr forst ndr avtalet ar
tecknat som det dr mdjligt att ytterligare speci-
ficera uppfoljningsplanen med nir och hur ofta
uppfdljning ska goras samt vem som ska goéra
uppfdljningen.
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3.4.1 Nar och hur ofta ska kraven

foljas upp?

Tidplaner och tidpunkter f6r uppféljnings-

aktiviteterna anpassas till avtalens 16ptid och/

eller till de definierade tjansterna. Nar och hur

ofta kraven ska foljas upp beror pa hur viktiga

eller kritiska de dr samt vilken typ av avtal det

ar fraga om.

Det kan vara aktuellt med ett eller flera av f6ljande

alternativ:

» lopande varje manad, kvartal, ar etc.

» vid inrapporterade avvikelser gentemot kraven
iavtalet

» vid tips/anmaélningar fran brukare/patienter,
anhoriga m.fl.

» vid storre férindring hos leverantéren (t.ex.
omorganisation eller férsimrat kreditbetyg).

3.4.2 Vem ska genomféra uppfoljningen?
Niér det definierats vad som ska f6ljas upp samt
hur, ndr och hur ofta kraven ska f6ljas upp, far
man en bild av vilken arbetsinsats och vilken
kompetens som kravs for uppfoljningen. Avtals-
uppféljningen kan behdva goras pa olika sdtt och
av olika roller/personer for olika typer av krav
och minga ganger maste flera olika roller/personer
samverka i uppfoljningen.

En forutséattning for en effektiv uppfoljning ar
att den genomfors av personer som har kunskap
om den aktuella tjinsten. Nir man definierar
vem som ska delta i uppféljningen ar det ocksa
viktigt att sdkerstdlla att den eller de personer
som ska genomfora uppféljningsaktiviteterna
kan gora detta pa ett oberoende sitt, d.v.s. att de
inte har ndgra egenintressen i uppféljningen eller
har nira relation med leverantéren.
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Nedan ges exempel pa olika roller som kan

genomfora olika typer av uppfoljningsaktiviteter:

» upphandlare

> bestdllare

> avtalscontrollers

» experter (bistindshandliggare, medicinskt
ansvarig sjukskoéterska (MAS), medicinsk
radgivare etc.)

» ekonomipersonal

» leverantdrerna sjdlva via egenkontroller
och egenrapportering

» oberoende revisorer, besiktningsmén eller
konsulter.

Om en upphandlande myndighet har flera
avtal med en och samma leverantdr kan det
vara effektivt att samordna uppféljningen for
samtliga avtal. I samband med faststdllandet
av uppfoljningsplanen ir det ocksa lampligt att
definiera hur uppfdljningen ska dokumenteras.
Ar man en mindre kommun kan man dven
organisera uppfoljningsarbetet tillsammans med
andra kommuner.

3.5 GENOMFORA UPPFOLJNING

Sjdlva genomforandet
Genomfora av uppfoljningen kan ses
uppfélining som en egen delprocess

i uppfoljningsprocessen.
Den dr en delprocess som pagar under hela
avtalsperiodenienlighet med den faststdllda
uppfoljningsplanen. For vissa typer av avtal kan
vissa uppfoljningsaktiviteter fortga dven efter det
att avtalet dr avslutat. Det kan t.ex. rora sig om
bevakning av vissa medicinska utfall pa patient-
gruppsniva hos leverantoren eller antal belagda
varddygn pé dldreboendet.

3.5.1 Genomfoéra uppfdljningsaktiviteter
Uppféljningen genom-
fors via de uppfoljnings-
aktiviteter och tidpunkter
som faststéllts i uppfolj-
ningsplanen och priori-
teras enligt de fyra huvudsakliga omraden som
beskrivs i kapitel 5.

Uppféljningsaktiviteterna som genomférs av de
roller/personer som definierats i uppféljnings-
planen, kan bade innehalla externa aktiviteter, till
exempel uppfoljningsmoten med leverantérer och
interna aktiviteter som interna uppf6ljningsmoéten
med berdrda intressenter inom kommunen/
landstinget samt genom analys av inrapporterad
statistik, resultat fran nationella kvalitetsregister
och brukar- eller patientenkdtundersékningar
samt fran resultat av andra métbara variabler.
Se vidare om dessa i kapitel 4.

Genomfora

uppfoljnings-

aktiviteter

3.5.2 Hantera brister och avvikelser fran
avtalade krav

Lopande under genom-
forandet av de olika
uppféljningsaktiviteterna
kommer man att behéva
hantera eventuella avvikelser fran avtalet som
noterats. I avtalsvillkoren bor det regleras hur
uteblivna eller felaktigt utférda tjanster ska
hanteras. Nar leverantoren inte upp till kvalitets-
kraven/malen?

Det dr en fordel att ha tankt ut och reglerat
nagon form av sanktionstrappa dar det forst finns
utrymme for dialog och riattning innan det blir
aktuellt med sanktioner som successivt blir mer och
mer kdnnbara exempelvis enligt féljande ordning:
1. Dialog/reklamation
2. Inte betala ut malrelaterad ersittning

(se viig- ledningen "Ersittningsformer vid vard

och omsorg” www.upphandlingsmyndigheten.se)
3. Prisavdrag/vite
4. Uppsdgning
5. Héava avtalet

Hantera

avvikelser



Attinte férldnga avtalet eller att inte utnyttja
option bor ocksa dvervagas vid uteblivna eller
felaktigt utforda tjanster. Se ocksa Upphandlings-
myndighetens vigledning nr 2 "Avtalsférvaltning”,
avsnitt 4 "Genomfora Uppf6ljningen”.
Attidentifiera vad som dr en avvikelse fran
avtalet kan vara svart. Ibland kan en enstaka
avvikelse vara férsumbar medan en rad mindre
forseelser tillsammans till slut blir en stor av-
vikelse. Darfor ar det viktigt att alla avvikelser
noteras lopande. Férutom att avvikelserna maste
vara tydligt dokumenterade f6r att kunna anvdndas
som bevis behovs, for varje individuellt fall, ocksa
goras en avvagning om avvikelsen dr tillrackligt
allvarlig for brukaren/patienten att det ska vara
forsvarbart att driva igenom atgarderna mot
leverant6ren. Det ska reglerasi avtalet hur avvik-
elser ska hanteras innan sanktioner infors.
Avvikelser kan dven vara ett resultat av att
leverantoren utfort sitt uppdrag pa ett satt som
overtraffar faststdlld kvalitet eller volym och har
rétt till ndgon form av bonus enligt ettincitaments-
avtal (se avsnitt 4.2.2 om styrning genom ersittning).

3.5.3 Dokumentera uppfdljningen
En tydlig dokumenta-
tion dr avgorande for att
man ska kunna identi-
fiera och styrka eventuella avvikelser i utférda
tjdnsteriforhallande till vad som avtalats, men
ocksa for 16pande aterrapportering internt inom
organisationen samt erfarenhetsatervinning
for kommande upphandlingar. Dokumentation
kravs ocksa for att kunna analysera och utvardera
upphandlingens effekt pa strategisk niva
(se kapitel 2.2).

Flera sma avvikelser kan sammanstéllas och bli
till en storre brist.

Dokumentation
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3.6 ANALYSERA OCH RAPPORTERA
UPPFOLJNING

Att genomf6ra uppfolj-
Analysera ningen kan for vissa
och rapportera storre eller strategiska
uppfoljning avtal dven utgora en del

av kommunen eller
landstingets ordinarie verksamhetsuppfoljning
(se kapitel 2.1). Diarfor kan det 16pande resultatet
av avtalsuppféljningen ocksa utgéra ett bidrag till
kommunen eller landstingets kvartalsrapporter,
arsredovisningar etc.

3.7 AVSLUTAETT AVTAL

I samband med att avtalet avslutas dr det lampligt
att gdra en utvardering av vad upphandlingen gett
for resultat. Utvarderingen
kan t.ex. innehalla analyser
av om de upphandlade tjdns-
terna uppfyllde stillt behov,
om det bidrog till kommunens/
landstingets strategiska
maluppfyllelse, om samar-
betet med leverantéren har
varit tillfredstdllande etc.

Utvardera
upphandling

Avsluta
kontrakt
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L \Vad ska toljas upp?

For att definiera vad som ska f6ljas upp kan

avtalsuppfdljning delasin i tre huvudsakliga

omraden:

1. Uppfdljning av leverantoren
(kvalificeringskraven)

2. Uppféljning av tjinsten (kraven i kravspecifi-
kationen) som delas upp i tvd underomraden

3. Uppfdljning av volym och pris

4. Uppfoljning av kvaliteten i de utférda
tjdnsterna samt

5. Uppfo6ljning och bevakning av 6vriga
avtalsvillkor

I nedanstaende avsnitt beskrivs vad som kan
féljas upp inom respektive omrade. Aven om
uppfoljningsaktiviteternaide olika omradena
kan skilja sig &t paverkar de varandra i hog grad.

4.1 UPPFOLJNING AV LEVERANTOREN
(KVALIFICERINGSKRAV)

Det forsta uppfoljningsomradet ér hur kommunen/
landstinget under avtalsperioden l6pande sdker-
stéller att leverantoren har kapacitet att utfora
vard- och omsorgstjdnster utifran de kvalifice-
ringskrav som stdlldes vid upphandlingen.

4.1.1 Uppfdljning av skattestatus,
ekonomisk och juridisk status
Kommunen/landstinget bor redan i upphand-
lingsdokumenten stélla relevanta fragor for att
kontrollera och bedéma leverantorens seriositet
under avtalsperioden.

Det dr lampligt att regelbundet under hela
avtalsperioden kontrollera att det inte foreligger

nagon uteslutningsgrund, som till exempel
att leverantoren ir i konkurs eller likvidation,
attleverantoren har gjort sig skyldig till allvar-
ligt fel i yrkesutévningen eller att leverantéren
inte har fullgjort sina skyldigheter avseende
socialforsakringsavgifter eller skatt.

Det dr darfor viktigt att regelbundet under
hela avtalsperioden sikerstédlla att leverantdrens
skattestatus dverensstimmer med statusen vid
anbudslimnandet/ansokan, for att forebygga
fusk med skatter och sociala avgifter. Genom att
kommunen/landstinget tecknar en 6verenskom-
melse om samarbete med Skatteverket! gors det
tydligt for leverantorer att kommunen/landstinget
arbetar aktivt for att forebygga fusk, motverka och
ingripa mot oseridsa foretag och ekonomisk brotts-
lighet. Genom samarbete med Skatteverket kan den
upphandlande myndigheten under avtalsperioden
regelbundet kontrollera leverantérernas skattestatus
samt redovisning och betalning av socialavgifter ur
Skatteverkets skatteregister.

Det dr ocksa lampligt att vid misstanke under
avtalsperioden kontrollera att det inte foreligger
nagon obligatorisk uteslutningsgrund som till
exempel att leverantéren dr medlem i en kriminell
organisation eller ar domd for brott i en lagakraft-
vunnen dom géllande bestickning, bedrageri,
penningtvitt eller om leverantoren dr en juridisk
person och foretradaren for den juridiska personen
har domts for brottet. Detta kan styrkas genom
attbegirain en sanningsforsdkran fran leveran-
toren, men bor ocksa kontrolleras.

Krav pa ekonomisk stillning syftar till att sdker-
stdlla att leverantOren har en tillrackligt stabil

'http:/lwww.skatteverket.se/foretagorganisationer/myndigheter/forfraganforetagsuppgifter.4.50a6b4831275a0376d380001749.html
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ekonomi for att kunna utféra en viss tjanst. Har
man i upphandlingsdokumenten reglerat att krav
pa leverantOrens ekonomiska stabilitet ska gilla
under avtalsperioden, bor man regelbundet kont-
rollera att dessa uppfylls under avtalsperioden.
Kontrollen kan exempelvis ske genom att leve-
rantdren visar att denne uppfyller vissa krav pa
omsdttning, lamnar arsredovisningar eller att
myndigheten l16pande inhdmtar kreditbetyg fran
kreditupplysningsforetag samt begéar ut offentliga
uppgifter ur Skatteverkets skatteregister. Finns
det omstdndigheter som far medféra uteslutning
av leverantérer bor dven det provas.

Om krav har stéllts pa leverantdrens juridiska
status ska kontroll ske av att det ocksa uppfylls
under avtalsperioden. I samarbete med Bolagsverket
finns det mojlighet att kontrollera att leverantérens
foretag dr registrerat, vilka som &r styrelseleda-
moter och firmatecknare samt om nadgon av dem
dr belagda med naringsférbud. Kommunen/
landstinget boér ocksa under avtalsperioden
kontrollera vad som hdnder hos leverantéren,
exempelvis foretagsforvarv d.v.s. ndr ett foretag
kops av en utomstiende intressent. Nar krav
stdllts pa tillstdndspliktig verksamhet hos Inspek-
tionen for vard och omsorg (IVO)? ska dven detta
kontrolleras under avtalsperioden.

4.1.2 Uppfoljning av teknisk och
yrkesmassig kapacitet

Om krav har stdllts pa leverantorens tekniska och
yrkesmassiga kapacitet bor detta dven f6ljas upp
och kontrolleras under avtalsperioden. Det kan till
exempel vara att sikerstilla att en viss medicinsk
utrustning uppfyller vissa tekniska krav, att det
finns metoder for att sikra kvaliteten eller att
sarskild kompetens finns hos personalen. Nedan
beskrivs sdrskilt hur krav pa kvalitetslednings-
system samt miljo och sociala krav kan f6ljas upp.

2 http://www.ivo.se/Tillstand-och-register
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4.1.3 Uppfodljning av
kvalitetsledningssystem

I upphandlingar stills ofta krav pa att leverantéren
ska kunna uppvisa ndgon form av bevis pa att ett
kvalitetsledningssystem finns. Nar detta krav stélls
ska dven detta f6ljas upp under avtalsperioden och
inte baraisamband med kvalificeringsfasen/anso-
kan. Vid uppféljningen bér dven en bedémning
goras av om leverantéren ocksa arbetar enligt
detta kvalitetsledningssystem.

Kommunen/landstinget kan begira att
leverantdren antingen ska inkomma med en egen
beskrivning av ett kvalitetsledningssystem eller
ettintyg utfardat av ett oberoende organ. Intyg
fran svenska och europeiska organ som uppfyller
europeiska standarder for certifiering ska da
godtas. Kommunen/landstinget kan saledes inte
stdlla krav pa att leverantoren ska uppfylla ett
svenskt certifieringskrav utan maste godta alla
europeiska standarder.

Att kunna f6lja upp ett helt kvalitetslednings-
system dr dock inte 1att utan kraver sarskild kun-
skap hos den som ska gora uppfoljningen. Mini-
mikravet hos vard- och omsorgsverksamheter ar
att de uppfyller de krav som stélls i SOSFS 2011:9.
Socialstyrelsen kvalitetskrav definieras som att
varden och omsorgen ska uppfylla de krav och
mal som giller for verksamheten enligt lagar och
andra foreskrifter om héalso- och sjukvard, socia-
latjanst och stdd och service till vissa funktions-
hindrade och beslut som har meddelats med st6d
av saddana foreskrifter. Eftersom det inte finns
foreskrifter som tacker in alla aktiviteter som
bedrivs inom vard- och omsorg bér kommunen/
landstinget inte noja sig med att endast hdnvisa
till denna foreskrift. Det betyder att kommunen/
landstinget vid manga upphandlingar av vard
och omsorgsverksamheter bor stilla ytterligare

krav pa vad som ska ingd i leverantdrens

2l
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kvalitetsledningssystem utéver vad som krévs
i Socialstyrelsens foreskrifter.

Om kravet stdlls att leverantoren ska ha ett
fullstindigt kvalitetssystem bor féljande delar
finnas med:

1. Kvalitetskontroll

2. Kvalitetsstyrning
3. Kvalitetssdkring

4. Kvalitetsutveckling

Det dr emellertid inte alltid nédvandigt att stilla
krav pa att leverantoren ska ha ett fullstindigt
kvalitetsledningssystem.

Beddmning bor goras i varje enskilt fall. Vid
upphandling av mindre avancerade vard- och
omsorgstjanster eller ndr leverantéren har en
mycket liten verksamhet kan det ricka med att
leverantoren kan visa att den har vissa delar av
ett kvalitetsledningssystem.

Figur 2: Modell efter Bergman & Klevsjo, 200l

4. Kvalitetsutveckling

Nedan f6ljer en beskrivning av vad ett fullstindigt
kvalitetsledningssystem innehaller och hur detta
kan foljas upp. Se figuren med forklarande text
dérefter.’

I. KVALITETSKONTROLL

(EFTER DET ATT TJANSTEN UTFORTS).

Det forsta steget i ett kvalitetsledningssystem,
eller grunden for att garantera att brukaren/
patienten far en vard och omsorg av god kvalitet,
ar attleverantdren inte gbr om misstag eller fel
som gjorts tidigare hos leverant6ren sjdlv eller hos
underleverantdr. Uppfoljningen av leverantorens
system for kvalitetskontroll kan genomfdéras
genom att folja upp leverantorens avvikelse-
hanteringssystem som ska sdkerstélla att negativa
hindelser dokumenteras, sammanstélls och
analyseras. Analyserna ska leverantdren sedan
anvinda for att ta fram nya rutiner sé att inte
samma misstag gors om.

Standiga forbattringar innan, under och efter det att tjansten utforts

'Bergman och Klevsjo, 2001
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2. KVALITETSSTYRNING
(UNDER TIDEN TJANSTEN UTFORS).

Det andra steget som ska foljas upp ar att leveran-
toren ska visa att denne har dokumenterade
och vilkidnda rutiner sa att personal med ratt
kompetens utfor arbetet pa ratt satt och i ratt tid.
All personal maste ha tillgang till de rutiner
som géller for verksamheten och rutinerna ska
istorsta mojliga utstrackning bygga pad insatser
eller metoder som &r vetenskapligt kontrollerade
eller dir konsensus radder inom det verksamhets-
omrade som upphandlingen omfattar. Uppf6ljning
kan ske genom att stickprovskontroller gors av i
hur stor utstrackning som personalen har kunskap
om specifika rutiner.

Exempel pa rutiner som kan foljas upp ar
att leverantoren ska visa pa att sikerhetsrutiner
finns nir sddana krdvs eller att rutiner finns
som regleras i Socialstyrelsens foreskrifter.
Sadana rutiner eller processer kan dven vara
internationellt eller nationellt vedertagna inom
respektive verksamhetsomrade. Se vidare aktu-
ella foreskrifter fran flera av de myndigheter som
vard- och omsorgsverksamheter berors av pa
http://www.kunskapsguiden.se/foreskrifter/Sidor/
default.aspx

3.KVALITETSSAKRING

(INNAN TJANSTEN UTFORS).

Det tredje steget omfattar att leverantdren har
matbara mal dar matetal har tagits fram for att
kunna visa i hur hég utstrackning leverantéren
uppfyllt, alternativt inte uppfyllt malen avseende
den kvalitet som enligt avtalet ska utforas. Flera
kvalitetsverktyg kan anvdndas av leverantdren
som t.ex. olika ISO-standarder men dven méatbara
mal som finns framtagna i Socialstyrelsens
Nationella riktlinjer for specifika vard- och om-
sorgsgrupper kan anvdndas? . Nir en verksamhet

2 http://www.socialstyrelsen.se/riktlinjer/nationellariktlinjer

3 SIS, Swedish Standards Institute (2008) Ledningssystem for kvalitet - 1ISO 9001:2008, Stockholm
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uppnétt de mal eller standarder som satts upp for
den specifika verksamheten anses verksamheten
vara “kvalitetssikrad”. Andra liknande begrepp
som certifierad, ackrediterad eller auktoriserad
kan ocksd anvdndas3. Ackrediterings-/certifierings-
processen syftar till att minska

“kvalitetsgapet” mellan olika leverantdrer och
att hoja "kvalitetsribban” hos samtliga. Inféran-
detav standarder och ackrediteringsprocesser
leder till en 6kad standardisering av hur vard
och omsorgstjanster utfors inom olika verk-
samhetsomraden. Pa detta sdtt kan kommunen/
landstinget jamfora resultatet mellan olika
leverantdrer som utfér samma typ av vard och
omsorgstjinster.

4. KVALITETSUTVECKLING
(FORE, UNDER OCH EFTER TJANSTEN UTFORTS).
Det fjarde och sista steget i ett kvalitetslednings-
system som ska foljas upp ar att leverantéren sjalv
utvarderar och analyserar brukarens/patientens
behov, ddr bade de uttalade och outtalade behoven
ska tillfredsstéllas hos alla brukare/patienter,
samt utvecklar en totalkvalitet uti fran det. Hir
ingar dven den s.k. servicekvaliteten (tillfreds-
stillelsen) som t.ex. innefattar tillgingligheten
for brukaren/patienten och dennes omdéme om
verksamheten.
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Kvalitet dr en viktig strategisk dimension och en
potentiell konkurrensférdel for leverantérer och
darfor en viktig del av styrningen av leverantérens
egen organisation. Med 6kad konkurrensutsatt-
ning blir kvalitet som konkurrensmedel sdledes
viktigt dven for leverant6rerna. Extern bedomning
av kvalitetsledningssystemet som utférs pa uppdrag
av leverantdren sjilv, anviands i dag i 6kande
omfattning for att styra, férbattra och marknads-
fora de tjanster eller varor som leverantoren utfor.
De modeller som da kan anvidndas dr exempelvis
kollegial granskning (peer review), benchmarking
och ackreditering men dven SIQ-modellen eller
ISO-certifiering kan anvédndas.

Lis mer om exempel pa verktyg som kan
anvandas for att folja upp leverantorens kvalitets-
ledningssystem i kapitel 7.

Utover dessa gors uppfoljning, eller s.k. tillsyn
genom myndighetsdvervakning av Inspektionen
for vard och omsorg (IVO).

4.1.4 Uppfoljning av miljokrav
Om krav pa milj6 har stéllts i samband med upp-
handlingen, antingen som kvalificeringskrav, som
krav pa tjdnsten, eller som sirskilda kontraktsvillkor
bor efterlevnaden av dessa foljas upp under avtals-
perioden. Mer information om uppf6ljning av dessa
krav kan hittas pd www.upphandlingsmyndigheten.se.

Uppféljningen kan genomfoéras avkommunen/
landstinget sjdlv, genom en anlitad konsult eller
genom kontroll av intyg som utfdrdats aven
oberoende tredje part, t.ex. ISO eller motsvarande.
Man maste acceptera alla former av bevismedel,
inte bara ett specifikt namngivet milj6lednings-
system. Darfor ar det viktigt att myndigheten
har varit noggrann med att precisera de miljo-
ledningsrutiner som ska vara uppfyllda.

De mest vdlbekanta miljéledningssystemen ar
ISO 14001 och EMAS.

“Se www.csrkompassen.se.
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Eftersom milj6ledningssystem vanligtvis ses
over med flera ars mellanrum och avtal kan 16pa
under betydligt kortare tidsperioder, kan det vara
viktigt att fa Il6pande information om hur de stdllda
kraven f6ljs. For EMAS-registrerade leverantdrer
ar detta inget problem da de kan tillhandahalla en
arlig granskad miljéredovisning.

Dé sddana redovisningar inte forekommer i
andra milj6ledningssystem kan I6pande informa-
tion begdras in och beskrivas i kontraktsvillkoren
om detta dr proportionerligt.

4.1.5 Uppfodljning av sociala krav
Kommissionen har tagit fram en handledning
for socialt ansvarsfull upphandling som ger
exempel pa olika typer av sociala krav som dr
mojliga att stilla, ec.europa.eu/social/BlobServlet?
docld= 6457¢>langld=sv.

CSR-kompassen* dr ett konkret verktyg for
upphandlande myndigheter som vill stilla
sociala kraviupphandlingar. Verktyget ar gratis,
webbaserat och kan ocksa ge st6d till det privata
ndringslivet vid utformningen av sociala krav.
CSR-kompassen ger dven stéd vid uppfoljning
genom rad, tips och uppféljningsmallar som kan
anvandas vid uppféljningen.

Exempel pa en uppf6ljningsmodell f6r sociala krav:
1. Frageformulir (egenrapportering) till leverant6r
2. Bedomning av svar
3. Aterkoppling till leverantor
4. Kontroll/revision
5. Stickprovskontroll

Ett frdgeformulér kan skickas ut till alla leveran-
torer vid uppfoljning. Deras svar bedoms sedan av
kommunen/landstinget varefter dterkoppling till
leverantdren bor ske. Om resultaten visar att det
dr motiverat bor en inspektion goras i forsta led,
d.v.s. hos leverantoren om detta 4r mojligt.



En stickprovskontroll kan dven genomforas
hos leverantéren om det finns indikationer pa
att allt inte star ratt till i leverantdrens rutiner.
Detta gors lampligast av en extern konsult med
kompetens att genomfora sidana inspektioner.
Det bor dven ingd i dennes uppgift att ta fram
ett forslag pa en handlingsplan fo6r hantering av
avvikelser. Kommunen/landstinget kan sedan
avtala med leverantéren om hantering av avvi-
kelserna med tidsangivelser for nar dessa ska
vara atgirdade.

4.2 UPPFOLJNING AV VOLYM OCH PRIS
Det andra uppfoljningsomradet avser hur kom-
munen/landstinget sdkerstiller att leverantdren
utfor tjansterna med de volymer och till priser
som avtalats. Uppf6ljning av volym kan mot-
svaras av en kontroll att leverantoren utfort de
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timmar, vardtillfdllen eller bes6k som avtalats,
men utan ndgon noggrannare avstimning av
vilka atgdrder leverantdren faktiskt vidtagit nar
de avtalade tjinsterna utforts. Uppfo6ljning av
pris gors normalt vid ordinarie kontroller av
16pande fakturor.

Uppf6ljning av volym och pris dr relativt enkelt
ibemarkelsen att eventuella avvikelser ganska ldtt
kan identifieras.

Denna uppféljning kan dock innebdra mycket
arbete, sdrskilt vid stora avtal med kontinuerliga
och omfattande volymer av vard och omsorg.
For vissa avtal dr det naturligt att uppfoljning

av volym och pris gors i samband med uppf6lj-
ning av kvalitet, t.ex. vid fakturakontroller.
Men f6r andra avtal kan inte uppfoljning av kvali-
tet goras tillsammans med uppfoljning av volym
och pris.
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4.2.1 Uppfdljning av volym

Vid upphandling av vard och omsorg dar krav
stdllts pa att en viss volym ska utféras men dar
tjdnsterna ska vara tillgdangliga eller utforas
kontinuerligt under hela aret dr det viktigt att
fortlopande f6lja upp i vilken omfattning och
ndritiden tjinsterna faktiskt utférs. Detta ar
extra viktigt ndr priserna ar prestationsbaserade
(rorliga) med takkonstruktion (volymen fir inte
overskridas pa arsbasis). I annat fall kan volymen

och dirmed kraven vara uppnddda nir endast en
del av aret har gatt, vilket skulle kunna innebdra
att brukarna/patienterna inte far del av den upp-
handlade varden och omsorgen under resten
av aret.

Nedanstaende tabell dr ett exempel pa hur
upphandlingar som innefattar stora volymer,
idetta fall antalet besék inom hemsjukvarden,
kan f6ljas upp i form av produktionsstatistik
(antal hemsjukvéardsinsatser).

Tabell 2: Exempel pa hur volym féljs upp i férhallande

till de avtalade villkoren i avtalet och over tid.

Typ av tjanst Arets

utfall t.o.m. foregaende ar
mars manad

Utfall
ackumulerade samma period

Avvikelse
prognos
- avtal

Avtalad niva
pa heldr - tak

Helars-
prognos

Planerade hemsjuk- 1450 1500 5800 6 000 - 200
vardsbesok
Akuta hemsjukvardsbesok 650 500 2600 2000 + 600

| detta exempel kan man se att den avtalade taknivan kommer att
6verskridas med totalt 400 bestk om antalet besdk fortsatter pd

samma niva som under arets forsta tre manader.

Har bor en analys goras kring varfor volymen 6kat for akuta besdk
men minskat for planerade bestk, dels i férhallande till avtalad volym

dels i forhallande till féregaende ar.

4.2.2 Uppfoljning av pris och styrning
genom ersattning

Under avtalsperioden kan priserna bevakas s att
fakturerade priser stimmer 6verens med avtalade
priser. Dessutom maste uppféljningen goras sa
att leverantoren far den ersittning som avtalet
stipulerar. Detta gdller bade i de fall som leveran-
toren uppfyller eller 6vertraffar kraven men dven
ndr kraven inte dr helt uppfyllda. Observera att
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en eventuell prisjustering som sker under avtals-
perioden kan paverka volymen av utférda tjanster i
de fall dar det exempelvis finns ett takprisiavtalet.
Kommunen/landstingets ersdttningssystem
bestar av alla ersdttningsmodeller som myndig-
heten anvénder for olika typer av avtal och
uppdrag inom myndighetens ansvarsomrade

vid en specifik tidpunkt.



En ersdttningsmodell innehaller en eller flera
olika former av hur ersidttning utbetalas, sisom
exempelvis:

FAST ERSATTNING anvinds ofta vid ersittning for
ett helt eller del av uppdrag (oavsett om prestationer
utfors eller inte).

RORLIG ERSATTNING (PRESTATIONSERSATTNING)
anvands for ersdttning per prestation per timme/
dygn/produkt/”tillfdlle”. Kan anvindas med eller
utan takkonstruktion.

MALRELATERAD ERSATTNING anvinds for
ersdttning efter att en viss kvalitetsniva uppnatts.
Kan dven anviandas nir miljokrav uppnatts.

BONUSERSATTNING anvinds som ersittning nir
malet overtraffats med en viss niva.

I de fall syftet med upphandlingen dr att leveran-
toren av en viss vard och omsorgstjdnst ska 6ka
sin produktivitet sd ar rorlig ersdttning i form
av ersittning per prestation ett bra sitt att styra.
Observera att detta inte behover leda till att
kvaliteten pa tjansten okar.

Ar uppdraget att sikerstilla att en i forvig
beslutad, mitbar kvalitetsniva ska uppnas
for tjansten dr det bra med en méalrelaterad
ersittning.

For att stimulera till utveckling och forbdttring
av tjansten, t.ex. innovationer, kan bonusersétt-
ning vara en bra ersattningsform.

En ersdttningsmodell kan innehadlla en eller
flera av dessa olika former av ersiattningar med
olika stor andel av den totala ersittningen.

EXEMPEL PA ERSATTNINGSMODELL VID
UPPHANDLING AV TRYGGHETSLARM:

I detta exempel finns en takkonstruktion och
dar dven den rorliga ersdttningen har ett tak.
Ersdttningen fordelas enligt foljande:

40 procent som fast ersittning — ersittningen

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

utgar for beredskapen att kunna rycka ut oavsett
om detta gors eller ej

+

50 procent som rorlig ersattning — X kronor per
uttryckning (prestation) upp till taket pad X mkr
+

10 procent som malrelaterad ersdttning — utbetalas
antingen arligen ndr uppdraget ar slutfort eller
idelar under kalenderaret och som aterbetalas
av leverantoren i de fall malen inte uppnétts. For
atterhalla denna del av ersédttningen ska utryck-
ningarna ha skett inom en faststalld tidsrymd.

Summa max 100 procent.
Utover detta kan bonusersittningar betalas ut.

Vad som ska foljas upp nér det géller pris och hur
detta ska ske beror sdledes till stor del pa vilken
typ av ersdttningsmodell som har valts. Las mer i
vigledningen “Ersattningsformer vid upphandling
av vard och omsorg” som finnas att himta pa
www.upphandlingsmyndigheten.se.

4.3 UPPFOLJNING OCH MATNING AV
UTFORD KVALITET

Det tredje och det mest omfattande uppféljnings-
omradet dr hur kommunen/landstinget sdkerstaller
att utforda tjanster uppfyller de kvalitetskrav
som faststdllts i avtalet. Kvalitetsbegreppet ar
mangfasetterat och har manga olika definitioner
ilitteraturen.

De flesta tar antingen avstamp i en vara eller
tjanst eller hos kunden.

Ur tjdnstens perspektiv handlar kvalitet om
avsaknad av fel och ur kundens perspektiv handlar
kvalitet om kundens tillfredstéllelse.

Juran, som var forst med att skriva om kvalitets-
bristkostnader (1951, Quality Handbook), definierar
kvalitet som "1amplighet for avsedd anvindning”.
Swedish standards institute (SIS) definierar
kvalitet som “alla sammantagna egenskaper hos
en produkt eller tjanst som ger dess férmaga att
tillfredsstdlla uttalade eller underférstadda
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behov hos en kund”. Numera dr definitionen
enligt ISO 9ooo “grad till vilken inneboende
egenskaper uppfyller krav”.

I SOSFS 2011:9 definieras kvalitet som ”att en
verksamhet uppfyller de krav och méal som géller
for verksamheten enligt lagar och andra foreskrifter
om hélso- och sjukvard, socialtjanst och st6d och
service till vissa funktionshindrade och beslut som
har meddelats med st6d av sddana foreskrifter”.

Enligt Bergman och Klevsjo (2001) 4r defini-
tionen pa tjanstekvalitet "Att tillfredsstédlla och
helst 6vertraffa kundens behov”. Fér vard och
omsorgstjanster ingar dven att f6lja upp de
outtalade och omedvetna behoven som
brukaren/patienten har.

4.3.1 Uppfoljning av kvalitet

Uppfoljning av kvalitet (d.v.s. hur virden och
omsorgen utforts) ska ske utifrin de krav som
stdllts i upphandlingsdokumenten och kan med
fordel indelasi olika omraden som finns beskrivna
iupphandlingsdokumenten. Inom varje omrade
kan det finnas ett antal tydliga uppstillda krav
och indikatorer som kan maétas i hur stor utstrack-
ning som kraven uppfyllts. Syftet dr att kontrollera
om leverantérernas uppdrag och krav enligt avtalet
ar uppfyllda.

For att kunna definiera och beskriva kvalitet
inom vard och omsorg maste kvalitetsegenska-
perna ocksd identifieras och beskrivas. En kvali-
tetsegenskap relaterar alltid till ett kvalitetskrav.
Utifran detta har Socialstyrelsen tagit fram
kvalitetsomraden for socialtjinst respektive for
hilso- och sjukvard.

For de tjanster inom SoL som upphandlas kan
uppf6ljning goras inom féljande sex kvalitets-
omraden:

1. Brukarnas sjdlvbestimmande och integritet
2. Helhetssyn och samordning av andra insatser
3. Trygghet och sdkerhet

4. Kunskapsbaserad tjanst

5. Tillgdnglighet inom tjdnsten
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6. Effektiv socialtjinst (att resurserna utnyttjas
pa basta sitt for att uppna malen med den
upphandlade tjinsten)

For upphandlade tjinster som utférs enligt HSL
kan uppfoljning antingen goras utifran de sju
kvalitetsomraden som utgdr Socialstyrelsens
definition av "god vard” eller utifran de av EU
definierade elva kvalitetsomraden dar kvalitets-
egenskaper for hilso- och sjukvarden och deras
tillhérande kvalitetskrav identifieratsien stan-
dard, SS-EN 15224. Pa nésta sida listas dessa elva
kvalitetsomraden/standards och bredvid dessa
Socialstyrelsens sju som motsvarar ungefar
samma kvalitetsomraden.

4.3.2 Matning av kvalitet

For att veta om den utférda tjdnsten uppfyller

kraven pa kvalitet kan man f6lja upp kvaliteten

med hjalp av kvalitetsindikatorer. En kvalitets-
indikator dr en mdtbar variabel som ska spegla
den utforda tjanstens kvalitet.

For att en indikator verkligen ska kunna géra
detta s maste den vara:

» vetenskapligt rimlig (valid) d.v.s. bygga pa
evidens och/eller aterspegla det som ska métas
och att det ska rada konsensus inom professionen
om attindikatorn dr valid

» relevant (vara av vikt) d.v.s. den ska belysa viktiga
omraden inom det som ska utféras och dar
forbattringar ska kunna goéras

» mdtbar, d.v.s. den ska kunna maétas pa ett tillfor-
litligt sitt och termer och begrepp, population,
mdtperiod etc. ska definieras

» entydig (tolkningsbarheten ska vara god)
d.v.s. bakgrundsfaktorerna ska vara standardise-
rade och mdjliga felkéllor ska kunna redovisas.

Om man ska maita kvaliteten med hjilp av indika-
torer s bor dessa uppfylla ovanstaende kriterier,
iannat fall méter de inte kvalitet utan ndgonting
annats. Undersékningar visar att det ofta anvands
indikatorer som inte uppfyller ovanstaende kriterier.



Om det inte gar att ta fram lampliga kvalitets-
indikatorer kan andra metoder fér uppfdljning
anvindas, exempelvis att vid uppfoljningsbesok
och uppféljningsmoten med leverantdren folja
upp rutiner och personalens kompetens. Dessa
metoder stiller dock storre krav pa personella
resurser hos de som ska f6lja upp avtalet, i jamforelse
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med att bara tain ett matt pa en indikator. Varden
och omsorgen ska foljas upp ur ett serviceperspektiv
(tillfredsstillelse) dir brukarna/patienterna till-
fragas. Utover detta bor ocksa uppfoljning goras av
brukarnas/patienternas omedvetna behov da dessa
inte alltid kan granska om de metoder och rutiner
som leverantdren anvander dr de bdsta.

Tabell 3: EU:s elva kvalitetsomraden/standards for hilso- och sjukvarden respektive

Socialstyrelsens sju kvalitetsomraden

SS-EN 15224

Socialstyrelsen

Jamlik - vard pa lika villkor

Jamlik vard

Andamalsenlig - ratt vard utifran behov

Andamalsenlig vard

Kunskapsbaserad - vetenskap och beprdvad erfarenhet

Kunskapsbaserad vard

Patientorienterad - patientens behov i centrum

Patienters delaktighet - sjalvstandig aktor och medinflytande

Patientfokuserad vard

Individbaserad vard

Patientsakerhet - risker hanteras férebyggande

Saker vard

Verkningsfull — har avsedd effekt
Effektiv — verkningsfullhet till rimlig kostnad

Effektiv vard

Tillgang till - finns i utbudet
Tillgénglighet - tillgang till i rimlig tid

Vardkontinuitet - for patienten och patientens behov

Brukarna/patienternas behov kan indelas
ifoljande delar.

» BASBEHOV som giller alla personer (exempelvis
att brukaren/patienten far mat eller néring och
dryck, sémn, trygghet och sociala kontakter.)

» UTTALADE BEHOV (exempelvis hur brukaren/
patienten Onskar att tjinsterna utférs sdsom
vilken mat som 6nskas och ndr man vill ha denna
serverad, vilken information brukaren/patienten

Sswww.socialstyrelsen.se/indikatorer

Vard i rimlig tid

vill ha sa att denne kan utféra egenvard och hur
brukaren/patienten vill bli bemétt av personalen.)

» OMEDVETNA BEHOV som brukaren/patienten
sjilv inte har kunskap om (exempelvis hur perso-
nalen ska forebygga att brukaren/patienten inte
far trycksar, om ratt operationsmetod anvands
och om ritt likemedel forskrivs etc.)

Samtliga dessa behov ska leverantdren forst och
framst sjdlv folja upp att de uppfyller gentemot
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brukaren/patienten. Dessutom ska kommunen/
landstinget f6lja upp attindividerna pa gruppniva
far dessa behov uppfyllda. Detta kan, i vissa fall,
f6ljas upp med hjilp av resultat fran matetal av
olika indikatorer som stéllts upp i upphandlings-
dokumenten. Resultaten fran indikatorerna kan
delasiniom dessa miter strukturkvalitet, process-
kvalitet eller resultatkvalitet. Donabedians modell
pa nista sida kan vara behjalplig for att fa svar pa
vilken typ av kvalitet som utforts.

STRUKTURKVALITET motsvaras av att folja upp
det som utfors. Det vill sdga att man till exempel
foljer upp de prestationer som ska utforas enligt
avtalet. Exempelvis antal boende som erhaller
viss omvardnads- och/eller serviceinsats. Vid krav
pa antalet personal méts antal personal/boende,
antal 1akarbesok per ldkare och dag.

PROCESSKVALITET motsvaras av att folja upp hur
tjansten har utforts. Exempelvis att genomférande-
planer utférs under en viss tid hos de som far hem
tjdnst, hur personalkontinuiteten dr hos brukare
under en viss tid, att medicinsk bed6mning av
patient sker inom en viss tid.

RESULTATKVALITET motsvaras av att félja upp
effekterna av tjansterna. Exempelvis antalet
trycksar som uppstatt under boendeperioden,
andel opererade patienter som dr komplikations-
fria en viss tid efter operation, uppféljning av hur
brukaren/patienten bemotts av personalen. Inom
begreppet resultatkvalitet kan dven brukaren/
patientens sjdlvskattade livskvalitet mitas och
foljas upp pa individnivad men dven som medel-
virde pa gruppniva — PROM (Patient Reported
Outcome Measures).®

Inom begreppet servicekvalitet brukar anvan-
darnas synpunkter pa bemoétande och tillgdnglighet

5 www.promcenter.se
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avseende den upphandlande tjansten inga. I till-
giangligheten ingar dven exempelvis 6ppettider,
hurlang tid tjinsten tar att utféra hos den enskilde,
hurlatt det &r att besoka leverantdren, om man
kan parkera sin bil utanfér, om det finns plats foér
en rullstol och om synskadade kan ta sigin pa ett
sakert sdtt.

Uppféljningen av servicekvalitet kan antingen
goras av leverantorerna sjdlva som redovisar
resultatet for kommunen/landstinget eller sa
kan den f6ljas upp av kommunen/landstinget pa
ett enhetligt satt for alla leverantorer som utfor
samma typ av tjanst. Detta kan exempelvis ske
genom enkdtundersékningar.

Hos leverantorer som har fa brukare kan inte
enkéter ge svar pa servicekvaliteten pa grund av
for lagt statistiskt underlag utan har kan istéllet
intervjuer utféras av kommunen.

Uppfdljning av kvalitet skiljer sig mycket at
beroende pa vilken typ av tjanst som ska utforas,
om varden och omsorgen ska utforas av personal
med sdrskild kompetens, om dessa tjainster ska
utforas vid speciella tidpunkter etc.

4.3.3 Uppfoljning som publiceras till
allmanheten

For tjidnster som riktar sig till allmdnheten och dar
fleraleverantorer har samma uppdrag, bor resulta-
tet av avtalsuppfoljningen offentliggdras sa att ett
reellt val kan goras av den enskilde medborgaren.
Nagra exempel pa detta dr val av hemtjanstutforare
eller mojligheten till val av vardcentral.

For att uppna en for allmédnheten 6kad enhet-
lighet, inom de omraden som upphandlasinom
en kommun eller ettlandsting, bér uppfoljnings-
planerna vara gemensamma for samma typ av
tjdnster, vilket ocksa ger 6kade mojligheter till
jamforelser och styrning av resurser. Detta dr ocksa
viktigt ndr den enskilde ska kunna vilja bland de
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Figur 3: Vilken typ av kvalitet har utforts? Efter en modell av Donabedian.

Strukturkvalitet
Med vilka resurser utfors
tjansten?

Processkvalitet

Hur utfors tjansten?

Resultatkvalitet
Vilken effekt har
tjansten haft?

leverantdrer som dr godkdnda enligt LOV. I dessa

fall blir det tydligast om resultaten av uppféljningen

av leverantorerna ges i form av indikatorer eller

nyckeltal sisom till exempel "andelen av...”.

Nar indikatorer eller nyckeltal som ska anviandas

for jamforelser tas fram bor man dock forst

kunna svara pa foljande fragor:

> Hur véljer man ratt indikator eller nyckeltal
for att spegla vilken leverantdr som dr bast i
sammantaget (giller framfor allt vid vardval)?

> Hur undviker man att leverantérerna enbart
fokuserar pa det som maéts och inte pa resten
av uppdraget?

» Hur undviker man att mitningen sker pa ett
felaktigt satt?

> Hur undviker man skillnaderi“case mix” d.v.s.
att olika kategorier av anvdndare ger olika
resultat hos leverantoren. Exempel pa detta ar
ndr en leverantor har dldre brukare/patienter
ijamforelse med 6vriga leverantdrer.

» Hur undviker man att resultaten manipuleras?

4.4 UPPFOLJNING OCH BEVAKNING

AV OVRIGA AVTALSVILLKOR

Det fjarde och sista uppfoljningsomradet avser hur
kommunen/landstinget bevakar och uppdaterar
avtalet under avtalstiden samt beslutar och agerar
vid eventuella avvikelser gentemot kraven som
stdlltsiavtalet och som identifierats under de tre
uppfoljningsomradena enligt beskrivningen ovan.

4.4.1 Kommunen/landstingets ansvar

och ataganden

LeverantOrens mojlighet att genomfoéra uppdraget
kan varahelt beroende av att kommunen/landstinget
beskriver de forutsattningar som galler i samband
med upphandlingen, sirskilt vid genomférande
av tjanster. Det kan rora sig om att leverantdren
delges uppgifter om kostnader, far tillgang till
kommunens/landstingets lokaler, utrustning och
information, far relevant kunskap om personal
som omfattas av verksamhetsévergang etc.

Ett &tagande som ligger pa bestéllarens ansvar
ar att gemensamt med en ny leverantér komma
Overens om "nuldget” innan ett nytt avtal paborjas.
Overenskommelsen bér dokumenteras skriftligt
och delges berdrda. Denna ¢verenskommelse ligger
dérefter till grund for definitionen av vad som ar
en avtalsavvikelse.

Nér avvikelser forekommer kan det vara
relevant att dven f6lja upp hur bestillaren levt
upp till sina dtaganden i avtalet innan eventuella
atgirder vidtas.

4.4.2 Andringar och tilligg

Andringar och tilldgg till ett avtal upphandlat enligt

LOU far inte vara av den omfattningen att avtalets

ursprungliga innehall och omfattning dndras visent-

ligt. I sd fall ska en ny upphandling genomforas.
Om kommunen/landstinget dr passiv nar

en leverantor avviker fran avtalsvillkor kan det

utgora en sadan visentlig andring som medfor

en skyldighet att genomféra en ny upphandling.
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4.4.3 Bevakning av tidpunkter

Ett avtal kan innehalla flera typer av klausuler

som dr villkorade till olika perioder och tidpunkter

och som bor bevakas 16pande.

Exempel pa detta kan vara:

» priser som dr knutna till ndgon form av index

» avtalsperiod

avtalets uppsagningstid

forlangningsklausuler

optioner som exempelvis omfattar en

volymokning

> serviceataganden

» ratt till uppdatering och férandring av
tjansternas utférande enligt vad som ar
mojligt vid LOV.

v

v

v

Generellt giller att ett avtal ska innehéalla en
forlaingningsklausul for att kunna férlingas.
Dadrfor ar det viktigt att kontinuerligt bevaka
avtalens giltighetstider for atti god tid kunna
paborja nya upphandlingar. Genom att registrera
alla avtalien avtalsdatabas kan man fa en auto-
matisk bevakning av avtalens giltighetstider.

4.4.4 Uppfoljning av underleverantorer
Kommunen/landstinget dr ansvarig fér uppfolj-
ning av ingdngna avtal. Uppfoljningen riktas
ipraktikenifdérsta hand mot den leverantor
som har tilldelats avtalet. Som ett minimum bor
kommunen/landstinget forsdkra sig om att leveran-
toren avtalsmassigt forpliktigas att informera om
viktigare handelser och férhallanden hos eventu-
ella underleverantorer.

4.4.5 Atgirdsplan vid avvikelser

Ett av de viktigaste medlen som kommuner/
landsting har for att hantera intréffade avvikelser
ar attanvanda de sanktionsmdjligheter som finns
iavtalet. Avtalet forlorar sitt syfte om de avtalade
sanktionsmojligheterna inte anvéands. Det dr ocksa
viktigt for konkurrensen och marknaden. Om
bestdllaren inte foljer upp stdllda krav skulle dven
en leverantor som forlorat upphandlingen pa ett
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specifikt kvalitetskriterium ha kunnat leverera
tjansten, vilket kan leda till farre anbudsgivare
alternativt oseriosa anbudsgivare i kommande
upphandlingar.

Det ar mest effektivt om atgdrderna vidtas pa
ett tidigt stadium och att det finns klara rutiner
for dokumentation av genomforda sanktioner.
Dédrefter kan sanktionerna om sa kravs, succes-
sivt trappas upp i en sd kallad "sanktionstrappa”,
exempelvis enligt stegen nedan:

I. DIALOG/REKLAMATION; Inledande dialog med
leverantdren. Ge skalig tid for att leverantdren ska
kunna atgirda avvikelserna fran avtalsvillkoren.

2. PRISAVDRAGI/VITE; Sker ingen rdttelse under
den givna tidsfristen for rattelse, ar det lampligt
att gora ett prisavdrag. Exempelvis kan kvalitets-
bristeri utford tjanst eller utebliven tjanst vara
sddana avvikelser som legitimerar prisavdrag.
Andra exempel kan vara upprepad felfakturering
eller bristande rapportering i bestdllarsystem.
Om stédllda krav pa mal inte uppfyllts utbetalas
inte s kallad malrelaterad ersdttning.

Avtalet kan dven innehdlla en vitesklausul.
Vitesklausulen ar till fér att kompensera kostna-
derna som kan uppsté féor kommunen/landstinget
till f6ljd av att leverantoren inte f6ljer avtals-
villkoren. Om det intraffar avvikelser som enligt
avtalet ger rdtt att ta ut vite, ska vitet ocksa tas
ut. Annars kan det betraktas som en visentlig
forandring av avtalet.

3. ERSATTNINGSLEVERANS; For avgrinsade
varor eller tjdnster kan en ersdttningsleverans
vara ett effektivt sdtt. I avtalsvillkoren ska det
tydliggdras att leverantoren i detta fall ska tacka
kostnaden for ersittningsleveransen. Atgirden
arinte att rekommendera i sammansatta tjanster,
eller for produkter som dr mer komplexa. Ersitt-
ningsleveransen kraver att villkoren for direkt-
upphandling eller férhandlat férfarande utan
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foregadende annonsering dr uppfyllda, men ger
under dessa forutsdattningar méjligheter att skapa
en press pa befintlig leverantor.

4. UPPSAGNING AV AVTAL; Kvarstar problemet
efter att steg 1 och 2 genomfo6rts kan det vara lamp-
ligt att om mojligt sdga upp avtalet. Kravet dr att
det har reglerats i avtalet fran borjan alternativt
att parterna kommer 6verens om uppsigningen.
En klausul om uppsdgning bor vara 6msesidig sa
attbada parter kan 16sgoras fran avtalsférbindelsen
vid storre forandringar i forutsattningarna. Finns
en option om mojlighet till forlangning av avtalet
utnyttjas inte den mojligheten.

5. HAVNING AV AVTALET; Kvarstar problemet och
det inte gér att anvdnda en uppsdgningsklausul
aterstar havning som dr den allvarligaste formen
av sanktion. For att anvdnda hivning kravs att
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motparten gjort sig skyldig till visentligt avtals-
brott. I visentlighetsbedomningen ska det bland
annat tas hansyn till om den drabbade parten gar
miste om det som denne huvudsakligen hade ritt
att forvanta sig enligt avtalet, om avtalsbrottets
vdsentlighet var synbar for den avtalsbrytande
parten vid avtalets tecknande eller vid avtalsbrottet
och om det av avtalet framgar att avtalsbrott av
den aktuella typen dr allvarligt.

En havning av ett avtal ska inte férvdxlas med
en uppsiagning av avtal. Hivning dr en allvarligare
sanktion och kan alltid goras oavsett om det ar
regleratiavtalet eller inte.
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5. Hur kan myndigheten

Hur avtalsuppféljningen ska genomforas for ett
specifikt avtal beror pa vilka typer av tjanster
som avses. For 1anga avtal och mer komplexa
tjdnster kravs normalt mer omfattande upp-
foljning dn for korta avtal och enklare tjdnster.
Utmaningen ligger i att hitta "ratt niva” sa att
“ratt saker” f6ljs upp.

Manga av kraven kontrolleras i samband med
provningen av anbuden eller ansékan och man
bor tidigt kunna ta stdllning till hur kontrollerna
iden senare avtalsuppfdljningen ska goras. Avtals-
uppfoljningen behover inte vara statisk utan kan
variera med tiden eller anpassas till leverantrens
mognadsgrad. Vid ldnga tjansteavtal kan leve-
rantoren behova en "inkérningsperiod” for att
komma igang och det dr inte alltid rimligt att
kréava att denne lever upp till alla krav fran férsta
dagen. Om en leverantor efter en tid fatt manga
klagomal kan det bli aktuellt att intensifiera upp-
foljningen eller ge nomféra en revision. En annan
leverantdr kanske har ett bra kvalitetslednings-
system och man kan fokusera pa utveckling och
forbattring av vdrden och omsorgen i stdllet for en
regelrétt uppfoljning.

Modellen som beskrivs i figur 4 ar ett verktyg
for attidentifiera och prioritera behovet av uppfdlj-
ning av ett avtal. Modellen dr inspirerad av Kraljics
ink6psmatris” men maéter delvis andra faktorer.

identitiera och prioritera
JUpptoliningsbehov?

Modellen bestar av tva axlar dar Y-axeln mater
avtalets betydelse f6r upphandlande myndighe-
ten samt for brukarnas och patienternas behov
samt prisiform av ekonomiskt virde samt omfatt-
ning och frekvens av leveranser av varden och
omsorgen. X-axeln mater risk och komplexitet
for det enskilda avtalet. Man kan ocksa uttrycka
det som i vilken omfattning uteblivna eller felaktiga
tjdnsteriavtalet kan orsaka risker eller paverkan
pa de behov som brukarna/patienterna har. Det
kan rora sig om samre kvalitet och sékerhet for
brukaren/patienten, ekonomiska konsekvenser
for kommunen/landstinget, negativ miljopa-
verkan eller annan negativ paverkan. Hiar kan
dven inrdknas risk for kommunen/landstinget
att fa dalig publicitet i media.

Utifran dessa tva axlar kan man identifiera fyra
huvudsakliga grupper av avtal (A, B, C, D) diar D
kraver mest uppfoljning, A minst och B och C ett
medelstort behov av uppf6ljning.

"Se Kraljics inkbpsmatris i Avtalsférvaltning (Vagledning nr 2 (2016).
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Figur 4: Modell for att identifiera och prioritera uppféljningsbehov,

efter modell av Kraljics.

Hog

HAVSTANGSPRODUKTER
GRUPPB

medelstort behov av uppfdljning
med fokus pa produktivitet

STANDARDPRODUKTER
GRUPP A

mindre behov av uppféljning

KOMPLICERADE PRODUKTER
GRUPP D

storre behov av uppféljning av
bade kvalitet och produktivitet

FLASKHALSPRODUKTER
GRUPP C

medelstort behov av uppféljning
med fokus pa kvalitet

Hog

Risk/komplexitet

Tanken med modellen dr att man for varje upp-
handling ska kunna identifiera i vilken grupp den
kan placeras och sedan anpassa uppfoljningsplanen
efter den. Detta dr ett mycket grovt verktyg och bor
primart ses som ett stod vid en forsta klassificering
av uppfoljningsbehovet som sedan kan férfinas
allteftersom uppféljningsplanen véaxer fram.

Modellen kan anvindasi tvd huvudsakliga syften:

> Attge underlag for att identifiera behovet av
uppféljning for ett kommande avtal i samband
med planeringen av upphandlingen och fram-
tagandet av upphandlingsdokument.

> Attge underlag for att bedoma vilka befintliga
avtal som har storst behov av uppfoljning
isamband med planering av kommunens/
landstingets uppféljningsinsatser, d.v.s. att
prioritera behovet av uppf6ljning.

Nedan beskrivs de fyra grupperna kortfattat tillsam-
mans med forslag pa vilka uppfoljningsaktiviteter
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som kan vara aktuella i respektive grupp.Som
tidigare ndmnts dr detta enbart en grov klassifi-
cering som kan ge viss initial hjilp vid utform-
ningen av mer detaljerade uppfoljningsplaner.
Till exempel kan vissa avtal som klassificerats som
grupp B och C 4nda kréva lika omfattande upp-
foljning som grupp D.

I vilka grupper man placerar olika typer av avtal
maste alltid relateras till den enskilda tjansten och
irelation till 6vriga avtal som ska foljas upp.

5.1 GRUPP A - MINDRE BEHOV AV
UPPFOLJNING

I denna grupp finnsiforsta hand enklare tjanster
som kops in i mindre omfattning eller vid enstaka
tillfallen. Det ror sig i de flesta fall om kortare avtal
med mindre volymer till 1dgre belopp. Denna typ av
avtal ar forknippade med bade 1ag risk/komplexitet
och lag betydelse/lagt varde och kraver ingen
omfattande uppféljning. Uppféljningen kan i



forsta hand baseras pa féljande aktiviteter:

» volymkontroller av utférda tjanster

» fakturakontroller

» skattestatus, ekonomisk och juridisk status och
> reaktiv uppféljning

Reaktiv uppfoljning dr inte férebyggande utan
baseras enbart pa kontroller i efterhand och
anmalda avvikelser fran anviandare, anstdllda
eller andra berérda. Om ménga avvikelser identi-
fieras kan man ldgga in extra bevakning i form
av stickprovskontroller.

5.2 GRUPP B - MEDELSTORT BEHOV
AV UPPFOLJNING MED FOKUS PA
PRODUKTIVITET
I denna grupp finns framst enklare eller mer
standardiserade tjanster som kops in i stora
volymer och till stora belopp. Det kan exempelvis
rora sig om servicetjanster inom hemtjansten.
Det dr medelldnga till 1dnga avtal som dr forknip-
pade med lag till medelh6g risk och komplexitet.
Dé de kan utgora en stérre del av myndighetens
budget kraver denna grupp hogre grad av upp-
f6ljning jamf{ort med grupp A.
Uppfoljningen kan bygga pa féljande
bestdndsdelar:
» volymkontroller (se kapitel 4.2.1)
» fakturakontroller
» skattestatus, ekonomisk och juridisk
status
» aterkommande stickprovskontroller pa
kommunens/landstingets eget initiativ
» reaktiv uppfdljning och
» avstimningsmdéten med leverantéren.

Uppfoljningen for denna grupp bygger ocksa
pareaktiv uppfoljning men man ligger dessutom
in vissa proaktiva uppféljningsaktiviteter, d.v.s.
kontroller och avstimningar med leverantéren

i forebyggande syfte for att forsdkra sig om
att leveranserna kan genomforas i enlighet
med avtalet.
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5.3 GRUPP C - MEDELSTORT BEHOV AV
UPPFOLJNING MED FOKUS PA KVALITET
Denna grupp utgors av mer komplexa tjanster
som upphandlas i férhdllandevis sma volymer
eller till mindre belopp. Avtalen &r korta till
medelldnga men har en hog risk for stor skada for
brukarna/patienterna vid uteblivna eller felaktigt
utforda vard- och omsorgstjanster. Exempel pa
detta kan vara att trygghetslarm inte besvaras
itid eller firre besok pa en ldkarmottagning.

Pa grund av de hdgre riskerna kraver denna
grupp ett stérre behov av uppféljning med fokus
pa forebyggande aktiviteter och kan baseras pa
foljande faktorer:

» leveranskontroller av antalet besék och typ

avinsatser

fakturakontroller

skattestatus, ekonomisk och juridisk status

aterkommande stickprovskontroller

uppféljning av kvalitetsindikatorer (se avsnittet

om uppféljning av kvalitet 4.3.2)

» kontinuerliga avstimningsmoéten med
leverantdren

» eventuellt leverantdrens egen uppféljning och

» eventuella kvalitetsgranskningar eller revisioner
av oberoende part

vy vy VY

Uppfoljningen for denna grupp bygger till storsta
delen pa proaktiva uppfoljningsaktiviteter.

5.4 GRUPP D - STORRE BEHOV AV
UPPFOLJNING

Denna grupp bestar av komplexa tjanster som
kopsinistora volymer och/eller till stora belopp.
De utgor en betydande del avkommunen/
landstingets vard- och omsorgsbudget. Avtalen
driregel ldnga med omfattande och frekventa
volymer. P4 grund av avtalens komplexitet och
omfattning utgor de en stor risk for verksamheten
dér uteblivna eller felaktigt utférda tjanster kan
orsaka mycket stor skada. Det kan till exempel
rora sig om sdrskilt boende for dldre, jourmot-
tagning och planerad operationsverksamhet.

37



AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

Denna grupp av avtal kraver ocksa en hég grad av
uppf6ljning med fokus pa férebyggande aktivi-
teter. Eftersom avtalen bade dr omfattande och
komplexa bor uppfdljningen gdras i samverkan
med leverant6ren for basta resultat.

Foljande delar bor inga i uppféljningen:

» leveranskontroller

» fakturakontroller

> skattestatus, ekonomisk och juridisk
status

» aterkommande stickprovskontroller

» uppfoljning av kvalitetsindikatorer

» kontinuerliga avstimningsmoten med
leverant6ren

> leverantdrens egen uppfoljning

» uppfdljning av kvalitetsledningssystem och

» kvalitetsgranskningar eller revisioner av
oberoende part

Uppféljningen fér denna grupp bygger i huvudsak
pa proaktiva uppfoljningsaktiviteter som i basta
fall ocksa kan leda till att kvaliteten pa tjinsterna
successivt forbattras och foriadlas.

5.5 EXEMPEL PA UPPFOLJNING AV ATTA

OLIKATYPER AV AVTAL

Nedan presenteras exempel pa hur fyra olika avtal

kan foljas upp med uppfoljningsaktiviteter hos en

kommun och lika manga avtal hos ett landsting

beroende pa vilken riskgrupp de klassificerats i

(A-D enligt ovan) enligt de fyra omradena

definierade i kapitel 4:

1. Uppféljning kvalificeringskrav (uppféljning
av leverantéren)

2. Uppfdljning av volym och pris

. Uppf6ljning av kvalitet

4. Uppfoljning och bevakning av 6vriga
avtalsvillkor

I samtliga exempel forutsétts att uppfoljnings-

w

aktiviteterna motsvaras av krav och villkor i avtalet.
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5.5.1 Exempel pa grupp A -

dagverksamhet (enligt SoL) och fotsjukvard
BAKGRUND En kommun upphandlar dagverk-
sambhet for dldre och ett landsting upphandlar
medicinsk fotsjukvard som utfors av underskoter-
ska efter remiss fran husldkare eller motsvarande.

ANSVARIGA FOR UPPFOLJNINGEN i kommunen
respektive landstinget dr bestéllaren.

1. Uppfoljning av kvalificeringskrav:
a. registrerings-, skatte- och avgiftsskyldigheter
b. ekonomisk och juridisk stdllning

Uppf6ljning av punkt a och b gors en gang per ar
genom att hdmta in underlag fran aktuella myndig-
heter och kreditinstitut.

2. Uppfoljning av volym och pris:
a. volymkontroller av utférda tjanster
b. fakturakontroller

Uppfdljning gors av att dagverksamhet for X
antal brukare har utforts enligt bistandsbeslut
och att antal utférda fotsjukvardsbehandlingar
har utforts enligt avtal. Kontroll av debiterade
priser sker vid de ordinarie fakturakontrollerna.

3. Uppfoljning av kvalitet:
a. reaktiv uppfoljning.

Uppfdljning av den utforda tjansten gors via
stickprovskontroller. Darutover tar man lopande
in syn punkter fran patienterna/brukarna med
hjélp av de ordinarie enkdtunders6kningar som
utfors i kommunen/landstinget. Stickprovskon-
troller kan goras via huslikare (remittenterna)
for fotsjukvarden.

4. Uppfoljning av avtalsvillkor
Detta avtal innebar inte ndgon mer uppféljning
dn bevakning av avtalets giltighetstid.
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HANTERING AV AVVIKELSER. Noterade avvikelser avseende ekonomisk stdllning, obetalda skatter,

iform av bristfilliga eller uteblivna leveranser ekonomisk brottslighet och ndringsférbud kan
av vard och omsorg kan ge myndigheten ratt till enligt avtalet ses som avtalsbrott och utgéra
att gora prisavdrag. Eventuella grova avvikelser grund for hdvning av avtalet.

Figur 5: Exempel pa grupp A - dagverksamhet (enligt SoL) och fotsjukvard

Hog

HAVSTANGSPRODUKTER KOMPLICERADE PRODUKTER
GRUPP B GRUPPD

medelstort behov av uppfoljning storre behov av uppfoljning av
med fokus pa produktivitet bade kvalitet och produktivitet

FLASKHALSPRODUKTER
GRUPP C

STANDARDPRODUKTER
GRUPP A

medelstort behov av uppfoljning

mindre behov av uppfdljning
med fokus pa kvalitet

Hog

Risk/komplexitet
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5.5.2 Exempel pa grupp B -

hemtjanst och lakarinsatser i sarskilt boende
BAKGRUND En kommun infor valfrihetssystem
enligt LOV inom hemtjansten. Ett landsting
upphandlar ldkarinsatser for samtliga sarskilda
boenden i de kommuner som dr beldgna geogra-
fiskt inom landstinget.

ANSVARIGA FOR UPPFOLJNINGEN i kommunen
respektive landstinget dr bestdllaren/kravstéllaren.

. Uppfoljning av kvalificeringskrav:

. registrerings-, skatte- och avgiftsskyldigheter
. ekonomisk och juridisk status

. ansvarsforsdkring

. resurser och kompetens

a0 o =

Uppfoljning av punkt a och b gors tva gdnger
per dr genom attinhdmta underlag fran aktuella
myndigheter och kreditinstitut. Uppféljning av
punkt c gors en gang per ar genom att begira in
giltig ansvarsforsakring fran leverantéren. Krav
under punkt d kontrollerades vid kvalificeringen
av anbudet och f6ljs inte upp under avtalstiden
savida det inte sker nadgon storre férandring hos
leverantoéren.

2. Uppfoljning av volym och pris:
a. volymkontroller (se kapitel 4.2.1)
b. fakturakontroller

c. personal som utfor tjansterna

d. tider ndr tjansterna utfors

Uppfoljning av volym fo6r detta avtal innebar
framst l6pande kontroller av att ratt personer
utfor avtalade aktivitet, under 6verenskommen
tid. Inom hemtjanst f6ljs det upp att bistandsbe-
domd tid utfors. Detta gors genom fysiska stick-
provskontroller, antingen enligt ett forbestamt
schema eller genom att agera pa eventuella
synpunkter fran anhdriga. Fér uppféljning av nir
lakarinsatsernaidldreboendet utférs inhdmtas syn-
punkter fran ansvarig sjukskéterska vid de boenden
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ddrlidkaren har uppdrag. Som komplement till detta
kan ocksa brukar-/patientundersékningar goéras.
Uppf6ljning av debiterade priser samt betalnings-
och faktureringsvillkor sker vid de ordinarie
fakturakontrollerna. Noterade avvikelser ska
atgirdas av leverantéren omedelbart efter anmailan.
I annat fall har kommunen/landstinget ratt
till prisavdrag.

3. Uppfoljning av kvalitet:

. kvalitetssystem, kontroll och uppféljning

b. krav pa personal och arbetsledning (utbildning
respektive erfarenhet)

c. reaktiv uppfoljning och

d. avstdimningsmo&ten med leverant6ren.

<8

Enligt detta avtal ska leverantdren sjalv regelbundet
genomfora kontroller av att dennes ledningssystem
fungerar och att tjinsterna genomforts enligt
kraven iavtalet. Kontroll av att egenkontrollerna
utfors gors arligen av bestédllaren/kravstédllaren
eller avannan kontrollant och ska dokumenteras
och rapporteras skriftligt till kommunen/lands-
tinget. Rapporten, som skaldmnas minst en gang
perar, skainnehdlla en redovisning av de avvikel-
ser som leverantdren sjdlv noterat. Kommunen/
landstinget foljer upp att rapporteringen gors enligt
avtalad rutin samt hanterar och agerar pd identi-
fierade avvikelser.

Som komplement till leverantdrens uppfolj-
ning gor kommunen/landstinget egna fysiska
kontroller av att insatserna faktiskt genomfors
enligt avtalad niva. Detta kan dven goras genom
stickprovskontroller hos leveranttren dar fragor
kan stéllas till ett urval av personalen om hur
dessa utfor vissa rutiner.

Stickprovskontroller gors antingen enligt ett
forbestamt schema eller genom att agera pa
eventuella synpunkter frain kommunens personal,
exempelvis bistindsbedémare, leverantorens
egen personal eller anhoriga. Ytterligare en
uppfoljningsaktivitet kan vara att genomfora
enkdtundersokningar hos brukarna/patienterna.



Betydelse/pris

Kraven pa ratt kompetens hos personal och
arbetsledning kontrollerades vid prévningen

av anbudet och foljs inte upp under avtalstiden
savida inte leverantoren gor personalbyten i stor
omfattning eller om det konstateras stora brister
ide utforda tjansterna.

4. Uppfoljning av avtalsvillkor:

a. index for prisjustering exempelvis OPI
(omsorgsprisindex) respektive LPI eller LPIK
(landstingsprisindex)?

b. option pa forlangning av avtalet
(vid LOU-upphandling)

Férutom bevakning av prisjusteringar och option

paforlingning av avtalet kan det rora sig om mindre
tilldgg och dndringari avtalet. Alla férdndringar
ska dokumenteras och undertecknas av bada parter.

AVTALSUPPFOLINING AV VARD OCH OMSORG

HANTERING AV AVVIKELSER Kommunen/
landstinget genomfor regelbundet (exempelvis
en gang per kvartal) uppféljningsmoten med
leverantdren. Dir diskuteras vilka avvikelser som
identifierats under den senaste perioden och om/
hur de har hanterats. Om det kan konstateras att
tjdnsternainte genomfortsi den omfattning som
avtalats eller genomforts bristfalligt kan myndig-
heten enligt avtalet begira prisavdrag. Eventuella
grova avvikelser avseende ekonomisk stillning,
obetalda skatter, ekonomisk brottslighet och
ndringsforbud kan enligt avtalet ses som avtalsbrott
och dirmed utgdra grund for havning av avtalet.

Figur 6: Exempel pa grupp B - hemtjanst och lakarinsatser i sarskilt boende

HAVSTANGSPRODUKTER
GRUPP B

medelstort behov av uppfdljning
med fokus pa produktivitet

STANDARDPRODUKTER
GRUPP A

mindre behov av uppfdljning

KOMPLICERADE PRODUKTER
GRUPP D

storre behov av uppfdljning av
bade kvalitet och produktivitet

FLASKHALSPRODUKTER
GRUPP C

medelstort behov av uppféljning
med fokus pa kvalitet

Risk/komplexitet

8 http://skl.se/ekonomijuridikstatistik/ekonomi/budgetochplanering/prisindex.1331.html
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5.5.3 Exempel pa grupp C -

HVB och barnmedicinsk mottagning
BAKGRUND En kommun upphandlade ett antal
hem fér vard och boende (HVB) fér vuxna och ett
landsting en barnmedicinsk mottagning. Dessa
upphandlingar kan i uppf6éljningsmodellen klassi-
ficerasigrupp C. I férhallande till kommunens/
landstingets totala budget kan upphandlingens
volym och virde vara ganska laga medan den
risk och paverkan som avtalet kan ha pa den
enskilde brukaren/patienten kan vara hoga.
Nedan redovisas ett forslag pa hur uppfoljning av
avtalet skulle kunna genomforas. En stor del av
uppfdljningen av uppdraget bygger pa individ-
uppfoljningen rérande den enskilde och den egen-
rapportering som leverantdren ska redovisa till
kommunen. Kommunen/landstinget komplette-
rar sedan med att gora vissa kvalitetskontroller.

ANSVARIGA FOR UPPFOLJNINGEN i kommunen/
landstinget dr bestédllaren/kravstdllaren.

1. Uppfoljning av kvalificeringskrav:

a. teknisk forméga och kapacitet (tillstind att
bedriva HVB respektive godkdnda lokaler
och medicinskteknisk utrustning vid
barnmedicinska mottagningen)

. ekonomisk och finansiell stidllning

. registrerings-, skatte- och avgiftsskyldigheter

. forsdkringar

. milj6ledningssystem
kvalitetsledningssystem

. personalpolicy

g ™ AN o

Kontroll av punkt a gjordes vid kvalificeringen
av anbudet och f6ljs inte upp under avtalstiden
savida det inte sker ndgon storre forandring hos
leverantoren. Darutover kontrolleras varje ar att
leverantoren behaller sina eventuella tillstand

samt sitt godkdnnande hos IVO att bedriva
HVB respektive att kontroll utférs av fysisk till-
gdnglighet vid barnmedicinska mottagningen.
Uppf6ljning av punkt b och c gors tva ganger per
ar genom att hdmta in underlag fran aktuella
myndigheter och kreditinstitut. Uppfoljning av
punkt d gors en gdng per ar genom att begira in
giltig ansvarsforsakring, foretagsforsakring samt
nyckelforsdkring fran leverantoren.
Leverantoren ska sjdlv genomfora en uppfolj-
ning av sitt miljéledningssystem (punkt e) minst
en gang per ar och rapportera till kommunen/
landstinget. Milj6ledningssystemet ska minst
innehalla
» miljépolicy
» rutiner for att aktuellalagar och foreskrifter foljs

Leverantoren ska sjdlv genomfora en uppféljning

av dennes kvalitetsledningssystem (punkt f) minst

en gidng per ar och rapportera till kommunen/

landstinget. Kvalitetsledningssystemet ska minst

innehélla de krav som stills enligt SOSFS 2011:9:

> kvalitetsmal

» beskrivning av verksamhetens processer och
rutiner for forebyggande atgirder

» metoder for att verifiera och validera proces-
serna sa att de motsvarar stdllda krav

» systematisk hantering av avvikelser samt
riskanalys

» rutiner fér uppféljning och utviardering av
processerna (s k egenkontroll)

> en kvalitetsberdttelse som arligen ska inlamnas
till kommunen/landstinget dar forbattrings-
arbetet dven ska beskrivas.?

Slutligen ska l6pande kontroller goras av att
leverantoren féljer sin personalpolicy (punkt g)
och kontinuerligt genomfé6r utbildning och kom-
petensutveckling av sin personal. Leverantoren

9 Se Handbok for tillampning av Socialstyrelsens foreskrift 2011:9 www.socialstyrelsen.se
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rapporterar till kommunen/landstinget vid de
ordinarie motena.

2. Uppfoljning av volym och pris
Uppfoljning av HVB:

a. Volymer hos storre leverantérer

b. Vilkainsatser som utforts (antal boende)

c. Prisernaenligt gdllande prislista

Uppfdljningen gorsi forsta hand genom att social-
sekreteraren kontrollerar att fakturan stimmer
med insatserna och enligt avtal for HVB.

Uppfoljning av barnmedicinsk mottagning:

a. Volymeriform av antalet besok

b. Insatser som dokumenteras i form av
t.ex. DRG"

c. Prisenligt faststdlld prislista

Uppfdljning gors genom att regelbundet genom-
fora kontroller av fakturerade insatser och priser.
Hos landstinget kontrollerar controllern att
besoken utforts enligt avtal och att fakturan
stdimmer mot géllande prislista. Uppfoljningen
av priset gors fraimst genom fakturakontroller
mot prislistaiavtalet samt mot rapporterade
avvikelser och atgarder.

3. Uppfoljning av kvalitet HVB

Uppfoljningens omfattning avgors av graden

av nyttjande men alla leverantdrer ska f6ljas

upp enligt

a. granskning av tillsynsrapporter fran IVO

— systematisk uppf6ljning av insatsen*

— skriftlig rapportering om eventuella verksam
hets- och personalférandringar, avvikelser,
klagomal, beldggning, kompetensutveckling

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

For storre leverantorer tillkommer
b. att bes6ka verksamheten dir dokumentation
granskas och chef och personal intervjuas

Uppfoljning av att leverantdren rapporterar enligt
stdllda krav gors 16pande genom att bestédllaren/
kravstdllaren granskar de dagliga rapporterna
samt vid regelbundna uppf6ljningsméoten.

Barnmedicinsk mottagning

Uppfoljningsmoéten genomfors minst en gang

per ar dar foljande kontrolleras:

a. om de senaste drens avvikelser har hanterats
enligt stdllda krav

b. hur bemanningen av uppdraget har skett

c. forslag till férbattringar ur effektivitets- och
sakerhetssynpunkt utifran resultat fran
olika kvalitetsmétningar fran BORIS,
NDR for barn (SWEDIAKkids) och andra
tillampliga kvalitetsregister'> samt det
senaste arets patientsdkerhetsberéttelse.
Jamforelser gors med tidigare ars resultat
och med upstédllda maliavtalet.

Slumpmassiga stickprov med f6ljande kontroller:

a. attpersonalen har kunskap och god kinnedom
om verksamhetens rutiner och de speciella
kvalitetskrav som avgjorde tilldelningen
av avtalet

b. attleverantoren foljer sekretessregler

c. attleverantdren har fysisk tillgdnglighet samt
harlattillgénglig och forstdelig information

d. hur ldkemedelsforskrivningen ser ut

e. tillgdnglighetsmatningar, telefon, vintetider,
svar per mail/webb, fysisk tillgdnglighet

©Diagnosrelaterade grupper (DRG) &r ett system for att klassificera diagnoser i likartade grupper utifran férvantade kostnader.

"Exempel pa system for uppfoljning ar ASI (Addiction Severity Index), DOK (Dokumentationssystem inom missbrukarvarden),

UIV (Uppfdljning av insatser for vuxna)
2www.kvalitetsregister.se

43



Betydelse/pris

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

Uppfoljning av avtalsvillkor HVB

och Barnmedicinsk mottagning

Uppfoljning av avtalsvillkor sker genom

a. index for prisjustering (exempelvis
LPI-index eller KPI)

b. option pa forlingning av avtalet (géller vid
LOU-upphandling).

Forutom bevakning av prisjusteringar och option
paforlingning av avtalet kan det rora sig om mindre
tilldgg och dndringari avtalet. Alla férandringar

ska dokumenteras och undertecknas av bada parter.

HANTERING AV AVVIKELSER Kommunen/lands-
tinget genomfor regelbundet, dock minst en gdng
per ar uppfoljningsmoten med leverantoren. Dar
diskuteras om det identifierats nagra avvikelser
mot avtalet. Eventuella grova avvikelser avseende
ekonomisk stillning, obetalda skatter, ekonomisk
brottslighet och ndringsférbud kan enligt avtalet
ses som avtalsbrott och utgéra grund for hivning
av avtalet.

Figur 7: Exempel pa grupp C - HVB och barnmedicinsk mottagning

HAVSTANGSPRODUKTER
GRUPP B

medelstort behov av uppféljning
med fokus pa produktivitet

STANDARDPRODUKTER
GRUPP A

mindre behov av uppfdljning

KOMPLICERADE PRODUKTER
GRUPPD

storre behov av uppfoljning av
bade kvalitet och produktivitet

FLASKHALSPRODUKTER
GRUPP C

medelstort behov av uppfdljning
med fokus pa kvalitet

Risk/komplexitet

5.5.4 Exempel pa grupp D -

dldreboende och jourmottagning
ALDREBOENDE —BAKGRUND En kommun upp-
handlar ett dldreboende med 55 boendeplatser
enligt LOU. Denna upphandling kan i uppf6ljnings-
modellen klassificeras som grupp D (stort behov
av uppfoljning med fokus péa produktivitet och

Ll

kvalitet). Bdde upphandlingens volym och virde
arhoga liksom den risk och paverkan som avtalet
kan ha pa verksamheten.

ANSVARIGA FOR UPPFOLJNINGEN hos kommunen
ar bestéllare/kravstillaren, controller och MAS/
MAR (medicinskt ansvarig sjukskoterska respektive



medicinskt ansvarig rehabiliteringspersonal)

vid bestdllarenheten for dldreomsorgen samt

upphandlaren.

1. Uppfoljning av kvalificeringskrav:

a. ekonomisk och juridisk stdllning

b. registrerings-, skatte- och avgiftsskyldigheter

c. kvalitetsledningssystem och miljélednings-
system.

Uppfodljning av punkt "a" och "b" gors tva gdnger
per ar genom att hdmta in underlag fran aktuella
myndigheter och kreditinstitut.

Uppfoljning av punkt "c" gors efter ett ar i syfte
att kontrollera att kraven fortfarande uppfylls
samt stimulera leverantoren till att utveckla dessa
badaledningssystem.

Leverantdrens eget intyg eller intyg utfardat
av ett oberoende organ eller motsvarande (det
vill sdga intyg fran bade svenska och europeiska
organ som uppfyller europeiska standarder for
certifiering) ska godtas.

2. Uppfdljning av volym och pris:

a. volym i form av antalet boende (exempelvis
antalet eller andelen belagda platser)

b. pris for olika typer av vardnivaer enligt
faststdlld prislistas

c. fakturering och betalningsvillkor

Uppféljningen av volym och pris gérs manadsvis
vid bestdllarenheten enligt tabell 2i avsnitt 4.2.1
och stims av med leverantoren. Bestdllaren foljer
dven upp antalet eller andelen paramedicinska
insatser utifrdn de krav som stéllts liksom antalet
levererade maltider till andra boende.

Stickprovskontroller gors av dokumentation
enligt kravi HSL och SoL sd att de stimmer 6verens
med fakturerade atgdrder.

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

Uppfdljning av debiterade priser samt betalnings-
och faktureringsvillkor sker vid de ordinarie
fakturakontrollerna.

3. Uppf6ljning av kvalitet:

a. resultat frdn maétetal av uppstillda
kvalitetsindikatorer exempelvis andelen
genomforandeplaner, andelen registrerade
i kvalitetsregister, andelen boende med tryck-
sar som uppstatt under boendetiden, andelen
boende med ordinerade laxermedel, andel
av genomforda aktiviteter i jimforelse med
genomfdrandeplanerna samt resultat fran
brukarundersékningar,

b. kontroll av kraven pa att vissa rutiner och pro-
cesser finns dokumenterade hos leverantren
exempelvis att schemaldggning sker utifran
brukarnas behov och att introduktionsprogram
finns for personal och f6r boende/anhoériga

c. uppfoljningsmoten dar resultaten av méitetalen
och genomgang av stdllda krav pa rutiner och
processer kontrolleras och diskuteras. Jamfors
med tidigare ars resultat.

Inom varje omrade finns krav pa att leverantéren

ska kunna visa att vissa rutiner finns, exempelvis:

» rutiner for siker ldkemedelshantering

» riskhanteringsrutiner

» rutiner for att hantera klagomal frdn boende/
anhoriga

» rutiner vid palliativ vard

Mitetalen jamfors mot uppsatta malvarden,
foregdende ars resultat samt med resultat fran
andra leverantdrer.

Vid de arliga uppf6ljningsmotena gar den
avtalsansvarige tillsammans med leverantoren
igenom avvikelsehanteringssystemet dar sar-
skilda hindelseanalyser och atgidrdsprogram ska

Shttp://skl.se/ekonomijuridikstatistik/ekonomi/budgetochplanering/prisindex.1331.html
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finnas for att leverantérens avvikelser inte ska
upprepas. Som komplement till dessa uppfolj-
ningar genomfor bestillaren arliga brukarunder-
s6kningar om hur de boende/anhériga upplever
kvaliteten i boendet.

Kraven pa behorig personal och verksamhetschef
kontrollerades vid prévningen av anbudet och foljs
inte upp under avtalstiden savida inte leverantdren
gOr personalbyten i stor omfattning eller om det
konstateras brister vid de ordinarie uppf6ljningarna.

4. Uppfoéljning av avtalsvillkor

Uppfdljning av avtalsvillkor sker genom:

a. index for prisjustering (exempelvis KPI,
OPI, VPI)"

b. option pa utékning av antal boendeplatser

Férutom bevakning av prisjusteringar och option
for utokning av antalet boendeplatser, kan det réra
sigom mindre tilldgg och dndringariavtalet. Alla
forandringar ska dokumenteras och undertecknas
av bada parter via separata tilldggsdokument eller
genom att hela avtalet upphandlas pa nytt.

HANTERING AV AVVIKELSER Varje kvartal analy-
seras de prestationer som utforts utifran det som
beskrivs under punkten 2 d.v.s. uppfoljning av pris
och volym. Vid avvikelser gentemot avtalet fors en
diskussion med leverantéren om bakomliggande
orsak till dessa. Vid storre avvikelser ddr ingen
rimlig férkla ring kan ses gors stickprovskon-
troll av dokumentation for kontroll av att ratt
prestationer fakturerats. Felaktigt fakturerade
prestationer liksom grova avvikelser kan utgéra
grund for att hdva avtalet.

Aven grova avvikelser avseende ekonomisk
stallning, obetalda skatter, ekonomisk brottslighet
och ndringsforbud kan enligt avtalet ses som avtals
brott och utgéra grund for havning av avtalen.

JOURMOTTAGNING — BAKGRUND Ett landsting
upphandlar en jourmottagning for sin befolkning
som har behov av akuta insatser men som inte
kréaver medicinsk kompetens och resurser som bara
kan utforas vid ett akutsjukhus. Mottagningen
ska prioritera patienterna efter medicinskt behov
och utféra tjanster alltifrdn rdd om egenvard till
mer komplicerade behandlingar sdsom gipsning
av frakturer. Vid behov av akutsjukhusets resurser
ska patienterna remitteras vidare. Denna upp-
handling kan i uppféljningsmodellen klassificeras
som grupp D (stort behov av uppféljning med
fokus pa produktivitet och kvalitet). Bdde upp-
handlingens volym och véarde dr hoga liksom den
risk och paverkan som avtalet kan ha pa enskilda
patienter och pa verksamheten.

ANSVARIGA FOR UPPFOLJNINGEN ir avtalshand-
laggare, controller och medicinsk radgivare vid
bestdllarenheten for hédlso- och sjukvard.

. Uppfdljning av kvalificeringskrav:

. ekonomisk och juridisk stillning

. registrerings-, skatte- och avgiftsskyldigheter

. kvalitetsledningssystem och miljélednings-
system.

O O O =

Uppfdljning av punkt a och b gors tva ganger per
ar genom att hdmta in underlag fran aktuella
myndigheter och kreditinstitut.

Uppfdljning av punkt c gors efter ett ari syfte att
kontrollera att kraven fortfarande uppfylls samt
for att stimulera leverantoren till att utveckla
dessa bdda ledningssystem.

Leverantdrens eget intyg eller intyg utfardat
av ett oberoende organ eller motsvarande (det
vill sdga intyg fran bade svenska och europeiska
organ som uppfyller europeiska standarder foér
certifiering) ska godtas.

4 (KVA) Vardatgarder som klassificeras fér olika verksamhetsomraden och yrkeskategorier

inom halso- och sjukvarden pa ett gemensamt satt

46



2. Uppfoljning av volym och pris:

a. volymiform av antalet besok f6ljs upp manadsvis
b. pris for olika typer av besok f6ljs upp manadsvis
c. fakturering och betalningsvillkor.

Uppfdljningen av volym och pris gérs manadsvis
av en controller vid bestdllarenheten enligt tabell
2iavsnitt 4.2.1 och stdms av med leverantoren.

Den avtalsansvariga hos bestillaren foljer upp
de elektroniskt rapporterade dtgiarder som utforts
och som beskrivs enligt KVA®s, s3 att leverantoren
tar hand om de patientgrupper som beskrivs i
upphandlingsdokumenten och inte patientgrup-
per som andra leverantdrer ska omhédnderta.

Stickprovskontroller gors av journaldokumen-
tation sa att de medicinska dtgdrderna stimmer
overens med fakturerade atgarder.

Uppfoljning av debiterade priser samt betalnings-
och faktureringsvillkor sker vid de ordinarie
fakturakontrollerna.

3. Uppfoljning av kvalitet:

a. resultat fran matetal av uppstallda kvalitets-
indikatorer

b. kontroll av kraven pd att vissa rutiner och
processer finns dokumenterade hos leverantéren

¢. uppfoljningsmoéten dér resultaten av métetalen
och genomgéng av stdllda krav pa rutiner och
processer kontrolleras och diskuteras. Jamfors
med tidigare ars resultat och mot uppstillda mal.

Kvaliteten f6ljs upp och dokumenteras arligen

av avtalsansvarig tillsammans med medicinsk
radgivare utifran f6ljande sex beskrivna kvalitets-
omraden:

» kunskapsbaserad och &ndamalsenlig vard

» sdker vard

» vardirimlig tid

» effektiv vard

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

» patientfokuserad vard
» individbaserad vard
» jamlik vard.

Inom varje kvalitetsomrdade finns krav pa att
leverantodren ska kunna visa att vissa rutiner
finns, exempelvis:

» remisshanteringsrutiner

hur vardprogram anvands

rutiner for siker ldkemedelshantering
riskhanteringsrutiner

vy v vy Yy

rutiner for att hantera klagomal och
omhinderta synpunkter fran patienter.

Inom varje kvalitetsomrade foljer man upp

madtetal for indikatorer for att visa process-

och resultatkvalitet, exempelvis:

» andelen patienter som fardigbehandlats inom
fyratimmar fran ankomst till hemgéang

» andelen patienter med fraktur dar smart-
skattning och dokumentation skett med

» smartskattningsskala

» andelen patienter som inkommit med
andnings- problem och dér patienter som
roker erbjuds rokavslutarprogram.

Mitetalen jamfors mot uppsatta malvirden,
foregdende ars resultat samt med resultat fran
andra leverantorer.

Vid de arliga uppfoljningsmoétena gar avtals-
ansvarig tillsammans med leverantdren igenom
avvikelsehanteringssystemet dar sdarskilda handel-
seanalyser och atgdardsprogram ska finnas for att
leverantdrens avvikelser inte ska upprepas.
Patientsdakerhetsberéattelser ska redovisas. Bestdl-
laren genomfor som komplement till dessa uppfolj-
ningar arliga patientenkdtundersékningar om hur
patienterna upplever kvaliteten pd mottagningen
samt utfér mitningar av telefontillgiangligheten

> http://skl.se/ekonomijuridikstatistik/ekonomi/budgetochplanering/prisindex.1331.html
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per telefon varje kvartal. Resultatet laggs ut
palandstingets hemsida fér information till
medborgarna.

Kraven pa behorig personal och verksamhets-
chef'kontrollerades vid provningen av anbudet
och f6ljs inte upp under avtalstiden savida inte
leverantoren gor personalbyten i stor omfattning
eller om det konstateras medicinska brister vid de
ordinarie uppfoljningarna.

4. Uppfoéljning av avtalsvillkor
Uppfdljning av avtalsvillkor sker genom:
a. Index foér prisjustering (exempelvis LPI)
b. option pa x antal besok

Forutom bevakning av prisjusteringar och option
for utokning av antalet besok, kan det rora sig
om mindre tilldgg och dndringariavtalet. Alla

forandringar ska dokumenteras och underteck-
nas av bada parter via separata tilldiggsdokument
eller genom att hela avtalet upphandlas pa nytt.

HANTERING AV AVVIKELSER Varje kvartal
analyseras de prestationer som utforts utifran
de som beskrivs under punkten 2 d.v.s. uppféljning
av pris och volym. Vid avvikelser gentemot avtalet
fors en diskussion med leverantéren om bakom-
liggande orsak till dessa. Vid storre avvikelser dar
ingen rimlig forklaring kan ses gors stickprovs-
kontroll av journaldokumentation, for kontroll
av att rétt prestationer fakturerats. Felaktigt fak-
turerade prestationer liksom grova medicinska
avvikelser kan utgora grund for att hdva avtalet.
Aven grova avvikelser avseende ekonomisk
stallning, obetalda skatter, ekonomisk brottslighet
och nédringsforbud kan enligt avtalet ses som avtals-
brott och utgdra grund for havning av avtalen.

Figur 8: Exempel pa grupp D - dldreboende och jourmottagning

HOg

HAVSTANGSPRODUKTER
GRUPP B

medelstort behov av uppfdljning
med fokus pa produktivitet

STANDARDPRODUKTER
GRUPP A

mindre behov av uppfdljning

KOMPLICERADE PRODUKTER
GRUPP D

storre behov av uppfdljning av
bade kvalitet och produktivitet

FLASKHALSPRODUKTER
GRUPP C

medelstort behov av uppfoljning
med fokus pa kvalitet

Hog

Risk/komplexitet
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©. Vad kravs av myndigheten
fOr att genomfora avtals
Upptoljningen?

Det finns ett antal faktorer som dr nédvandiga
for att kunna genomfora avtalsuppfoljning. For
att uppna en effektiv uppfoljning krévs att alla
faktorerna finns pa plats och att de samverkar
med varandra.

De kan delasinitre grundldggande
forutsattningar:
» personella resurser
» arbetsrutiner
» elektroniskt informationsstod

6.1 PERSONELLA RESURSER

Den forsta forutsdttningen dr att det inom
organisationen finns utsedda avdelningar eller
funktioner som har ett tydligt mandat att ansvara
for upphandling, bestillning/kravstillning och
avtalsuppfdljning.

Hur arbetet med uppf6ljningen organiseras
kan skilja sig mycket mellan olika typer av verk-
samheter hos kommuner/landsting. Ansvaret fér
avtalsuppfoljningen kan ligga pd upphandlings-
funktionen, pd bestillarfunktionen, pa en sarskild
funktion f6r uppfoljning eller en kombination av
dessa. Det finns olika principer foér hur man ser pa
avtalsuppféljning. Nagra ser det som en uppgift
som upphandlingsfunktionen ska ansvara for,
medan andra anser att uppféljningen blir mer
neutral och oberoende om det 4r ndgon annan
funktion som dr ansvarig.

En forutsattning for en framgangsrik avtalsupp-
foljning dri vart fall att alla ber6érda funktioner och
roller samverkar och bidrar med sina respektive

kompetenser i uppféljningsarbetet. Generellt
gdller att ju mer omfattande och komplext ett
avtal dr desto fler funktioner och roller behover
medverka i uppfoljningen. Utover bestédllare/
kravstéllare och upphandlare dr det i ménga avtal
viktigt att dven inkludera an dra roller i uppfolj-
ningen, sdsom anvandare eller brukare av de
tjanster som avtalet avser, bistdndshandldggare
och medicinsk expertis.

Det dr viktigt att de som genomfor uppfoljning
har generell kompetens kring upphandling och
sakkunskap om tjansten som ska foljas upp.

6.2 ARBETSRUTINER
Den andra férutsiattningen ar att det hos kom-
munen/landstinget finns faststdllda rutiner
och processer for avtalsuppfoljning. En vanlig
forklaring som ofta ndmns som orsak till att
avtalsuppf6ljningen ibland blir eftersatt dr resurs-
brist. De dagliga och mer akuta arbetsuppgifterna
prioriteras framfor det mer langsiktiga uppfolj-
ningsarbetet. En annan férklaring kan emellertid
vara att det inte finns rutiner och processer fér hur
uppféljningen ska ga till. For att kunna folja upp
leverantorer och tjanster pa ett effektivt sdtt kravs
det att organisationen upprittar och sedan foljer
sina egnainterna rutiner och processer.
Avtalsuppféljningen dr inte en fristdende
aktivitet utan utgor en del av den totala bestéllar-
eller inkopsprocessen. For att kunna utveckla
dndamalsenliga och effektiva rutiner och proces-
ser for avtalsuppféljning kan det darfoér vara
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lampligt att géra en kartldggning av kommunens/
landstingets organisation, upphandlingsbehov,
upphandlingsmonster och typ av avtal. Darefter
bor man identifiera behovet av uppféljningar
genom att prioritera avtalen i grupperna A-D.

6.3 INFORMATIONSSTOD

Den tredje forutsdttningen dr ett fungerande
informationsstdd. Nar det finns en faststalld
organisation och definierade processer for avtals-
uppfdljningen kan man se 6ver vilka elektroniska
system som kan stodja och effektivisera arbetet.
Nedan ges nagra exempel.

6.3.1 Affars- och ekonomisystem samt
bestallnings- och inkdpssystem

Den kontroll och uppféljning som gors i dessa
typer av system avser i forsta hand konkret infor-
mation rérande priser, rabatter, betalningsvillkor,
mottagna volymer av tjdnster etc. i samband med
leverans och fakturering. Kontrollerna kan ofta
goras mer eller mindre automatiskt via elektroniska
fakturor och bestédllningar. Mer information om
inférande av e-faktura och e-order inom offentlig
férvaltning finns hos SFTI (Single Face to Industry)
och Ekonomistyrningsverket.

6.3.2 Upphandlingssystem och
avtalsdatabaser

Upphandlingssystem anviands for samtliga
moment i upphandlingsprocessen och kan ge
stod i form av pAminnelser infér uppféljningstid-
punkter samt skapa underlag for uppfoljning eller
revisioner utifrdn de aktuella kraven i avtalen.

Avtalsdatabaser dr ett satt for myndigheterna
att gora aktuella avtal tillgdangliga for bestéllare
och 6vriga intressenter.

Informationen om leverantorer, typ av vard- och
omsorgstjdnster, avtalstid etc. blir lattatkomlig
och ska ge stod i férvaltningen av avtalen genom
bevakning av olika tidsfrister sdsom giltighetstider,
optioner och prisjusteringar.

AVTALSUPPFOLJNING AV VARD OCH OMSORG

6.3.3 Stod for kontroll av leverantorer

I samband med prévning avanbud gérs normalt
en noggrann kontroll avanbudsgivarnas juridiska
och ekonomiska status. Ndr sedan avtalet tecknats
finns en risk attleverant6rens forhallanden dndras
utan att detta observeras. Flera olika kreditupplys-
ningsforetag tillhandahaller webbaserade tjinster
dar man kan fa en kontinuerlig bevakning av sina
leverantdrers ekonomiska status som automatiskt
signalerar vid storre férdndringar.

6.3.4 Verktyg for enkater och statistik

I vard- och omsorgsavtal dr ju inte patienterna
eller brukarna av tjinsterna samma individer
som bestéllarna eller upphandlarna.

For att méta hur vél leverantérerna genomfor
sina uppdrag maste man darfor fraga ett lampligt
urval av dessa brukare/patienter. Det finns
verktyg att tillga for att genomfora enkater, till
exempel olika typer av webbenkiter. Nationella
patientenkdten dr ett exempel pa ett sddant
verktyg. Aldreguiden ir ett annat exempel dir
man kan jaimféra kommunernas dldreomsorg
och olika hemtjanstverksamheter, dldreboenden
och dagverksamheter. Aldreguiden bidrar med
information om verksamheterna och kan utgora
ett stéd vid val av exempelvis hemtjianst. Aldre-
guiden bygger pa uppgifter som kommunerna
och stadsdelarna sjdlva har lamnat in till Social-
styrelsen. Aldreguiden innehéller ocksé uppgifter
fran register om ldkemedelsforskrivning och
dldreomsorg samt en granskning av kommunernas
webbplatser. Badde enskild och kommunal verk-
samhet ingar. Det finns ocksé uppgifter fran
en nationell undersékning av dldre personers
uppfattning om kvaliteten i dldreomsorgen och
fran officiell statistik samt olika register. Social-
styrelsen gor arligen nya enkidtundersdkningar
och uppdaterar Aldreguiden.
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6.3.5 Kvalitetsrapportering

Det finns en mingd olika metoder och system for
aterrapportering till kommunerna/landstingen
om leverantoérernas utforda vard och omsorgs-
tjanster. Det kan vara system foér brukare/
patienter eller bestillare diar de kan anmala och
registrera noterade fel, brister och avvikelser i
leverantorers utférande. Det kan ocksa vara ett
system ddr leverantorer sjilva kontinuerligt
rapporterar in olika former av resultat, statistik
och avvikelser.

Ett system fér anmalning av fel och avvikelser
bor vara transparent sa att bade bestillare och
leverantorer har mojlighet att se status och spar-
barhet for aktuella drenden. Det kan t.ex. vara
ett system fér anmailning och hantering av fel av
negativa handelser s.k. avvikelser. Flera exempel

=7 '
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parapporteringssystem finns framférallt inom
hélso- och sjukvarden i vilka de aktuella vard-
givarna lopande registrerar in sina resultat for
genomforda vardinsatser i olika kvalitetsregister.
Informationen limnas sedan ut till bestdllarna
pabegiran. Nagra publiceras dven 6ppet for
allménheten.

Resultat av fler &n hundra variabler fran flera
kvalitetsregister och andra register presenteras
arligen av Sveriges Kommuner och Landsting
(SKL) och Socialstyrelsen i Oppna jimférelser.
Redovisning sker pa landstingsniva, men alltfler
indikatorer presenteras ocksa pa vardgivarniva,
bade de som drivs i egenregi och de som &r upp-
handlade. Andra vardgivare dr svara att urskilja
irapporten. Data dr emellertid inte helt aktuell
da eftersldpningen dr minst ett ar.
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7. Exempel pa verktyg for
styrning och kontroll av

kvalitet

ISO-VERKTYGEN

ISO-verktygen dr en serie standarder som syftar
till att bringa ordning och reda i organisationens
kvalitets- och ledningssystem och som visar pa flera
tillvagagangssitt for att uppnd dessa standarder.

Mgjlighet finns att fd en oberoende extern
granskning av kvalitetssystemet. Detta "certifie-
ringssystem” kontrollerar att organisationen
uppfyller kraven i standarden. Certifieringen garan-
terar en ldgsta godtagbar niva och kvalitetssdkring.

En europeisk standard fér ledningssystem for
kvalitet i hilso- och sjukvarden (SS-EN 15224:2012)
baserad pa ISO 9001:2008 publicerades under
hésten 2012. Den finns ocksa tillgdnglig pa svenska
och kan bestillas via SIS, Swedish Standards
Institute. Se sid. 30.

MODELL FOR KUNDORIENTERAD

VERKSAMHETSUTVECKLING

(TILL EXEMPEL EFQM?5, SIQ*®)

Modellerna anvénds for att utviardera hela verk-

samhetens ledningssystem och verksamhets-

utveckling. De bygger pa

> Kuvalitetskulturen hos verksamheten sett ur
ett antal grundliggande virderingar och som
utgor kdrnanileverantorens kvalitetssystem.
SIQ-modellen bygger pa féljande 13 grundlag-
gande virderingar: Kundorientering, Engagerat

> www.efgm.orgaspx
' www.sig.se

ledarskap, Allas delaktighet, Kompetensutveck-
ling, Langsiktighet, Samhallsansvar, Process-
forbattringar, Lara av andra, Snabbare reaktioner,
Faktabaserade beslut och Samverkan.

» Systematiken ikvalitetsarbetet som skapas
av ett satt att stdlla fragor utifran de fyra
dimensionerna:

1. Hur dr angreppssatten?

2. Hur och i vilken omfattning tillimpas
angreppsatten?

3. Vilka dr resultaten av angreppssdtten och
tillimpningen?

4. Hur utvarderas arbetssittet for att forbéttra

verksambheten ytterligare?

» Strukturen som innehaller sju omraden dar
systematiken med att stilla ovanstdende fragor
provas inom varje omrade och dér en virdering
gors om i hur stor utstrackning verksamheten
arbetar med de grundldggande viarderingarna
i dessa omraden. De sju omradena dr: Ledar-
skapet, Information och analys, Verksamhetens
planering, Medarbetarnas engagemang och
utveckling, Verksamhetens processer, Resultat
samt Kundtillfredsstdllelsen.

Under angreppssdtt bedoms hur systematiskt

och forebyggande organisationen arbetar.
Undertillimpning bedéms i vilken omfattning
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angreppssattet tilldmpasi organisationen, under
resultat bed6ms organisationens resultat i
jamforelse over tid, mot uppsatta mal och med
ledande organisationers/verksamheters resultat”
och under utvdrderingen bedéms om forbatt-
ringsarbetet baseras orientering, Forebyggande
atgirder, Standiga pa genomforda utvirderingar
av angreppssattet och tillimpningen.

BALANSERAT STYRKORT (BSC)
BSC dr en modell fran Kaplan & Norton. Det dr ett
styrinstrument for ledningen dar verksamhetens
vision kopplas till mal och aktiviteter och som
sedan foljs upp i hur hég utstrackning malet upp-
fyllts. Styrkortet drindelat i de fyra perspektiven:
kunder, processer, utveckling och ekonomi och
malen utformas utifran att balans ska rdda mellan
de olika perspektiven.

BSC maiter enbart i hur stor utrdckning malen har
uppnatts och kan anvdndas vid avtalsuppfoljning
nir motsvarande mal har stillts i avtalet®.

STRUKTURERAD JOURNALGRANSKNING
Strukturerad journalgranskning dr en metod
som anvands inom hilso- och sjukvarden for att
identifiera patientskador.

Granskningen gors pa ett slumpmassigt urval
av journaler under en vald period.

Man letari patientjournaler efter markorer
(triggers), som kan indikera avsteg frin det normala
forloppet och som kan utgora eller leda till
en patientskada.

Detta verktyg kan efterfragas vid avtalsupp-
foljning for att félja upp i vilken utstrackning
kvalitetskontrollen fungerar hos leverantéren.

LEAN
Lean dr en ledningsfilosofi och en styrmetod
*som leverantoren kan anvianda for att 6ka

produktiviteten och virdet/nyttan for sdval
kund som medarbetare.

Sedan manga ar har Lean anvédnts med stor
framgang inom industrisektorn. Metoden skapades
ursprungligen av den japanska biltillverkaren
Toyota men har dven visats sig vara anviandbar
for att kartldgga administrativa fléden och
kundprocesseri tjinstesektorn. Metoden har nu
framgangsrikt borjat anvindas inom olika sektorer
i Sverige med positiva resultat. Lean bygger pa
smaskalighet och flexibilitet d.v.s. att man kan
skapa kompletta team som samarbetar for att géra
processen klar direkt. Rétt person ska gora ratt
saker vid ratt tillfélle!

Ansvar, mandat, utrustning och servicefunk-
tioner férdelas ut i verksamheten sa att medar-
betarna sjdlva kan skapa optimala férhillanden
for att standigt forbattra verksamhetens resultat.
Hierarkiska strukturer, krangel och tidstjuvar
elimineras efter hand. Alla medarbetare har tva
arbeten, dels att producera det som ska utféras,
dels att forbattra sitt arbetssitt.

Lean bygger pa de fyra hornstenarna:

KULTUREN

» Alla medarbetare ska stoppa processen om
sé behovs for att 16sa problem

» Samarbetspartners och leverantorer ska
respekteras

» Beslut ska fattas langsamt och i samforstand
men sedan genomforas snabbt

» Alla medarbetare lir, reflekterar och forbéttrar
standigt verksamheten

LEDARSKAPET
» Man ska bara haledare som verkligen forstar
arbetet som utfors av medarbetarna

"The Baldrige Criteria for Performance Excellence (arligen) National Institute of Standards and Technology, Gaithersburg, MD.
The EFQM Excellence Model.(arligen) Brussels, European Foundation for Quality Management (EFQM). SIQs Modell fér kundorienterad

verksamhet (&rligen) Géteborg, S.

'8Kaplan, R.S. & Norton, D.P. (1993 ). Putting the Balanced Scorecard to work. Harward to work. Harward Business Review, Sep-0Oct.

“Global Trigger Tool kit (2006) Institute for Healthcare Improvement (IHI), Cambridge + Handbok Strukturerad journalgranskning, SKL



» Ledarna har till uppgift att utveckla enastdende
manniskor och grupper
» Ledarna ska se verksamheten med egna d6gon

PROCESSERNA

» Kontinuerliga processfloden skapas

> Man later efterfragan styra och undviker
overproduktion

» Man skapar en jimnare arbetsbelastning
for medarbetarna

> Arbetsuppgifter standardiseras

» Allt sléseri och onddiga arbetsmoment
ska synliggoras och atgdrdas

STYRNING
> Besluten ska baseras pa langsiktigt tinkande

De leverantorer som arbetar enligt Lean kan
saledes vid avtalsuppfoljning tydligt visa vilken
kvalitet som utfors och vilket samband det har
med deras kvalitetsledningssystem.

GENOMBROTTSMETODEN
Genombrottsmetoden ar ytterligare ett systematiskt
och beprovat sitt att genomfora kunskapsbaserade
forbattringar i verksamheten. Metoden bygger
pa att det finns ny kunskap som inte tilldimpas
i tillrackligt stor omfattning inom ett verksam-
hetsomrade och har angreppssattet att spridningen
av denna nya kunskap ska ga snabbare.
Genombrottsmetoden bygger pa aktiviteter och
larande hos de méanniskor som har att hantera
de direkta processernai verksamheten. Det dr
framfor allt i projekt som syftat till att forbattra
verksamhetens tillgdnglighet som metoden har
anvants. Hir kan kommunen eller landstinget
kontrollera om och hurleverantéren arbetar med
att exempelvis forbattra tillgdngligheten for
brukaren/patienten.

HANDELSEANALYSER
Hindelseanalyser dr ett verktyg for internt bruk
hos leverantoren for analys av intriaffade avvikande
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hindelser. Ett verktyg, Nitha (nationellt IT-st6d
for hindelseanalys), har tagits fram av SKL. Detta
ar dock inget rapporteringsverktyg utan ett hjdlp-
medel for att genomfora hindelseanalys pa ett
strukturerat sitt hos den enskilde leverantoren.
Dartill dr det tinkt som en kunskapsbank ddr andra
kan ta del av avidentifierade hdndelseanalyser.

REVISIONER

Utover dessa verktyg s anvinds dven andra typer
av uppfoljningar sdsom revisioner och externa
granskningar som utfors av andra 4&n kommunen/
landstinget.

Revisioner genomfors av utomstaende revisorer
pa uppdrag av kommunen/landstinget nir behov
finns att kontrollera om leverantdren bedriver den
verksamhet som dr faststdlld i avtalet. Revisorerna
granskar till exempel dven de rutiner som leveran-
toren har, vilket normalt inte gors vid sedvanlig
uppféljning.
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