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Forord

En allt stérre andel av kommuner och landstings verksamheter utférs av
andra dn kommunen eller landstinget. Detta far till f61jd att uppf6ljning och
kontroll av externa leverantorer kommer allt mer i fokus. For att ge stod
i detta arbete tar Sveriges Kommuner och Landsting, SKL, fram ett antal
skrifter och konkreta verktyg.

Uppfoljning &r aktiviteter som genomférs lopande for att sikerstilla
kvaliteten pa verksamheten. Kommuner och landsting har enligt kommunal-
lagen ansvar att folja upp verksamhet, oavsett om den utférs i egen regi eller av
annan utforare. Utforare har dven eget ansvar for att f6lja upp den egna verk-
samheten men hir fokuseras pa kommuners och landstings ansvar rérande
extern verksamhet. Uppfoljningen utgar till stérsta delen utifran de krav som
stills i forfragningsunderlag, avtal och godkdnnanden. Férutom planering av
uppféljningen behdver en kommunikation ske med berdrda parter och intres-
senter for att gora krav, forutsattningar och resultat kiinda. Berérda grupper
kan varabrukare, patienter, leverantorer, ansvariga politiker och medborgare.

Underlaget till denna skrift dr framtaget av Annika Asplind, Huddinge
kommun. Lena Svensson har varit projektledare och svarar pa eventuella
fragor om skriften och om projektet Kvalitetssikrad vilfird.

Stockholm maj 2012

Lennart Hansson
Sektionen for demokrati och styrning
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KAPITEL

Att folja upp verksamhet som
bedrivs av externa utforare

Uppfdljning ar aktiviteter som genomférs lI6pande for att sidkerstélla kvali-
teten pa verksamheten. Det ska inte blandas samman med utviirdering, som
ar en noggrann efterhandsbedémning.! Kommuner och landsting har enligt
kommunallagen ansvar att f6lja upp verksamhet, oavsett om den utférsiegen
regi eller avannan utforare. Utforare har dven eget ansvar for att f6ljaupp den
egna verksamheten men hir fokuseras pA kommuners och landstings ansvar
rérande extern verksamhet. Uppf6ljningen utgar till storsta delen utifran de
krav som stills i forfragningsunderlag, avtal och godkéinnanden.

Forutom planering av uppfoljningen behover en kommunikation ske med
berorda parter och intressenter for att gora krav, forutsattningar och resultat
kénda. Beroérda grupper kan vara brukare, patienter, leverantorer, ansvariga
politiker och medborgare.

Stegen i planeringen och genomforandet kan utga fran en kronologisk
ordning:

1. Skapa uppf6ljningssystem

2.Skapa uppfoljningsbara krav

3.Inrikta och avgransa uppféljningen

4.Skapa uppféljningsplan och f6lj upp

5.Kommunicera krav och redovisa resultat

6.Dokumentera och analysera resultat

7. Avgransa uppfoljningen utifran riskanalys

8.Agera skyndsamt vid missférhallanden.

Not. 1. Vedung, 1998 (s 23).
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KAPITEL

Skapa uppfoljningssystem

Ettuppfoljningssystem skapas genom att formulera, dokumentera och askad-
liggdra processen for uppféljning i en kommun eller ett landsting. Syftet ar
att askadliggora systemet pa ett tydligt och transparant sétt. Utgdngspunkten
for uppféljning ir de mal och den riktning som anges av fullméktige samt de
krav som stills i forfragningsunderlag, avtal och godkédnnanden. Ett hallbart
system behover ocksé vara anpassningsbart om organisation, mal och férut-
sittningar fordndras.

Enligt de nya foreskrifterna for hilso- och sjukvard samt vard och omsorg,
som giller fran 1 januari 2012, ska verksamheterna ha ett ledningssystem for
att systematiskt och fortlopande utveckla och diarmed séikra verksamhetens
kvalitet. Med st6d av detta ledningssystem ska vardgivaren eller den som
bedriver socialtjanst eller verksamhet enligt LSS planera, leda, kontrollera,
folja upp, utviardera och forbattra verksamheten.?

Ansvarig for att skapaledningssystem iriféreskriften genomgaende *vard-
givaren eller den som bedriver socialtjénst eller verksamhet enligt LSS”. Alla
utforare har dirmed ett eget ansvar att uppratta system for att kontrollera sin
egen verksambhet.

Kommuner och landsting ar ofta bade vardgivare, bedriver socialtjanst
eller verksamhet enligt LSS och upphandlar externa utférare. Ledningssys-
tem behover diarfor innefatta bade kontroll av egen verksamhet och hur upp-
foljning av upphandlad verksamhet sker. Ledningssystemet ska alltsa tydlig-
gora savil hur den egna verksamhetens kvalitet ska sikras som hur kvalitet
sikras i verksamhet som utfors externt. Hur uppf6ljning genomfors ingar
som en del avledningssystemet.

Not. 2. SOSFS 2011:9
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KAPITEL

Skapa uppfoljningsbara krav

En forutsittning for att kunna genomféra en uppfoljning ar att kraven ar
formulerade i forfragningsunderlag och avtal. Att skapa dessa krav och
bestimma vad som ska f6ljas upp kan med férdel goras parallellt vilket inne-
bar att samtidigt som man skapar krav tar stillning till och formulerar hur
kravet ska f6ljas upp. Till detta kommer ocksa att ta stéllning till férfarandet
om kraven inte uppfylls.

Vissa krav stills i férfragningsunderlag och avtal utan att de systematiskt
foljs upp, som t ex “utforaren ska félja lag och forordning”. Sddana krav dr
snarare en form av forsikring for att bestillaren ska kunna ingripa om det
framkommer att kravet inte f6ljs.?

Offentlighetsprincipen, lagen om meddelarfrihet och arkivlagen géller inte
for externa utférare. Om kommunen eller landstinget vill att dessa regler ska
fa genomslag ocksa fér upphandlad verksamhet maste de formuleras i for-
fragningsunderlag och avtal. Det gér inte att avtala om att annan lagstiftning
ska gilla ddremot att stdlla motsvarande krav. Denna avtalskonstruktion ger
inte samma rittsliga skydd som lagstiftningen gor.

Synen pa patienter/brukare som “mottagare” av hélso- och sjukvard res-
pektive socialtjanst haller pa och fordndras till att brukarna och patienterna
ses som medskapare.* Att skapa uppfoljningsbara krav kring patient- och
brukarmedverkan &r en utmaning som ofta kriaver dialog med berorda eller
deras foretridare och en lyhordhet kring vad som ar viktigt for patienten/bru-
karen. Internationellt finns erfarenhet av att stilla krav pa brukarsamverkan.
Exempelvis stills i England konkreta krav i upphandlingarna rorande hur
brukare och deras anhériga ska medverka i utvecklingen och genomforandet

Not. 3. Trots att kommun och landsting kan ingripa vid missférhallande dven om det inte &r inskrivet i
avtalet.

Not. 4. Patient- och brukarmedverkan for effektivare hélso- och sjukvard och socialtjanst SKL positions-
papper 2010-05-05 (09/3743)
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Kapitel 3. Skapa uppféljningsbara krav

av tjinsterna. Att skapa krav som ger verkligt utrymme for att vidareutveckla
och fordndra brukar- eller patientrollen dr en utmaning.

Kvalitetsutfastelser

Forutom lagar och férordningar sitter kommuner och landsting ofta upp
egna lokala mal. Mal som formuleras i olika styrdokument och i politiska
beslut. Méalen kan exempelvis vara krav pa socialt innehall i verksamheten
eller att den ska vara tillginglig for alla. Manga kommuner gor kvalitets-
utfistelser till invanarna i t ex kvalitetsdeklarationer eller virdighetsgaran-
tier. Om kommunen eller landstinget sitter upp mal eller gor utfistelser till
invanarna maste de omvandlas till krav i férfragningsunderlag och avtal med
externa utforare. I avtalet regleras hur kraven ska f6ljas upp och hur eventu-
ell ekonomisk kompensation eller avdrag ska hanteras.” Vad hiinder t ex om
den externa utfoéraren inte lever upp till kommunens kvalitetsdeklaration
och brukaren kraver kompensation?

Not. 5. Viss forsiktighet bor iakttas om det som utlovats paverkar utformning av tjénsten till den grad att
det motverkar syftet med externa utférare t ex att framja mangfald, kreativitet och utveckling.
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KAPITEL

Avgrinsa uppfoljningen
utifran riskanalys

En utmaning ir att avgrinsa och rikta in uppféljningen sa den fangar de risker
som kan finnas i verksamheten. Samtidigt far inte uppfoéljningen bli f6r omfat-
tande och kostsam. Grundléggande &r att inte f6lja upp mer eller samla in mer
resultat &n man avser att anvinda och aterkoppla resultaten till utférarna.

Det finns alltid en risk for att verksamheter inte haller den kvalitet som de
lovat och brister uppstar. Denna risk finns oavsett vem som utfér verksamhe-
ten. Det finns ocksa en begrinsning i att uppfoljningssystem och planer som
skapas inte fangar dessa brister.

For att hitta och bedéoma risker kan en riskanalys goras. En riskanalys
innebir att:

+ identifiera hindelser/foreteelser som kan utgora en risk eller risk for att
det inte blir som avsett

* virdera riskernas sannolikhet och konsekvens

* besluta om atgirder for att begriansa riskerna.

Om en riskanalys gors av de krav som ir stédllda pa en verksamhet, eller ingar
i férutsittningarna for tillstdnd, kan krav identifieras som bor foljas upp mer
noggrant. Likasa kan de krav som dr mindre sannolika och medfér mindre
konsekvenser innebira mer sporadisk uppféljning,.

Bilden pa nista sida visar hur uppf6ljning kan planeras utifran en riskana-
lys.® De risker som identifieras virderas i tva dimensioner. Hur sannolikt &r
det att det intréffar? Hur stora blir konsekvenserna om det intréffar?

Not. 6. Jmf. Kammarkollegiet, 2011
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Kapitel 4. Avgrénsa uppféljningen utifran riskanalys

FIGUR 1. Uppféljning planerad utifran en riskanalys.

A
Stora
Folj upp Folj upp noga
Konsekvenser
Liten Folj upp
uppféljining
Liten/Sma Sannolikhet Stor
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KAPITEL

Skapa uppfoljningsplan
och foljaupp

I en uppfoljningsplan tydliggors vad som ska foljas upp, hur, av vem och med
vilken regelbundenhet. For upphandlad verksamhet giller att vad som ska
foljas upp regleras i avtal. For icke-upphandlad verksamhet giller vad som ir
regleratilag eller foreskrift, som t ex i skollagen. En genomténkt plan fér hur
uppfoljning av den specifika verksamhet som ska f6ljas upp ska ske underlit-
tar for savil den som ska utféra uppféljningen som den som kommer att bli
granskad.

For fordjupning om uppféljningsplan se Kontraktsuppfoljning — sckerstdll
goda affirer genom att félja upp’.

Att folja upp kvalitet

Kvalitet i vilfiardstjinster dr komplext och mangfacetterat. I forarbetena
till socialtjanstlagen konstateras: “Kvalitet dr ett svarfangat begrepp och vad
som dr god kvalitet later sig inte faststdllas pa ett entydigt och objektivt sdtt”.
De formella kraven pa kvalitet som framgar av lag och foreskrifter ar sillan
konkreta.® Vilken kvalitet ska f6ljas upp, hur och ur vems perspektiv? Kvali-
tet uppfattas olika av olika individer och ur olika perspektiv. En brukare eller
patient kan ha en uppfattning, dennes anhoriga en annan och personalen en
tredje osv.

Not. 7. Kammarkollegiet, 2011

Not. 8. Se till exempel 3 kap. 3 § Sol: Insatser inom socialtjénsten skall vara av god kvalitet. Fér utférande
av uppgifter inom socialtjdnsten skall det finnas personal med Idmplig utbildning och erfarenhet. Kvaliteten ska
systematiskt och fortlopande utvecklas och sékras.
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Kapitel 5.Skapa uppféljningsplan och félja upp

Vid kvalitetsuppfoljning gors skillnad mellan objektiv kvalitet och upplevd
kvalitet. Den objektiva kvaliteten fangas med struktur-, process- och resultat-
matt. Brukare och patienter har ofta dels en uppfattning om insatsen eller
varden har gett avsedd effekt och dels en uppfattning om pa vilket sitt den
utforts pa. Den upplevda kvaliteten mits oftast i olika former av brukar- eller
patientundersokningar.

Ett vanligt siitt att strukturera kvalitet ir féljande:

* Strukturkvalitet — utgors av de grundldggande forutséttningarna for verk-
samheten som organisation, personal och kompetens.

* Processkvalitet — hur verksamheten bedrivs eller genomfors t ex arbets-
siatt, bemotande och rutiner.

* Resultatkvalitet — det konkreta utfallet eller resultatet dvs effekten av
insatsen.

Forutsittningen for en mer heltackande uppfoljning blir storre om dessa tre
aspekter ticks in nér kraven i férfragningsunderlaget formuleras. Risken kan
annars vara att matten uteslutande ror struktur- och processkvalitet. Resul-
tatkvalitet ar svart att fanga och leder ibland fel eftersom det finns en risk att
matten blir de mal som organisationen styr emot.”°

Ofta anvinds olika kvalitetsfaktorer och indikatorer" vid kvalitetsmét-
ningar. Begriansningen med dessa ir att de belyser enskilda aspekter pa kvali-
tet men séllan ger en helhetsbild av verksamheten. Den kvalitet som uppstar i
motet mellan brukare/patient/elev och personal ar svarfangad. En kvalitets-
variabel som vilken "kultur” som rader i verksamheten dr svar att méta. Upp-
foljning som innefattar besdk och observationer i verksamheterna kan ge en
fordjupad och mer nyanserad bild.

Inom hilso- och sjukvarden utgar uppféljningen ofta fran den struktur
som Socialstyrelsen definierar som ”God vard”.!? Kvalitetsregister anvinds
ocksa allt oftare for att fanga sa kallade PROM-matt."* Ett syfte med kvali-
tetsregister ar att utgora verktyg for forbattringsarbete. Inom socialtjansten
pagar ett arbete med att utveckla motsvarande kvalitetsindikatorer.'*

Not. 9. Modell for utveckling av kvalitetsindikatorer i socialtjdnsten Socialstyrelsen och SKL, 2007

Not. 10. Power, 2010

Not. 11. Till exempel Oppna Jamférelser

Not. 12. www.socialstyrelsen.se

Not. 13. PROM é&r en forkortning for det engelska uttrycket "Patient Reported Outcome Measures”, pa-
tientrapporterade utfallsmatt, det vill séga hur patienterna sjalva upplever sin sjukdom och sin halsa efter
behandling eller annan intervention.

Not. 14. Modell for risk- och hdndelseanalys - systematiskt férbdttringsarbete inom Individ- och Familieomsorgen,
SKL, 2011
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For att en forskola eller skola ska bli godkind krivs att verksamheten upp-
fyller de kvalitetskriterier som finns i skollagen och i laroplaner. Kommunen
kan inte skapa egna krav réorande skolan men ska sikra att det finns férutsatt-
ningar for att den enskilda skolan kan driva en varaktig och stabil verksam-
het, med hinsyn till elevunderlag och ekonomiska forutsittningar.

Om en kommun har beslutat att godkénna en forskola eller ett fritids-
hem star denna under tillsyn av kommunen. Kommunen har dirmed rétt
att inspektera och begéra in de handlingar som behovs for att kontrollera att
verksamheten lever upp till kraven i skollagen.

Effektivitet

Verksamheter ska forutom att ha god kvalitet ocksa vara effektiva. Effektivi-
tet innebdr, enligt Socialstyrelsen, att resurserna utnyttjas pa bista sitt for
attuppna uppsatta mal."”® Det innebir att uppfoljningen inte enbart kan inrik-
tas pa den insats individer far och hur verksamheten ir organiserad utan dven
pa det sitt som resurserna anviands. En viktig del i uppfoljning ir att granska
utforarens ekonomiska férutsittningar, hur de uppfyller sina ataganden och
kontrollera att inget fusk eller andra oegentligheter férekommer.

Inom hilso- och sjukvarden anvinds i vissa fall férdjupade uppféljningar
av den medicinska verksamheten i syfte att sikerstilla kvaliteten. Ibland
syftar dessa fordjupade uppféljningar till att se om det finns nagon korrela-
tion mellan de i journalen dokumenterade behandlingarna och de i faktura-
underlaget.

Frekvens och omrade

I uppféljningsplanen bér det framga vem som ska genomfora uppfoljningen
och med vilken frekvens. Genom att systematiskt félja upp kan brister upp-
tickas innan de blir alltfér omfattande. Om bristerna atgardas i tid kan det
innebéra en betydande vinst for savil brukare och patienter som for bestil-
lare och utférare.

Omraden och fokus kan i planen med fordel féridndras fran ar till ar efter-
som det annars finns en risk for att utférarna alltfér mycket anpassar verk-
samheten utifran vad som f6ljs upp och inte efter vad som krévs i avtalet.

Not. 15. Fér Socialtjanst: "Effektivitet innebér att resurserna utnyttjas pa basta satt for att uppna uppsatta
mal for verksamheten."For halso- och sjukvard: "Effektiv vard innebdr att de tillgéngliga resurserna utnytt-
jas pa basta satt for att uppna de uppsatta malen.”
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KAPITEL

Kommunicera krav
och redovisa resultat

En viktig del i planering och genomférande av uppféljningen &r kommunika-
tionen med berérda. Savil de krav som stillts pa verksamheten som de resul-
tat som framkommer i uppfoljning behover kommuniceras. Det dr darfér
angeliget att det i uppféljningsplanen tydligt framgar vilka krav som géller
och vad som sker om dessa inte uppfylls.

For att resultaten ska kunna bli en del i fordndringsprocessen behover de
aterkopplas till utférarna. Att redovisa hur resultaten kommer att presenteras
blir en del av uppféljningen likvil som sjilva redovisningen. Oppen redovis-
ning av uppfoljningsresultat kan innebéra en kraftfull styrning om den gors
t ex pa kommunens hemsida. Ingen verksamhet vill visa upp daliga resultat.

FIGUR 2. Uppfdljning och kommunikation utgér delar i en process fér kvalitetsférbattring.

,—) Forbattrad kvalitet }ﬁ

Atgard Krav
T Kommunikation l
‘ Resultat ‘ ‘ Riskanalys ‘

A
u{ Uppfoljning %7
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Kommuner och landsting kan behdéva kommunicera krav och resultat med
brukare, patienter, invanare, internt inom kommunen eller landstinget, utfs-
rare/leverantorer och politiker.

For de tjanster som hir ar i fokus géller att de ofta anvinds av andra &n
de som stéller krav och bestéller dem. Om den som anvinder tjansten for-
véintar sig en annan kvalitet 4n den som ir bestilld och som man faktiskt far,
paverkar det hur n6jd man dr med verksamheten. Forstaelse och anpassning
av forvantningar frimjas av information om vilka kvalitetskrav som stéllts
och vilka resultat som uppnas. Kunskap dr ocksa en férutsittning for okad
brukar- och patientsamverkan vilket ger storre mojlighet till att vara delaktig
och kunna paverka verksamheten.

For valfrihetssystem finns ett uttalat lagligt krav pa att brukare och patien-
ter ska fa tillgang till information for att ha mojlighet att gora vilinformerade
val. Redovisningen av resultaten blir da en viktig del i att kunna jimféra bade
information om de olika enheterna och vilka resultat de uppnar. Aven for
verksamhet som inte ingar i valfrihetssystem behover brukare, patienter och
anhoriga fa information om vilka krav som giller fér verksamheten och vilka
resultat den uppvisar.

I kommunallagen framgar att allméinheten ska ges mojlighet till insyn och
fa information om verksamhet som utférs av externa utférare. Insynen har
betydelse for tilltron for de politiska systemen och att skattemedlen anviands
effektivt.

Uppf6ljning ir ett forhallningssitt. For bistandsbedomd verksamhet géller
att de handldggare som beslutar om insatser samtidigt ocksa dr de som forst,
forutom den enskilde, har mojlighet att uppticka avvikelser. Om handlég-
garna vet vilka kvalitetskrav som stillts pa tjainsten okar deras méjligheter att
reagera om dessa inte uppfylls. Om det t ex finns mdjlighet till reduktion av
ersittningen maste berérd handliggare kinna till detta for att kunna verks-
stilla. Om inte sanktionsmojligheter anvinds urholkas instrumentet och
kvaliteten riskerar att forsdmras och kvalitetsférbéttringar uteblir.

Det 4r ocksa viktigt vid behovsprovade insatser att ha kunskap om den
aktuella kvaliteten pa insatserna eftersom det ir en forutsittning foér att
handliggare ska kunna matcha individen med ldmplig insats. Spridning av
information om verksamhetens resultat internt dr ocksa viktigt, bade for att
sprida goda exempel och som varningssignal nir man bor ta initiativ till upp-
f6ljning och kontroll.

Ett syfte med uppfoljning ar att sikerstilla kvalitet och verka for forbitt-
ringar i verksamheten. Detta underlittas om resultatet fran uppféljningen
kommuniceras med leverantéren. Leverantdren har eget ansvar for att
utveckla sin verksamhet och i detta arbete kan dessa resultat vara en indika-
tor pa vad som bor utvecklas. Det ir till exempel inte ovanligt att den som ar
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Kapitel 6. Kommunicera krav och redovisa resultat

foremal for uppfoljningen inte vet eller inte 4r 6verens med den som foljer
upp om vilka kvalitetsnivaer som giller. Det som uppfattas som tillréicklig
kvalitet av den ena parten kanske inte bedoms som tillrdcklig av den andra.
Om leverantoéren, i samtliga led, vet om vilka krav som giller samt hur dessa
ska f6ljas upp Okar troligen anstriangningen for att méta dem.

Kommunikation och samverkan med leverantorer ger mojlighet att frimja
utveckling. Samverkan bor dock hallas pa en professionell niva fér att mot-
verka korruption och javssituationer.

Politiker i beslutande ndmnder och fullméiktige behover fa information om
hur mal uppfylls och hur tjinsterna utfors. Information ligger till grund for
framtida beslut.
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KAPITEL

Dokumentera och
analysera resultat

Material som samlas in i uppfoljningssyfte behéver hanteras och analyseras.
Avsikten med resultaten styr hanteringen. Ska de utgéra underlag vid jamfo-
relser for brukare och patienter, grund fér eventuella atgiarder eller dr det for
redovisning till ansvariga politiker?

Att hantera stora mingder information och resultat kan ofta kriva olika
former av IT-baserade verktyg.'¢

For att resultaten ska bli anvindbara bor de analyseras och dokumenteras.
En bedémning behéver ocksa goras om kraven uppfyllts och i sa fall i vilken
grad. I en analys stélls fragor som: Vad innebér de resultat vi har framfér oss?
Hur fungerar verksamheten ur ett brukar- eller patient perspektiv? Vilka
risker finns? Var finns styrkor och svagheter? Behovs atgirder?

For att forsta och analysera resultat, som kan vara bade komplexa och mot-
stridiga, kan flera yrkeskompetenser beh6éva samverka. Det kan ocksa finnas
behov av att resultaten verifieras och rimlighetsbedoms. Analysen bor dess-
utom goras ur ett effektivitetsperspektiv. Har pengarna gatt till ritt saker ur
ett samhiéllsperspektiv?

Om resultaten ska anvéindas som underlag for sanktioner krivs ofta att
kraven &r tydligt formulerade och att det finns dokumentation av savil bris-
ter som vilka atgirder som vidtagits av bestillaren i syfte att fa till stdnd en
forandring.

Not. 16. Forsiktighet ska alltid iakttas rérande den personliga integriteten till anvandande av IT-verktyg.
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KAPITEL

Vid brister i verksamheten

Kommuner och landsting &r skyldiga att vidta atgirder om en uppfoljning
eller analys visar pa brister eller om brister kommit fram pa annat sétt. Med
atgird menas hir det som kommunen eller landstinget ska vidta gentemot
utféraren och inte vilken atgird som maste goras i verksamheten. Den som
driver en vardcentral eller ett dldreboende ér ansvarig for sin verksamhet och
ska atgirda brister i verksamheten.

Kommunen eller landstingets atgird kan vara att begira att utforaren
inkommer med en atgirdsplan. Atgirdsplanen bedoms sedan av bestillaren
som anger hur lang tid utféraren far pa sig att atgirda papekade risker och
om de vidtagna atgiarderna ir tillrackliga. Att atgiarderna ocksd genomférs
behover foljas upp av kommunen eller landstinget. De sanktionsméjligheter
som finns ska anvindas eller om bristerna ir sa omfattande att avtalet ska
h#vas. Om brister inte papekas riskerar redskapet att urholkas, “det hinde
#nda ingenting forra gangen, sa...”. Ofta anvinds en kontroll- och sanktions-
trappa som kan illustreras som bilden nedan.

FIGUR 3. Kontroll- och sanktionstrappa

‘ Granskning innan godkannande (LOV)/tilldelningsbelsut (LOU) ‘

‘ Uppstartsmote innan driftstart ‘

‘ Avtalsuppfélining ‘

‘ Vid bristande maluppfyllelse ‘

Viten Varning Fértida upphérande/Havning
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KAPITEL

Agera skyndsamt
vid missforhallanden

Oavsett hur noggranna uppfoljningar och kontroller som gors kan héndelser

uppsta som inte far hianda. Det kan gilla allvarliga missforhallanden, 6ver-

grepp och sabotage eller ekonomisk brottslighet. Nar allvarliga hindelser

intraffar bér de hanteras utifran principerna for krishantering:

* Ansvarsprincipen - den som ansvarar for en verksamhet under normala
forhallanden ska ansvara for verksamheten dven under krissituationer.

* Likhetsprincipen - verksamheten ska sé langt som mojligt vara organise-
rad pa samma sétt under krissituationer som under normala forhallanden.

* Nérhetsprincipen - krisen ska hanteras pa lagsta mojliga niva.

Vid allvarliga héndelser och kriser brister ofta informationshanteringen. Nar
informationen inte fungerar kan det leda till ryktesspridning och otydlighe-
ter vilket férsvarar hanteringen av hiindelsen och paverkar allménhetens for-
troende for savil utférare som kommun eller landsting. Det ar dirfor viktigt
att det finns ansvariga chefer och politiker utsedda samt person som ska kom-
municera med media. Information om héndelsen kan behova ges till berorda
brukare, anhériga, den egna personalen, andra férvaltningar, myndigheter
och allménhet.
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KAPITEL

Varningsklockor

Det dr viktigt att ange i avtalet att avvikelser, anmélningar samt klagomal och
synpunkter ska rapporteras till bestillaren eftersom de kan utgéra varnings-
klockor for att nadgot inte stimmer eller inte gar ritt till. Viss forsiktighet ska
dock iakttas for att inte “straffa” verksamhet som har vil utvecklade rutiner
for avvikelser och darfor dokumenterar och rapporterar dessa frekvent. Om
det ddremot aldrig rapporteras nagra avvikelser kan det ocksa vara en var-
ningsklocka.

Tjanstemin som utfér uppfoljning uppger att de kan kinna pa sig att nagot
inte stimmer i en verksamhet, de fir en "magkinsla”. Forskning visar att
”"magkéinsla” kan leda fel” , men en “magkénsla” kan vara en varningsklocka
som kan ligga till grund foér en férdjupad uppfoljning eller kontroll.

Exempel pa varningsklockor, som var for sig inte behéver innebéra brist-
er men som aterkommande eller sammantaget kan utgora grund fér en
férdjupad uppf6ljning, ar:

* stor omséittning pa chefsniva

* stor omséttning av personal

* hog andel timvikarier

* upprepade klagomal fran anhériga/patienter och brukare

» svarigheter att fa beldggning

* manga i fortid avbrutna insatser

* miljon ar stokig och skripig.

Not. 17. Magkdnslans anatomi: om hur vi bor ténka och ndr vi gor bést i att lata bli Ahlstrém, 2010
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Att félja upp verksamhet

En allt storre andel av kommuner och landstings verksamheter utfors av andra
in kommunen eller landstinget. Detta far till foljd att uppféljning och kontroll
av externa leverantérer kommer allt mer i fokus. For att ge stod i detta arbete tar
Sveriges Kommuner och Landsting, SKL, fram ett antal skrifter och konkreta
verktyg.

Uppfoljning ar aktiviteter som genomfoérs l16pande for att sikerstélla kvaliteten
paverksamheten. Kommuner och landsting har enligt kommunallagen ansvar att
folja upp verksamhet, oavsett om den utfors i egen regi eller av annan utférare.
Utforare har dven eget ansvar for att folja upp den egna verksamheten men hér
fokuseras pa kommuners och landstings ansvar rérande extern verksamhet.
Uppfoljningen utgar till stérsta delen utifran de krav som stills i forfragnings-
underlag, avtal och godkdnnanden. Férutom planering av uppféljningen behéver
en kommunikation ske med berérda parter och intressenter for att gora krav,
forutsiattningar och resultat kinda. Ber6rda grupper kan vara brukare, patienter,
leverantorer, ansvariga politiker och medborgare.

Bestéll eller ladda ner pa www.skl.se/publikationer ISBN 978-91-7164-796-2
Sveriges Post: 118 82 Stockholm
Kommuner Besdk: Hornsgatan 20

. Telefon: 08-452 70 00
och Landsting www skl.se



