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KAP 4

UPPHANDLING OCH KVALITET - GAR BRA
KVALITET ATT UPPHANDLA?

Kvalitet ar for manga ett svirt begrepp som kommit att spela en
stor roll i savél privata som offentliga organisationer. Att varor
och tjanster haller en bra kvalitet ar viktigt bland annat pa grund
av att kvalitet kan ses som ett konkurrensmedel. Det innebér att
privata och offentliga organisationer stills infér olika utmaning-
ar nér varor och tjinster som upphandlas ska ha en bra och en
hog kvalitet. Kvalitet 4r dessutom ett begrepp som har intresserat
forskare i decennier, genom att forsoka forsta detta multidimen-
sionella begrepp, vad som karaktdriserar kvalitet, hur kvalitet
definijeras, hur kvalitet mits, hur implementering av kvalitet sker
for att ta nagra exempel. Kvalitet har studerats fran olika per-
spektiv och inom olika discipliner, vilket kommer att belysas i
detta kapitel for att skapa en forstaelse for vad kvalitet dr och hur
kvalitet kan upphandlas. Kapitlet syftar inte till att vara heltick-
ande, istédllet ar malet att vicka tankar och reflektioner kring de



utmaningar och den komplexa situation som offentliga organisa-
tioner stélls infor ndr varor och tjanster upphandlas och nér det
skall ske med bra kvalitet eller att varan och tjansten skall halla
en bra kvalitet.! Kapitlet beskriver och diskuterar varfor kvalitet
ar viktigt, vad kvalitet ar, hur kvalitet kan mitas och vilka ut-
maningar upphandlande organisationer stills infoér. Darutéver,
handlar kapitlet om att sammanfatta relevant forskning i rela-
tion till kvalitet i upphandlingar.

VARFOR AR KVALITET VIKTIGT?

Under de senaste aren har kvalitet och kvalitetsfragor i upphand-
lingar hamnat allt mer i fokus. Upphandling och konkurrens-
utsdttning dar vanligt forekommande, i saval Sverige som andra
lander och numera ett centralt inslag i offentliga organisationer.
Fran att tidigare ha gatt fran att tillhandahalla tjanster till stor
del ’in house’, utkontrakterar allt fler offentliga organisatio-
ner sina verksamheter eller delar av verksamheterna (varor och
tjanster) till externa utforare.? Tidigare forskning har visat att
bakomliggande faktorer till varfér den offentliga verksamheten
utkontrakterar varor och tjanster ar att det 1) uppmuntrar till
konkurrens och en ’sund marknad’; 2) att det skapar effektivi-
tet; och 3) att det dr kostnadsreducerande.’ Férhoppningen ar
att konkurrens skall 6ka kvalitet och tillgidnglighet och minska
byrékratin i den offentliga verksamheten.*

Den offentliga upphandlingen i Sverige omsitter stora sum-
mor varje ar. Det innebér att upphandlingar som genomfors

! Kapitlet bygger pé tidigare forskning som genomforts av forfattasrna enskilt eller tillsammans. Vi avser
inte pa nagot sitt att vara heltickande dé kvalitet och upphandlingar 4r stora omraden. Idag vet vi relativt
mycket om varje omréde var for sig men mindre om kvalitet och upphandlingar ses i ett ssmmanhang.
Det bor ocksé poidngteras att Eriksson for négra ér sedan fick uppdraget att presentera ett kunskapsun-
derlag kring kvalitet i vard och omsorg, vilka finns presenterade i rapporten Eriksson (2015) "Kvalitet
vid upphandling av vard och omsorg”, Forum f6r Health Policy. Det innebar att foreliggande kapitel har
likartade tankar som de som presenteras i rapporten.

? Dean och Kiu 2002; Fernandez 2007; Broadbent och Guthri 2008; Cristofoli et al. 2010; Bergman och
Lundberg 2013.

*Se t ex Nilsson et al.

* Hartman 2011

pé ett bra och korrekt sitt kan medfora besparingar som inte
bara har positiva effekter pd den upphandlande organisationen/
enheten och leverantdren, utan dven kan fa positiva effekter pa
samhaillet. Upphandlingar bor dérfor ses ur ett strategiskt per-
spektiv, vilket upphandlingsutredningen® har pekat pa. Att upp-
handla varor och tjanster av bra kvalitet 4r inte enkelt och fragan
ar vad som krivs for att upphandla bra kvalitet. Redan hir kan
det konstateras att kvalitet dr ett begrepp som engagerar.

I Sverige har det pégatt en intensiv debatt om uppdagande
kvalitetsproblem inom vélfardssektorn och om brister i kvalitet
vid upphandling av offentliga tjénster. Flera studier har visat pa
problem med kvalitet men ocksa pé kontrollen av densamma.®
Dessa problem har i sin tur lett till att konkurrensutséttning,
upphandling och férekomsten av privata utforare har varit fo-
remal for kritisk granskning och debatt. De som é&r kritiska till
att upphandla och dirmed konkurrensutsitta vélfirdstjanster
menar att det ar fel att lata foretag med vinstsyfte vara utforare
av skattefinansierad viard och omsorg, men éven av skola. Det pa-
pekas ocksd att upphandlingen och konkurrensutsittningen inte
har lett till en storre mangfald och att kvaliteten inte har forbatt-
rats. Istallet menar kritiker att 6verkapaciteter har skapats, trans-
aktionskostnader har 6kat och att kundval leder till ett individu-
aliserat beslutsfattande med negativa externaliteter for samhallet
i sin helhet.” A andra sidan, de som ar positiva till att upphandla
och konkurrensutsitta verksamhet, och speciellt vilfardstjans-
ter, framhéver att monopol inte dr effektiva, att marknadskon-
kurrens effektiviserar och att privata foretag dr mer effektiva dn

*S0U 2013:12
¢ Se t ex Blomgqvist och Winblad 2010; SOU 2013:12; SOU 2016:78
7 Hartman 2011



offentliga forvaltningar.® Brister i kvaliteten i upphandlingar ar
dock problematiskt speciellt ur ett medborgarperspektiv med
tanke pa att tjdnster som tillhandahalls av det offentliga bor kun-
na halla en jaimn och hog kvalitet. Om inte en jamn och hog kva-
litet kan hallas, kan det ifragasittas varfér medborgarna skall be-
tala hoga skatter om det 4nda inte leder till nagon forbéttring for
dem. Att fragan har tagits pd allvar kommer till uttryck inte bara
i debatten utan ockséa genom alla de olika initiativ som tagits av
offentliga aktérer men dven av naringslivet for att forbattra kva-
liteten i vélfardssektorn.

Kvalitet har inte bara varit foremal f6r den kritiska gransk-
ningen och de kvalitetsproblem som bland annat vélfardssektorn
har statt infor. Kvalitet har darutéver under senare decennier
varit en central utgangspunkt for ledning och organisationsut-
veckling, speciellt i privata organisationer men ocksa i offentliga
organisationer. Bland annat pa grund av att kvalitet ses som ett
viktigt konkurrensmedel.” Speciellt dr det relationen mellan pris
och kvalitet som kan anses avgorande for vilken tjansteleveran-
tor som kunden viljer."” Med andra ord, foredrar manga en vara
eller tjanst som har hog kvalitet framfor en med lag kvalitet, sa
linge som priset dr det samma." Det kanske viktigaste for kun-
derna ar att det dr en ’rétt’ eller limplig niva mellan kvalitet och
pris, vilket kan innebira att organisationerna erbjuder en vara
eller en tjanst av hog kvalitet till ett hogt pris eller en nagotsanar
kvalitet till lagt pris.'* Kvalitet dr ett begrepp som engagerar vil-
ket ovanstdende resonemang visar pa men fragan ar hur kvalitet
skall férstas och vad kvalitet dr?

8 Bergman et al. 2012

° Se t ex Echeverri och Edvardsson 2012
10 Se t ex Echeverri och Edvardsson 2012
1SOU 2013:12

12 Nilsson et al 2005

VAD AR KVALITET?

For att forsta hur kvalitet upphandlas 4r det bra att forst disku-
tera och reflektera 6ver vad som avses med kvalitet. Kvalitet dr
ett begrepp som inte ar latt att forsta och greppa. Det ar ocksé
ett begrepp som fatt mycket uppmirksamhet men ocksé upp-
tar var uppmarksamhet. Kvalitet ar ett begrepp som finns runt
omkring oss och som vi i vardagen stindigt méter i form av att
varor och tjinster som vi koper ar kvalitetsgranskade, kvali-
tetskontrollerade eller kvalitetstestade, men vad betyder det och
vilka konsekvenser far det? Varor som vi koper har genomgatt
kvalitetskontroller, filmer, bocker och konstverk genomgar olika
former av kvalitetsgranskningar innan de lanseras. Det innebar
att kvalitet som begrepp anvands for att virdera nagot, antingen
i positiv eller i negativ mening. Att ndgot har hog kvalitet kan
avse att en vara eller tjanst uppfyller en viss funktion eller en viss
malsidttning som péa nagot sitt uppfyller vara behov och mot-
svarar vara forvantningar. Om varor kontrolleras utgor tjanster
inget undantag. De kontrolleras, kvalitetsgranskas eller testas pa
likartat sdtt som varor, 4ven om det redan hir bor namnas att
tjdnster har eller atminstone beskrivs ha delvis andra egenskaper
eller karaktaristiska jamfort med varor. Det innebdr att tjanster
skulle kunna kvalitetsgranskas eller testas pa ett nagot annorlun-
da satt jamfort med varor. I foreliggande avsnittet beskrivs och
diskuteras vad kvalitet d4r och hur kvalitet har definierats inom
forskningen. Syftet med avsnittet dr inte att sammanfatta all kva-
litetsforskning eller pa nagot sitt vara heltickande, utan andra
forskare och forfattare har sammanstéllt forskningen pa fore-
domligt satt'. Istallet ar syftet ge en bild av hur kvalitet tidigare
har beskrivits, diskuterats och definierats i tidigare forskning, for

3 Flera forfattare sammanstillt bocker om kvalitet. Se t ex Bergman och Klefsjo 2012 for en 6versikt, och
Schneider och White, 2004.



att fa en forstaelse for hur dessa beskrivningar och definitioner i
sin tur kan paverka hur kvalitet beskrivs i upphandlingsunderlag
och upphandlas. Avsnittet avslutas med en reflektion kring vad
kvalitet dr och hur kvalitet kan definieras.

Inom forskningen har begreppet kvalitet diskuterats under
flera decennier och under aren har begreppet transformeras, ut-
vecklats och forfinats. Pa 1930-talet handlade kvalitet ofta om att
minska antalet defekter genom kontroll, och for att ddrefter over-
ga till att ocksa handla om systematisk kvalitetsstyrning, via mer
sofistikerade statistiska metoder for kvalitetskontroll. De senaste
decennierna har kvalitet utvecklas via funktionell kvalitet till att
handla om det som brukar kallas den kundupplevda kvaliteten.'
Den sistndmnda dr en forskningsstrom som tog fart pa 1980-
talet”” och som till stor del kom att fokusera pa tjanstekvalitet och
i synnerhet kundupplevd kvalitet.'® Kvalitetsforskningen har be-
drivits inom olika discipliner som t ex inom produktionstekno-
logi, management, och marknadsforing, vilket medfér att olika
synsitt forekommer och begreppet kvalitet beskrivs pa olikar-
tade sétt, med olikartad terminologi och med olika innebérder
beroende av perspektiv och disciplin. Inom forskningen kan
atminstone fem olika satt att beskriva kvalitetsbegreppet utifran
identifieras, férutom den kundupplevda kvaliteten. Dessa ar det
(i) produktbaserade; (ii) virdebaserade; (iii) anvindarbaserade
(iv) produktionsbaserade och slutligen det (v) transcendenta."”
Nedan redogors kortfattat for inneborden i dessa synsitt.

Det produktbaserade synsittet innebér att kvalitet gar att
kvantifiera, och star i direkt relation till, ett antal matbara indi-
katorer.”® Det virdebaserade synsittet sétter kvalitet i relation till

' Se t ex Crosby 1979; Gronroos 1983; Parasuraman et al. 1985; Garvin 1984; Juran 1989; Parasuraman
et al. 1988; Zeithaml et al. 1985; Zeithaml et al. 1990; Cronin och Taylor 1992; Reeves och Bednar 1994;
Edvardsson 1996; 1997; Gronroos 2000; Brady och Cronin 2001; Schneider och White, 2004; Perez et al.
2007; Bergman och Klefsjo, 2012

' Efter att forskningen kom att handla om att forsoka forsta tjanster i forhallande till varor sa kom tjans-
tekvalitetsomradet att fa betydelse och fokus kom delvis att forsoka forsta vad kvalitet ar i forhallande till
tjdnster.

!¢ Se t ex Lindquist och Persson 1997

17 Garvin 1984

'8 Garvin 1984

kostnad®. Detta betyder att en tjanst som levereras till lag kost-
nad har hogre kvalitet 4n en tjanst som levereras till en hogre
kostnad. Ett tredje synsitt dr det anvdndarbaserade som utgéir
fran att det dr individen som tjansten &r till f6r som avgér om
det dr hog eller 1dg kvalitet.?® Det innebér att olika individer har
olika behov och forutsittningar och vad som kinns ritt for en
individ kan ha helt motsatt effekt hos en annan individ. Bero-
ende pa individens behov och 6nskemal kommer det att avgora
huruvida personen anser och upplever en hog kvalitet eller inte
pé tjansten. Sedan finns det produktionsbaserade synsittet, som
menar att kvaliteten dr hog om matbara indikatorer finns inom
av leverantoren faststillda granser.”" Slutligen finns enligt Gar-
vin det transcendenta perspektivet som betyder att kvalitet inte
kan preciseras men diaremot identifieras nar den upplevs.* Syn-
sattet innebdr att kvalitet inte kan operationaliseras pa ett enkelt
satt, istdllet tar synsittet sig ofta uttryck i svivande formulering-
ar som kan vara svéra att folja upp. Att det finns olika synsitt
och perspektiv pd kvalitet medfor att nagra av de grundldggande
fragorna om kvalitetsbegreppet; vad kvalitet 4r; om kvalitet ar
objektivt eller subjektivt; om kvalitet &r relativt eller absolut kan
fa olikartade svar beroende pa vilket perspektiv som antas.

En stréomning inom kvalitetsforskningen ar forskningen inom
tjianstekvalitet. Denna forskning har bidragit med att forsta kva-
litetsforskningen och hur begreppet kvalitet beskrivs och definie-
ras genom att utga fran bland annat kundernas perspektiv®’. Kun-
derna ar viktiga dven nér valfardstjanster upphandlas och nedan
sammanfattar vi kortfattat hur tjanstekvalitetsforskningen har
definierat och beskrivit kvalitet. Syftet 4r som tidigare papekats

!* Garvin 1984
2 Garvin 1984
2! Garvin 1984
2 Garvin 1984
» Se t ex Edvardsson 1996; 1997; Gronroos, 2000; Brady och Cronin, 2001; Schneider och White, 2004



att vicka tankar och skapa en storre forstaelse for hur forskning-
en beskrivit kvalitet och pa sa sitt fa en forstaelse for begreppet
som sadant och hur begreppet anvinds. Férhoppningen ar att
det kan medfora att beskrivningarna av vélfardstjanstens inne-
hall underlattas ndr valfardstjanster skall upphandlas. Om inte
annat dr forhoppningen att skapa en forstaelse for att personer
upplever kvalitet pa olika satt vilket medfor att det ar viktigt att
tydligt beskriva vad som efterfridgas i upphandlingsunderlagen.
Forskningen och olika stromningar inom forskningen har for-
sokt att definiera kvalitetsbegreppet, for att pa sé satt fa en storre
forstaelse for begreppet som sadant och hur det kan anvindas.
Forskning om tjdnstekvalitet kan delas in i fem forskningsom-
raden*. Forskningsomriddena sammanfattar pé ett Gvergripande
plan vad tjanstekvalitetsforskningen tidigare fokuserat pa. De
fem forskningsomradena ir: (i) koncept och dess karaktéristiska,
(ii) modeller 6ver métning av tjanstekvalitet, (iii) atgdrder for att
forbattra kvaliteten pa tjdnsterna, (iv) strategiska implikationer,
och (v) effekter pa konsumenternas beteende.”> Gemensamt for
tidigare studier av tjanstekvalitet dr att utgangspunkten ar kun-
dens perspektiv?® och att analytiska modeller och instrument fér
att hantera tjanster och relationer utvecklats?”. For att forsoka
forsta och forklara kvalitet har det inom forskningen om tjanste-
kvalitet gjorts forsok att urskilja viktiga dimensioner av kvalitet.
Inom forskningen ryms exempelvis uppdelningen i teknisk kva-
litet (resultatet av tjansten) respektive funktionell kvalitet (hur
tjiansten levereras),”® uppdelningen i personrelaterad respektive
icke-personrelaterad kvalitet,” uppdelningen i fysisk (fysis-
ka produkten och det fysiska stodet), interaktiv (interaktionen

2 Perez et al. 2007

* Perez et al. 2007

% Se t ex Schneider och White 2004
7 Rust et al. 2002

* Gronroos 1983

2 Driver och Johnston 2001

mellan kunden och leverantéren) och organisatorisk (foretagets,
organisationens image) kvalitet”. Vidare gér Gummesson en
uppdelning mellan konstruktionskvalitet, processkvalitet, leve-
ranskvalitet, resultatkvalitet och relationskvalitet.” Att tillfreds-
stilla dessa olika kvalitetsaspekter kréiver att levererande aktorer
sikrar professionalism, kompetens, tillginglighet, flexibilitet,
palitlighet, aterhdmtningsférmaga, rykte med mera.** Kvalitet
i tidigare forskning kan ocksé delas in i faktabaserad (objektiv)
respektive upplevelsebaserad (subjektiv) kvalitet.*® Den objek-
tiva kvaliteten kan karaktériseras av att det ar en typ av kvalitet
som objektivt gir att méta. Subjektiv kvalitet & andra sidan &r mer
svardefinierad men handlar om kvalitet som jamfort med objektiv
kvalitet inte kan matas.

Som tidigare ndmnts har kvalitet diskuterats och problema-
tiserats inom olika discipliner, vilket medfért att kvalitet har
beskrivits pa olika sitt for att forstd detta multidimensionel-
la begrepp. Férutom att beskriva kvalitet har ett omrade inom
tidigare forskning varit att definiera kvalitetsbegreppet. De
olika definitionerna ar ett forsok, att inom forskningen, forsta
kvalitetsbegreppet och vad dessa definitioner far for konsekven-
ser, nir bland annat tjinster utvirderas och nir kvalitet upp-
handlas. Utifrdn den tidigare uppdelningen av kvalitet i olika
perspektiv har tidigare forskning genererat olika definitioner av
kvalitet. Det har varit allt fran att kvalitet dr att ses som virde*,
att kvalitet innebdr att det Gverensstimmer med specifikationer®
att kvalitet ses som fitness for use’ till att méta kunders behov
och forvintningar”. En vanlig definition ar att “kvaliteten pa en
produkt eller tjanst dr dess formaga att tillfredsstdlla och helst

% Lehtinen ochLehtinen 1991
3 Gummesson 1988

2 Gronroos 2000

* Townsend och Gebhart 1986
* Feigenbaum 1961

% Crosby 1979

3¢ Juran 1989

¥ Bergman och Klefsjé 2012



overtriffa, kundernas behov och férvantningar”*® Enligt Garvins
klassificering uttrycker denna definition ett anvdndarbaserat syn-
sitt.” I de internationella standarderna for kvalitetsledningssys-
tem, ISO, definieras kvalitet som “grad till vilken inneboende
egenskaper uppfyller krav™?, vilket betyder att ett produktper-
spektiv pa kvalitet frimst antas. Ovanstaende genomgang tyder
pa att kvalitet kan klassas som ett multidimensionellt begrepp
som kan vara svart att definiera pa ett klart och entydigt sétt.*!
Trots att begreppet dr svardefinierbart 4r det manga som har en
uppfattning om vad kvalitet dr och innebér. Det speglar att kva-
litet 4r ett begrepp som inte bara beskrivs och definieras utav en
person eller organisation, utan kvalitet beskrivs och definieras av
flera bland annat intressenter, dgare, medarbetare, kunder men
ocksa av myndigheter, media och andra foretag/organisationer
i samma eller andra branscher.* Kunder som anvinder tjansten
har ocksa olika behov och forvintningar pa vad kvalitet ar, vilket
i sin tur kan resultera i olika uppfattningar om hur hog kvalitet
kan astadkommas eller vad hog kvalitet ar. Nar kvalitet skall be-
skrivas i forfragningsunderlag ar det en fordel att kvaliteten be-
skrivs och specificeras pa ett tydligt sitt sa att bestéllaren far den
kvalitet som efterfragas. Utmaningen ar att formulera kvalitets-
krav, dvs bestimma vilka krav som ska stéllas pa tjansten som
skall levereras och sedan kontrollera att dessa krav ar uppfyllda.
Det innebir att bestdllaren behover kontrollera eller utvardera
att den bestallda kvaliteten dr bestdlld. I nésta avsnitt beskrivs
och diskuteras hur kvalitet kan matas for att sedan kontrolleras.

* Bergman och Klefsjé 2012, s. 24
¥ Garvin 1984

401SO 2008

! Pirsig 1987

# Camén och Skilén 2013

HUR MATS KVALITET?

For att erhalla en bra eller hog kvalitet har tidigare forskning pe-
kat pa att det ar viktigt att kvalitet utvdrderas, mits och f6ljs upp,
vilket ocksa har lyfts fram i olika rapporter och styrdokument.*
Det forutsitter dock att kvalitet kan operationaliseras, utvirde-
ras och mitas. Vilken betydelse kvalitet far och hur anvindning-
en kan forbattras, beror pa vilket eller vilka synsatt som anvands
och vilken definition som antas eller kommer att anvindas. Fra-
gan som bor stillas dr dock vilken kvalitet som kan métas och ut-
vérderas och pa vilket sitt kvalitet kan mitas och utvarderas och
kan alla typer av kvalitet matas och f6ljas upp pa samma satt? I
dagligt tal handlar kvalitet om att finga en art, en beskaffenhet
eller kanske en sort av nagot och att anvindare anser att kvalitet
ar nagot som upplevs som bra, men fragan dr da — hur mits nagot
som ér bra?

Under de senaste decennierna har det inom forskningen ut-
vecklats olika typer av modeller och mitinstrument for att for-
soka mita kvalitet.* Inom forskningen kring tjdnstekvalitet ar
SERVQUAL, den sa kallade gapmodellen, en av de mer vilkdnda
modellerna for att méta kundupplevd tjanstekvalitet.*> Modellen
innebér att kundtillfredsstéllelsen mits genom fem dimensio-
ner. Kundtillfredsstillelsen ar kopplad till kundens behov och
férvantningar, vilka i sin tur paverkas av flertalet faktorer som
tidigare erfarenheter av organisationen, ryktet vad som &r ut-
lovat mm. Det finns dock en del kritik mot denna modell, som
miter tjanstekvalitet som ett gap mellan kundens upplevelse av
tjiansten och kundens férvintningar pa tjinsten. Kritiken gir
ut pa att matningen av férvéntningarna paverkar métningen av
upplevelsen, men ocksé att SERVQUAL fokuserar pd processen
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snarare dn resultatet.*® Givet kritiken har alternativa modeller
for att mita tjanstekvalitet som enbart fokuserar pa upplevelsen
har utvecklats.”” Trots att det finns en del kritik mot SERVQUAL
och givet att modellen inte ar universell har den anpassats och
modifierats beroende av kontext.*® Modellen bygger pa empiriska
studier som anvdnder information fran kunden och i synnerhet
kundens uppfattningar av tjinsten. Detta innebar att manga fo-
retag och organisationer samlar in synpunkter fran kunderna i
syfte att fa reda pa hur nojda kunderna ér och vilken uppfatt-
ning de har om kvaliteten. Som diskuterats tidigare ar kvalitet
ett mdngdimensionellt begrepp, vilket ocksa kan innebara att det
dr svart att mita vad som dr god kvalitet. Speciellt nir tjanster
upphandlas inom komplexa verksamheter, dit tjanster inom val-
farden kan klassas, dér tjansten skall utvirderas av tredje part
och ibland inte ens av den som anvénder tjdnsten utan snarare ar
det kanske en anhorig till brukaren av tjansten.

Ett annat sétt for att mata och forutspé kvaliteten pa en tjanst
eller en produkt dr att méita organisationens kvalitetsnivé eller
kvalitetsmognad. Bland annat kan organisationens ledningssys-
tem certifieras genom en standard, till exempel ISO 9001:2015.
Att uppfylla kraven i sddana standarder bor ses som om organi-
sationen har vildokumenterade arbetssitt for att jobba med kva-
litet. Men det innebér inte att per automatik att organisationen
har formagan att moéta kundernas behov, krav och férvéintningar
for att kunna leverera god kvalitet.*” Ett annat sétt att utvirdera
kvalitetsmognaden av en organisation ér att anvinda utmarkelse-
modeller som SIQ Management modell eller European Founda-
tions for Quality Management (EFQM) modell. En nackdel enligt
tidigare forskning med utmérkelsemodellerna &r att modellerna
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tar stora resurser i ansprak vid utvirderingen av kvalitetsmognad
i organisationen, och att utvarderingen av modellen och hur vl
organisationen lyckats kraver specialistkunskap.”® Modellerna har
visat att det skulle kunna leda till en medvetenhet hos organisa-
tionerna for hur kvalitetsarbetet sker inom organisationen, men
ocksa hur det kan péverka kundorienteringen och hur kvalitetsar-
betet behover stodjas och forbattras.

Manga av de kvalitetsmodeller som tagits fram for att méta
kvalitet resulterar oftast i att kvalitet presenteras i from av en siff-
ra eller ett matt, oftast i relation till ndgot. Frdgan som kan stéllas
ar vad den siffra som tas fram innebdr och indikerar? Det skulle
kunna tolkas som om kvalitet 4r nagot som gar att méta och fo-
kus blir pa att jaimfora vad siffran avser och betyder. Pressen pa
foretag och organisationer 6kar med tanke pa att det kan vara
viktigt att visa upp en siffra som gér att jimfora med annat. Ar
siffran hog kan det indikera att organisationen uppnatt en hog
kvalitet eller att tjinsten som levererats har gjort detta med en
hog kvalitet dvs den som mottagit tjansten har ansett att tjans-
ten dr bra. Vi pastar inte pa nagot sitt att anvinda siffror ar fel
eller att det ar fel att visa upp siffror, diremot vill vi vicka tanken
att delar av den kvalitet som utvérderas ar foremal for subjekti-
va beddmningar. Speciellt inom offentliga organisationer dir en
del av kvaliteten handlar om medmainsklighet och fragan ar hur
sddana kriterier som medménsklighet bor kvantifieras? Kanske
maste andra l6sningar finnas for att hitta ett bra satt att mata och
utvirdera kvalitet som det dr svarare att sitta siffror pa.

% Se t ex Eriksson, 2004
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UTMANINGAR NAR KVALITET SKALL UPPHANDLAS

Offentliga organisationer stdlls infor flera utmaningar nar varor
och tjanster skall upphandlas, speciellt nir bra eller hog kvalitet
pé en vara eller tjanst efterstrivas och nar kvalitet skall upphand-
las. For att oka forstaelsen for hur kvalitet upphandlas kan det
vara bra att ha en forstaelse for de utmaningar som offentliga or-
ganisationer stélls inf6r vid upphandlingar och hur detta skulle
kunna paverka hur kvalitet beskrivs och hur god eller hog kvali-
tet kan uppnés. Nedan redogors for tre identifierade utmaningar
som offentliga organisationer stills infér nar varor och tjanster
av hog kvalitet ska upphandlas.

Tjanste- kontra varuutmaningen

Att erbjuda attraktiva tjanster av hog kvalitet &r en utmaning,
inte enbart for att tjinster normalt ar abstrakta, heterogena, och
forgangliga samt konsumeras och produceras samtidigt™ utan
dven for att de produceras i en dynamisk interaktiv process™ i
vilken upplevelser i nuet paverkas av de erfarenheter som kun-
den och andra aktorer har sedan tidigare. Till detta kan laggas att
tjiansten manga ganger samskapas med kunden.** Dessutom har
kunder olika forutsittningar, men dven individuella 6nskemal
och behov, vilket staller krav pa den upphandlande myndigheten
eller enheten. ** Det innebdr att kunder har olika uppfattningar
om vad som ir bra eller hog kvalitet f6r dem. Ska férutsittningar
sedan specificeras och formuleras i ett kontrakt stills ytterligare
krav pa att den upphandlande myndigheten eller organisationen
vet eller atminstone har en ide om hur kvalitet bor beskrivas och
specificeras och hur det sikerstills att hog kvalitet uppnas. Den
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upphandlande organisationen stir infor utmaningen att over-
sdtta vad varje enskild individ har f6r uppfattning om kvalitet
pé tjdnsten, och vad som ér bra eller hog kvalitet, for att sedan
sammanstilla och 6versitta vad enskilda individers krav betyder
och hur kraven kan oversittas till generella termer sé att tjansten
kan specificeras pa ett sddant sitt att leverantéren i sin tur kan
oversitta beskrivningen for att leverera en tjanst samtidigt som
flertalet av kunderna blir néjda eller &tminstone inte missnodjda.
Tjanster som upphandlas inom offentliga organisationer ar van-
ligen tjinster som anvands i komplexa verksamheter, det vill siga
dér tjansten kommer andra till del 4n den som upphandlar tjans-
ten.* Eftersom varor inte dr abstrakta, heterogena och forgangli-
ga kan varor vara ldttare att beskriva, i alla fall i retoriken, vilket
kan medfora att det ar littare att formulera tydliga kriterier pa
den vara som efterfragas.

Regelstyrningsutmaningen

En annan utmaning for offentliga organisationer ar att det ré-
der en regelstyrning niar upphandlande myndigheter och en-
heter upphandlar varor och tjanster. Det innebdr att det finns
upphandlingsregelverk som styr hur processen ska ga till, hur
anbuden ska utvérderas, hur parter skall viljas, och hur kon-
trakt skall tilldelas for att ndmna négra. Reglerna maste tas i
beaktande och ska f6ljas vid upphandling av varor och tjinster,
vilket kan komma att péverka hur kvaliteten upphandlas eller
hur specifikationerna i kontraktet utformas. I upphandlingsre-
gelverket finns dven de grundlaggande EU-réttsliga principerna
om bland annat icke-diskriminering, likabehandling, 6ppenhet
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med flera som méste tas i beaktande, nér varor och tjanster upp-
handlas. T regelverket® foreskrivs bland annat hur motparten
ska viljas. Det innebir det att den offentliga organisationen inte
kan kontakta en potentiell leverantér som de 6nskar skall utféra
tjiansten och som kanske tidigare har utfort tjansten pa ett bra
satt med hog kvalitet eller om en leverantdr har ett bra ryckte om
sig att leverera tjanster med hog kvalitet, eftersom ingen leveran-
tor far gynnas eller missgynnas utan alla skall konkurrera pa lik-
artade villkor. Istéllet finns det en anbudstévlan som maste fol-
jas, och tva kriterier finns for att tilldela en motpart ett kontrakt
(i) lagsta pris eller (ii) ekonomisk mest fordelaktiga.”® Offentliga
organisationer som upphandlar kan ddrmed inte anvinda leve-
rantorers rykte som ett urvalskriterium, det vill sdga om leveran-
toren dr bra eller dalig eller om leverant6ren ar bra pa att halla
hog kvalitet pa sina tjanster. Upphandlingen resulterar i ett kon-
trakt mellan parterna som inte bara reglerar den affirsrelation
som ingatts mellan den upphandlande enheten (bestillaren) och
den som vunnit kontraktet dvs leverantoren eller leverantorer-
na (utforaren/arna) utan ocksa alla specifikationer och krav som
stdlls pa den vara eller tjanst som upphandlas.®

Forutom att reglera affirsrelationen mellan den bestillaren
och utféraren reglerar kontraktet ocksé indirekt forhallandet till
kunden eller brukaren av tjansten.® I offentliga organisationer ar
det oftast inte samma person som upphandlar varan eller tjans-
ten som ar den som anvinder och nyttjar den. Sa dr det manga
ganger inom dldreomsorgen, da det ar driften av ett dldreboende
som upphandlas och kontraktet skrivs mellan kommunen och
en leverantor. Tjansten ddremot kommer att anvdndas av ett an-
tal individer med olika behov och forutsittningar, vilket ocksa
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péaverkar vilken kvalitet som bor finnas och vems perspektiv som
ska tas. Det som komplicerar saken ytterligare ar att nar tjanster
upphandlas stills offentliga upphandlare mot den enskilde och
dess onskan och behov, och mot en centrerad beslutade norm.
Fragan ér vilken kvalitet som ska tillgodoses, den enskilde eller
de centralt beslutade normerna? Ytterligare en komplicerande
faktor 4r att det inte alltid 4r den som anvander tjdnsten som ut-
virderar den utan det kan var en fjarde part, t ex en anhoérig. En
fraga dr hur beskrivs och specificeras kvalitet som passar gemene
man? Enligt tidigare forskning kan kvaliteten paverkas beroende
av hur kontraktet utformas och i foreliggande fall aven forfrag-
ningsunderlaget.®*

En privat organisation kan ddremot ga ut pa den 6ppna mark-
naden och i princip vélja vilken leverantér som helst som uppfyl-
ler de krav och kriterier som organisationen stiller. © En privat
organisation har ocksé en mojlighet att direkt vinda sig till en
leverantdr och etablera en affirsrelation om varan eller tjansten
motsvarar de férvintningar som finns. Det innebér saledes att en
privat organisation i princip kan testa en leverantor for att se om
samarbetet fungerar och om den kvalitet som efterfragas uppnas
pé varan eller tjinsten. Inom forskningen talas det om att affdrs-
relationen vaxer fram och de relationsrelaterade delarna spelar
betydande roll.** Bland annat diskuteras att parterna investerar i
relationen via olika sa kallade bindningar (juridiska, finansiella,
personella, ekonomiska m.fl.) och ju starkare dessa bindningar
ar, desto svarare ar det att limna relationen med tanke pa att par-
terna investerat in den och dé inte bara i ekonomiska termer. Det
bor dock poingteras att det inte finns nagot som hindrar, trots
att parterna investerat i affarsrelationen, limnar den. Kontraktet
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i den privata affdrsrelationen dr naturligtvis viktigt men tidigare
forskning har visat pa att kontraktet oftast anvdnds nér nagot gar
snett eller inte fortloper som avtalat.®

Kontraktsutmaningen

Kontraktsldngden dr en annan utmaning som upphandlande
myndigheter och enheter stills infér som kan komma att paver-
ka kvaliteten av den upphandlade tjansten eller den kvalitet som
upphandlas. Givet den kontraktslingd som bestdms, innebar det
att det indirekt bestams hur ofta kontrakten skall omférhand-
las och férnyas. Nationalekonomiskt finns det for- och nackdelar
med att ha korta respektive langa kontrakt. Det kan bland annat
forklaras utav att kontrakten &r ett satt att hantera osékerhet och
risk. Korta kontrakt foresprakas om parterna dr osakra om den
framtida kostnaden for organisationen och speciellt om det finns
en osdkerhet kring priset pa investeringen eller de resurser som
krévs. I langa kontrakt finns det rent teoretiskt en vilja att inves-
tera i affdrsrelationen, och mer specifikt i verksamhetsspecifika
investeringar som t ex inom kollektivtrafiken dar bussar eller tag
kops in eller andra specialutrustningar som bara anvands for den
upphandlade verksamhetens specifika iandamél.®® Oftast dr dessa
typer av investeringar, investeringar som kan anvandas och nytt-
jas dven efter kontraktet avslutats. Organisationerna utsatter sig
for en viss risk genom att gora dessa investeringar dir kontraktet
inte nodvéandigtvis stracker sig lika langt som investeringarnas
livslingd. Inom kollektivtrafiken dr det ddrfor vanligt att kon-
trakten har en kontraktstid pa fem till tio a&r med en option pé
forlingning pa tva plus tva ar for att matcha avskrivningstiden

© Macaulay 1963a; 1963b
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pé investeringarna. Kontrakten inom vélfidrden ar diremot na-
got kortare och kontraktstiden l6per oftast pa fyra ar med en op-
tion pa forlingning med ett plus ett &r. Om verksamheten dr av-
gransad och tydligt definierad kan det argumenteras for att korta
kontrakt dr mer lampliga att anvidndas. Ju langre kontraktstiden
ar desto mer osdker blir bedomningen av vad som kommer att
ske i framtiden. Kontraktslingden diskuteras framst péverka
osdkerhet och risk men kontraktslingden paverkar ocksa kvali-
teten inte minst med tanke att kvalitet inte ar ndgot statiskt och
ju lingre kontrakten dr desto svarare kan det vara att beskriva
hur kvalitet kommer att uppfattas av framtida anvidndare av
tjansten, vilken ar nésta delutmaning.

Utmaningen férutom att bestimma kontraktstiden dr att
kontrakten speciellt i upphandlingssituationer, syftar till att
projicera in i framtiden for att pa s satt sikra framtida transak-
tioner och resultat och dirmed minska en del av den osikerhet
och risk som finns.*® Bestillaren skall redan i upphandlingsun-
derlaget och sedan i kontraktet specificera och formulera vad
som efterfrigas for att utforaren sedan skall ha mojlighet att
gora en beddmning av vad som kommer ske i verksamheten un-
der kontraktsperioden och dven kunna bedéma risken med att
driva verksamheten. Direfter kommer utféraren att bestimma
virdet eller priset som de vill ldgga pa anbudet. De ekonomiska
drivkrafterna kan komma att paverka kvaliteten av tjansten som
upphandlas och bestéllaren behover sikerstélla att kvalitet leve-
reras eller atminstone tillracklig kvalitet levereras. Darfor dr det
viktigt att bestdllaren beskriver vilken tjanst som utféraren skall
tillhandahalla, redan i forfragningsunderlaget. Bestallaren bor
vara tydlig i sin beskrivning och kravstillande av den orsaken
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att beskrivningen ligger till grund for det senare undertecknade
kontraktet. Kontraktet som tecknas mellan parterna baseras pa
forfragningsunderlaget, anbudet och den eventuella forhandling
eller den diskussion som foregétt.”” Det finns svarigheter att stilla
ratt’ krav och att kraven 4r sa tydligt formulerade och specifice-
rade att bestéllaren far det som efterfragas. Det dr dock inte bara
kravstdllandet som maste vara tydligt. Bestéllaren maste ocksa
givet krav kunna beddma om man far den tjanst som avtalats
om och ddrmed den kvalitet som efterfragas. Kontrakten far, nar
offentliga organisationer upphandlar varor och tjinster, en stor
betydelse d&ven om de skulle kunna karaktériseras som statiska.®
Tidigare forskning har diskuterat att i privata organisationer
anvinds kontrakt séllan eller aldrig efter att de upprattats och
undertecknats.®” Kontraktet ses istdllet som ett underlag for kon-
traktsforhandlingarna och for upprittande av den gemensamma
affaren. Istillet anvinds kontrakten i huvudsak nir en dispyt
uppstar eller vid oenighet.”” Kontraktet far enligt tidigare forsk-
ning olika betydelser. Nar offentlig upphandling sker formar
kontraktet affarsrelation men tvdartom nir en privat organisation
gor ett inkop da formar affarsrelationen istéllet kontraktet.” Hur
kontraktet utformas kommer dértill ha paverkan péa hur kvalitet
skapas. I teorin skrivs kontrakt som ovan beskrivits for att knyta
samman parterna och for att sikerstilla framtida transaktioner,
minska osdkerhet och risk samtidigt det ger underlag for kon-
traktets verkstillighet. Detta dr ett relativt statiskt synsatt att se
pé kontrakten och dess innehall, vilket inte alltid harmoniserar
med kvalitetsbegreppets dynamiska natur eller att kvalitet inte
ar nagot statiskt utan snarare tvart om foranderligt for att dver
tid kunna tillgodose kunders intressen och behov.
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Ovanstaende utmaningar dr exempel pa utmaningar som of-
fentliga organisationer stills infor nér tjdnster skall upphandlas
och vad som kan komma att paverka kvaliteten pa den upphand-
lade tjansten. Fragan ar hur tjdnsten kan beskrivas och krav kan
stallas sa att bestdllaren far det som efterfragas samtidigt som
det finns utrymme for att mojliggora utveckling och kanske till
och med innovation samtidigt som en tillfredstédllande kvalitet
erhélls?

KVALITET VID UPPHANDLING

Efter att ha diskuterat hur kvalitet har definierats i forskningen,
hur kvalitet skulle kunna métas och vilka utmaningar som finns
nér kvalitet upphandlas 6vergar vi nu till att diskutera kvalitet i
upphandlingar och sammanfatta delar av den forskning som ge-
nomforts kring kvalitet och upphandlingar. Vid upphandlingar
ar det inom tre omrdden som kvalitet kommer att spela en roll
och det dr ocksa dessa omraden som &r viktiga att f6lja upp. Det
forsta omrédet (i) handlar om krav pa leverantoren, de sa kallade
kvalificeringskraven vilka inkluderar ekonomisk status, skattes-
tatus och 6vriga kvalificeringskrav som bland annat kan handla
om teknisk kapacitet. Det andra omradet (ii) ar kvalitetskrav pa
tjansten eller varan. Hér blir kvalitetskrav och definitioner vikti-
ga liksom uppf6ljning av den kvalitet som specificeras. Specifika-
tionen och beskrivningen av kvalitet pa tjansten ligger till grund
for utvirderingen, dvs hur kvalitet definieras och hur uppfolj-
ningen kommer att ske beror pa vilka krav som stéllts pa tjans-
ten. Som tidigare diskuterats har tidigare forskning resulterati ett
antal modeller eller metoder for att méta kvalitet. Uppfoljningen
skulle dven kunna ske genom intervjuer, eller via kvalitetsindika-



tioner eller en enkel enkédtundersékning. Inom forskningen har
det ocksé diskuterats att utvarderingen skulle kunna ske genom
att anvinda expertpaneler.”? Det tredje omradet ar (iii) utvirde-
ringskriterier enligt Lag (2016:1145) om offentlig upphandling
(LOU). De utvirderingskriterier som anvands i upphandlingen
skall enligt LOU f6ljas upp for att sékerstilla bland annat kon-
kurrens och att den leverant6r som vunnit upphandlingen lever
upp till de krav som utlovats. Inom detta omrade kan det handla
om kvalitet i utforandet eller teknisk kompetens for att nimna
nagra. Att folja upp kvaliteten har visat sig var viktigt och for att
oka motivationen hos leverantorerna att leverera en hog kvalitet
skulle mélrelaterad ersdttning kunna inforas i form av bonusar,
dvs ersittningen utfaller om leverantérer uppnar eller 6vertréftar
det 6nskade kvalitetskravet.

Forskning om vilken kvalitet som aterfinns och beskrivs i
upphandlingskontrakt har visat att kvalitet kan relateras till tre
olika managementnivaer, retorisk, strategisk och operationell.”
Den retoriska nivan bestar av sprakliga utsagor gillande kvalitet,
exempelvis i form av visioner.” Kriterierna pa denna nivé ar of-
tast mycket allmant héllna som t ex att vard av hog kvalitet leder
till nojdare patienter eller att det dr viktigt att ha en bra kollek-
tivtrafik. Den strategiska nivan fokuserar pa att styra utféraren
av tjansten for att en hog kvalitet skall uppnas.” Den operatio-
nella nivan bestar av kvalitetskriterier som oftast &r riktade ut mot
kunden och fokus &r att styra forutsittningarna for att leverera
tjansten.”® Kriterierna pa denna niva 4r oftast mycket detaljera-
de och specificerade for att sdkerstilla att kunden far en tjanst av
hog kvalitet. Det ar inte sjalvklart att det finns en tydlig koppling
mellan den retoriska nivan och de andra tva nivderna dven om
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tidigare forskning visat att det dar viktigt att dessa tre nivaer har
en koppling till varandra. Kopplingen mellan den strategiska och
den operationella nivan dr oftast tydligare. Forskningen har ock-
sd visat att forutsattningarna for kvalitet i upphandlingskontrakt
styrs pé tre sitt; (i) genom lagar, forordningar och regleringar,
(ii) genom standarder, och (iii) genom ekonomiska incitament,
bonussystem eller viten.”” Nagot som problematiserats dr varfor
lagar ofta far en framtradande roll i kontrakten. Dessa skall anda
f6ljas och reglerar verksamheten.

Offentliga organisationer kan péverka kvalitet genom prekva-
lificeringskrav,”® genom att specificera vilka kvalitetsstandarders
som foredras i forfragningsunderlagen men ocksa genom att an-
vanda kvalitetskriterier vid urvalet av potentiella leverantorer.”
Kontrakt som tilldelas baserat pa kvalitetsrelaterade kriterier har
okat inom den offentliga sektorn® men att tilldela kontraktet ba-
serat pa pris ar fortfarande vanligare. Hur innehallet i kontraktet
formuleras paverkar kvaliteten men ocksé hur kvalitet 'manage-
ras’® I kontrakten skall tjansten specificeras och konkretiseras
liksom de uppfoljningsmetoder som skall anvindas for att siker-
stdlla att tjansten levereras pa ett tillfredstdllande sitt med hog
kvalitet till kunderna. Tidigare forskning visar att styrning av
tjianstekvalitet genom kontrakt ibland fungerar mindre bra, da
man i kontrakt har svart att férutse hur kunden upplever den
interaktion med tjansteleverantéren inom vilken virde skapas.
Genom kontrakt gérs de immateriella aspekterna av tjansten
materiella for att pd sa sitt vara styrbara.® Detaljerade kontrakt
syftar till att sikerstdlla att bestdllaren far avsedd tjanst och kva-
litetsniva.®® Detaljeringsgraden sker dock ofta pa bekostnad av
flexibilitet och mojlighet att kunna agera kundorienterat men
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ockséd for att skapa och utveckla kontraktsrelationen.®* Avsak-
naden av flexibilitet dr ocksa storre vid offentliga upphandlingar
jamfort med langsiktiga affarsrelationer i den privata sektorn.®
Att formulera detaljerade mal och dérefter kontrollera att dessa
efterlevs ricker inte alltid for att kunden ska bli n6jd, vilket del-
vis kan bero pa att kunder har olika behov och uppfattningar om
kvalitet. Givet att kvalitet kan beskrivas och definieras pa otaliga
satt (beroende av ur vems perspektiv, vad som skall definieras,
vilken kontext med mera) kan det konstateras att det inte finns
ett sitt for att definiera vad som ér bra kvalitet eller en universal-
16sning for att uppna hog kvalitet i upphandlingar.

Utmaningar att upphandla vard och omsorg

Att anvianda process- och strukturmatt®® kan vara intressant som
ett internt verktyg for att fa en forstielse for vad som leder till
goda resultat och hog kvalitet i den egna verksamheten. Det kan
ocksé jamforas med de kvalitetsledningssystem t ex ISO eller ex-
cellensmodeller som tidigare ndmnts ovan. For att vigleda och
for att folja upp forbattringsarbete inom vard och omsorg an-
vands ocksa nationella kvalitetsregister, vilka ses som en central
del av vardens mal- och kunskapsstyrning. I Sverige introducera-
des de forsta registren pa 1970-talet och idag finns det ett 70-tal
sddana register, men redan pa 1950-talet skilde Sheps pa tre sitt
for att f6lja upp sjukhuskvalitet; regelverk, stimulans for att for-
battra kvaliteten och studera effekter av specifika program eller
forfaranden pé vardkvaliteten.®”

I tidigare studier har det framkommit att uppstillda krav i
manga upphandlingar inte foljs upp vilket inte gynnar verksam-

# Camén 2011
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heten.®® Om inte krav {6ljs upp kan det leda till att upphandlande
organisationer och verksamheten inte vet vad de far och vad de
betalar f6r.* Kvalitetskraven {oljs inte heller upp pa ett systema-
tiskt satt.” Linkande resonemang framkommer i den studie som
Nutek har genomfort att det rutinmassiga uppfoljningsarbetet ar
eftersatt.” Vidare podngteras det att uppféljningen i mycket fa
upphandlingar tydlig utgar fran de krav och speciellt kvalitets-
krav som stipulerades in forfragningsunderlaget.” Saledes finns
det en utvecklingspotential for att utveckla hur kvalitetskraven
bor foljas upp om de skall f6ljas upp. Ndgot som framtida forsk-
ning skulle kunna fokusera pa.

Pa samma sitt som det finns generella utmaningar nar offent-
liga organisationer skall upphandla offentliga tjanster finns det
utmaningar nir vdrd och omsorg ska upphandlas. Méanga of-
fentliga organisationer upplever att det ar svart att definiera ritt’
kvalitetskriterier vid upphandling av vird och omsorg pa grund
av att det ar en s kallad mjuk tjanst som upphandlas. Darmed
kan det ocksa vara svart att utvardera kvaliteten pa tjansten.”
En annan utmaning vid upphandling av vélfiardstjanster 4r som
tidigare namnts dr det oftast inte samma person eller funktion
som upphandlar tjdnsten som skall anvinda och nyttjar den-
samma och sedan skall utvirdera vad som ar bra kvalitet. Det-
ta dr inte de enda utmaningarna som offentliga organisationer
stalls infor utan det finns med all sikerhet flera men ovanstaende
ar tva av de storre.

For att dtervdnda till fragan hur kvalitet kan upphandlas
inom véard och omsorg eller hur offentliga organisationer bor
upphandla for att uppné en hog kvalitet, si finns det ingen uni-
versallosning pa denna fraga, utan den upphandlande organisa-

% Se t ex Blomqvist och Winblad 2010
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tionen behover fundera igenom hur kvalitetsbeskrivningar och
specifikationer skall skrivas och hur kvaliteten skall foljas upp
och mitas for att fa den kvalitet som onskas pa tjansten. Idag ar
kraven i upphandlingsunderlagen relativt detaljerade och fragan
ar om det i framtiden skulle vara mojligt att stélla fler funktions-
krav? Det skulle kunna innebdra att viss kreativitet och innova-
tion skulle kunna tillatas. Om det ar gorbart gar inte att svara
pé idag. En annan reflektion dr om utvecklande av ndgon form
av partnerskap skulle 6ka kvaliteten? Tidigare forskning har lyft
fram att regelverket och kontraktet kan begrinsa de relationella
variablerna, dvs hur langsiktiga relationer byggs upp inom of-
fentliga relationer dar hdnsyn maste tas till Lagen om offentlig
upphandling och EU-rittsliga principerna. Det kommer da att
finnas andra parametrar som behover utvecklas som till exempel
fortroendet mellan parterna for att inte osdkerheten och risken
skall bli for stor.

AVSLUTANDE REFLEKTIONER

Detta kapitel har beskrivit och reflekterat kring kvalitet och upp-
handlingar vad forskning beskriver och diskuterar kring detta
damne. Kapitlet skall ses som ett underlag for att reflektera 6ver
vad kvalitet dr, hur kvalitet f6ljs upp och mits och vilka utma-
ningar som upphandlande organisationer kan stillas inf6r nar
kvalitet skall upphandlas. Kvalitet 4r ett multidimensionellt be-
grepp som anvinds for att virdera nagot i positiv eller negativ
mening. Det ar ett begrepp som har engagerat forskare inom
olika discipliner och som beskrivs utifran olika perspektiv och
synsatt. Kvalitet d4r ocksa ett begrepp som beskrivs utav flera
personer eller organisationer och hur en kund uppfattar kvalite-

ten pd en tjanst dr individuellt beroende av forutsattningar men
ocksd uppfattningar kunden har. Givet kundernas individuella
behov och forutsattningar stdlls krav pa den upphandlande or-
ganisationen som inte bara skall beskriva en tjanst som upp-
handlas, utan som dértill skall forsoka att beskriva den kvalitet
som skall upphandlas genom beskrivningar och specifikationer i
upphandlingsunderlaget. Individuella behov och férutsittningar
hos kunden stéllas mot organisationens behov samt de normer
som styr eller som organisationen har att férhalla sig till. Leve-
rantoren kan i sin tur definiera kvalitet pa ett annat sétt 4n den
upphandlande organisationen, vilket innebér att beskrivningar,
formuleringar och specifikationer behéver vara tydliga for att
uppna en kvalitet som 6nskas, samtidigt som utrymme bor lam-
nas for att mojliggora innovativa losningar. I borjan av detta ka-
pitel stéilldes den retoriska fragan om bra kvalitet kan upphand-
las. Det dr en fréga som det inte finns négot absolut svar pé. Inte
heller finns det nadgon universallgsning pa hur en organisation
ska gora for att uppna hog kvalitet pa den upphandlade tjansten.
Varje upphandlande organisation bor se till sina férutsattningar
och behov och vilken tjanst som skall upphandlas. Férhoppning-
en dr att detta kapitel har vickt tankar kring kvalitet och upp-
handlingar som kan ta diskussionen vidare i den egna organisa-
tionen.
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ANTOLOGIN Upphandlad sammanstaller ett antal perspektiv pa
offentlig upphandling av framfér allt ideell vard och omsorg utifran
aktuell och existerande forskning. Méalsattningen ar att bidra till och
utveckla den allméanna debatten om hur den svenska vélfarden ar

och bor vara organiserad.

| boken positioneras offentlig upphandling i relation till andra former
och alternativ for att skapa, uppratthalla och forbéattra valfarden -
inklusive langvariga relationer och partnerskap. Detta vacker ett antal
fragor om offentlig upphandlings specifika forutsattningar, mekanismer

och resultat.

Vilka andra former anvands i Sverige och i andra lander? Hur paverkar
offentlig upphandling innovation, kvalitet och resultat? Till vilken grad

moter offentlig upphandling den lokala varden och omsorgens praktik?

| atta kapitel diskuterar elva forskare fran olika discipliner och lander
dessa fragor utifran ett antal perspektiv. Gemensamt stravar de efter att
besvara, utveckla och reflektera kring frdgor om offentlig upphandling

av privat och ideell vard och omsorg.

Boken riktar sig till politiker, praktiker, akademiker och studenter som
ar intresserade av former for att utveckla den svenska valfarden och de

ideella organisationernas bidrag till denna utveckling.

Boken ar framtagen pa initiativ av Bracke diakoni.
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