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Svar på revisionsrapport  gällande granskning 
av uppföljning av externa utförare inom 
äldreomsorgen 

Förslag till beslut 

1. Äldre- och omsorgsnämnden godkänner socialkontorets svar på 

revisionsrapport gällande granskning av uppföljning av externa utförare 

inom äldreomsorgen.  

2. Äldre- och omsorgsnämnden skickar sitt svar till kommunens 

förtroendevalda revisorer senast den 30 juni 2022. 

Sammanfattning 

Kommunens förtroendevalda revisorer har under år 2021 låtit Ernst & Young 

genomföra en granskning utav uppföljningen av externa utförare inom 

äldreomsorgen i Upplands-Bro kommun. Syftet med granskningen är att 

bedöma om Äldre- och omsorgsnämnden har bedrivit en tillräcklig uppföljning 

samt om de kvalitetskrav som nämnden ställer på de externa utförarna i 

uppföljningarna, är ändamålsenliga. Granskningen är avgränsad till 

hemtjänsten och särskilt boende. Den sammantagna bedömningen är att Äldre- 

och omsorgsnämnden i all väsentlighet, har säkerställt att det finns en 

tillräcklig uppföljning, samt att de kvalitetskrav som ställs i stor utsträckning är 

ändamålsenliga.  

Beslutsunderlag 

 Socialkontoret tjänsteskrivelse den 11 april 2022 

 Revisionsskrivelse EY den 15 mars 2022 

 Revisionsrapport EY nr 5 2021 

Ärendet 

Lagstiftning 

Enligt 3 kap.12 § Kommunallagen har kommuner en möjlighet, med de 

begränsningar som framgår av lag, att lämna över verksamhet till en annan 

utförare.  
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Vidare så anger Kommunallagens 5 kap. 3 § att Kommunfullmäktige inför 

varje ny mandatperiod ska anta ett program där det anges mål och riktlinjer för 

uppföljning av privata utförare som utför kommunala angelägenheter. Program 

för mål, uppföljning och insyn för utförare av kommunala angelägenheter i 

Upplands-Bro kommun antogs av Kommunfullmäktige den 10 juni 2020.  

Det åligger respektive nämnd att ansvara för uppföljning och kontroll att 

samtliga verksamheter inom dess område bedrivs i enlighet med dess mål och 

riktlinjer. 

Bakgrund 

De förtroendevalda revisorerna har låtit Ernst & Young (EY) genomföra en 

granskning utav uppföljning av externa utförare inom äldreomsorgen i 

Upplands-Bro kommun. Syftet med granskningen är att bedöma om Äldre- och 

omsorgsnämnden har bedrivit en tillräcklig uppföljning samt om de 

kvalitetskrav som nämnden ställer på de externa utförarna i uppföljningarna, är 

ändamålsenliga. Granskningen är avgränsad till hemtjänsten och särskilt 

boende. EY har även i en viss utsträckning granskat Äldre- och 

omsorgsnämndens uppföljning av den kommunala regin.  

Den avtalsuppföljning som granskas inom hemtjänsten var den uppföljning 

som genomfördes på Destinys Care under 2020. Inom särskilt boende för äldre 

så granskade EY avtalsuppföljningen av Hagtorp, som drivs av Attendo på 

entreprenad, även denna uppföljning var genomförd under 2020.  

Granskningens genomförande 

EY har genom intervjuer med berörda tjänstepersoner samt genom 

dokumentstudier fullföljt sin granskning av kommunen. EY har utgått från ett 

ramverk i sin granskning, som ingår i en forskningsbaserad metod (se bilaga 2), 

för att besvara frågan om i vilken utsträckning som nämnden har ställt 

ändamålsenliga krav på kvalitet i sina avtal.  

Kvalitetskraven i uppföljningarna har delats upp i två kategorier: mätbara krav 

och generellt hållna krav. Med mätbara kvalitetskrav avses krav som har en 

gräns eller en nivå som ska uppnås, till exempel att minst 70 procent av 

personalen ska vara utbildade undersköterskor. Generellt hållna krav definieras 

i sin tur av att de är så vagt formulerade att det väldigt svårt att avgöra om 

kravet är uppfyllt eller ej. Ett exempel på ett sådant krav är att utförare ska 

”sträva efter” eller att ”vården ska vara av god kvalitet”.  

Revisionsrapportens bedömning 

Ernst & Youngs sammanfattande bedömning är att Äldre- och 

omsorgsnämnden i all väsentlighet, har säkerställt att det finns en tillräcklig 

uppföljning, samt att de kvalitetskrav som ställs i stor utsträckning är 

ändamålsenliga. Nämndens uppföljningar genomförs i enlighet med 

Kommunfullmäktiges program för uppföljning av utförare av kommunala 



 

 
   

Datum Vår beteckning 3 (7)  
   ÄON 22/0064 

 
 

angelägenheter och det sker en tillräcklig återrapportering från de 

tjänstepersoner som genomför avtalsuppföljningarna, till ansvarig nämnd.  

EY grundar sin bedömning bland annat på att de tjänstepersoner som är 

ansvariga för avtalsuppföljningen även är med och tar fram avtalen och dess 

kravställningar. Att tjänstepersonerna är involverade i kravställningen bidrar 

till att avtalsuppföljningen är en integrerad del av inköpsprocessen.  

Revisorerna anser att nämndens planering utav avtalsuppföljningar är 

strukturerad samt dokumenterad och de tjänstepersoner som genomför 

uppföljningen har en gedigen erfarenhet. Uppföljningen sker utifrån 

uppföljningsmallar som är specifikt framtagna för ändamålet. Om det 

framkommer brister vid uppföljningen har nämnden flertalet 

ingripandemöjligheter för att komma till rätta med bristerna. Nämnden bör 

dock tydliggöra vilka bedömningsgrunder som respektive avtalsuppföljning 

grundar sig på för att stärka uppföljningarnas transparens och likvärdighet.  

EY anser vidare att Äldre- och omsorgsnämnden bör lägga mer fokus på 

kvaliteten i utförandet av tjänsterna än vad som sker i dagsläget, en 

uppföljningsform som dock är väldigt resurskrävande. Detta i syfte att komma 

närmare de aktiviteter som påverkar brukarna direkt genom till exempel 

observation på plats i verksamheterna. Denna form av uppföljning leder till 

mer holistiska bedömningar där tjänstepersonerna får använda sitt 

professionella omdöme. Revisorerna anser utöver detta att även antalet 

oanmälda besök hos utförarna bör öka. Då verksamheter i regel är vana att 

anpassa sitt arbete utifrån planerade granskningar kan oplanerade besök bidra 

till att observera verksamhetens normaltillstånd, och på så sätt se om det finns 

brister.  

Äldre- och omsorgsnämnden disponerar över ett antal styrinstrument för att 

bestämma över de externa utförarna, där avtalsstyrning är en av de mest 

centrala. En brist inom avtalsstyrning, i och med att LOU:S grundläggande 

principer, bidrar till att det är svårt för nämnden att bedöma den kvalitet som 

inte är verifierbar. Den kvalitet som ”inte går att sätta fingrarna på” är av vikt 

för kunderna men är svår för nämnden att värdera vid en upphandling eller vid 

en avtalsuppföljning. EY rekommenderar att nämnden börjar att tillämpa 

informationsstyrning och normstyrning för att komma till rätta med denna 

problematik. Revisorerna rekommenderar även att Äldre- och 

omsorgsnämnden börjar att använda sig utav fler så kallade effektkrav i sina 

uppföljningar, detta i syfte att följa upp resultatet av insatser i stället för hur 

insatserna genomförs.  
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EY har följande rekommendationer Äldre- och omsorgsnämnden:  

 Utöka uppföljningen som avser kvaliteten i det praktiska utförandet av 

tjänsterna.  

 Förtydliga bedömningsgrunderna för avtalsuppföljningen i syfte att 

stärka avtalsuppföljningens transparens och likvärdighet. 

 Ge helhetsbedömningar större utrymme i avtalsuppföljningarna. 

Detaljbedömningar av specifika avtalsskrivningar bör inte stå för sig 

själva utan måste sättas i ett sammanhang.  

 Utöka antalet oanmälda uppföljningsbesök.  

 Se över möjligheterna till att komplettera avtalsstyrningen med 

informationsstyrning och normstyrning.  

 Överväga att minska antalet krav som ställs på externa utförare för att 

säkerställa en effektiv och ändamålsenlig styrning. 

 Se över om vagt formulerade krav på externa utförare kan preciseras för 

att göra kraven enklare att följa upp. 

 Se över möjligheten att i högre utsträckning använda krav som avser 

effekter.  

 Uppdatera rutinbeskrivningen för synpunkts- och klagomålshantering 

samt ställa tydligare krav på rapportering av om allvarliga synpunkter 

och klagomål. 

Socialkontorets synpunkter 

Socialkontoret ansvarar för att genomföra avtals- och kvalitetsuppföljningar 

inom Äldre- och omsorgsnämndens verksamhetsområde. Det är kontorets 

kvalitetsteam som genomför samtliga uppföljningar av utförare inom hemtjänst 

och särskilt boende för äldre. Det är framför allt tre kvalitetsutvecklare inom 

kvalitetsteamet ansvarar för uppföljningarna. När tjänster istället 

direktupphandlas så ansvarar den upphandlande verksamheten själva för 

uppföljningen av dessa leverantörer. 

Äldre- och omsorgsnämndens uppföljningsplan 

Äldre- och omsorgsnämndens uppföljningsplan utgör grunden för 

uppföljningsarbetet för utförare, såväl inom egen regi som för externa. I 

uppföljningsplanen framgår det när uppföljningar ska genomföras samt hur de 

ska genomföras. Större avtalsuppföljningar genomförs vartannat år av samtliga 

utförare och tematiska uppföljningar sker däremellan. Avtalsuppföljningen 

utgår från det avtal som finns mellan kommunen och den privata utföraren, det 

förfrågningsunderlag/upphandlingsdokument som använts i upphandlingen där 

kraven för tjänsten har specificerats samt utifrån det anbud utföraren har 
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lämnat. Uppföljningsplanen skickas ut till samtliga utförare för information 

efter beslut i Äldre- och omsorgsnämnden. En långsiktig uppföljningsplan för 

uppföljning av intern och extern regi tas för beslut i nämnden efter sommaren. 

Fokus i upphandlingsplanen kommer ligga på likvärdig uppföljning av intern 

och extern regi samt på transparens.  

Identifierad risk vid ej likvärdiga uppföljningar 

Precis som det står i granskningsrapporten så har Äldre- och omsorgsnämnden 

och socialkontoret identifierat uppföljningen av interna och externa utförare 

som en risk, detta förs bland annat fram i nämndens internkontrollplan. Ett 

utpekat utvecklingsområde är uppföljningarnas likvärdighet och omfattning. 

Nämnden har ett 50-tal verksamheter att följa upp och kvalitetsteamet har inte 

haft tillräckliga resurser att genomföra uppföljningen på ett likvärdigt sätt.  

I slutet av maj börjar dock en till utredare inom teamet. Anställningen frigör tid 

hos teamets tre kvalitetsutvecklare vilket möjliggör fler uppföljningar som 

avser kvaliteten i det praktiska utförandet av tjänsterna. Kvalitetsteamet vill 

precis som EY påtalar, ge helhetsbedömningar större utrymme i 

avtalsuppföljningarna men även följa upp det väsentliga, nämligen vad som är 

kvalitet för individen. Detta sker genom fler uppföljningar på plats i 

verksamheterna, anmälda som oanmälda.  

Krav i upphandlingars förfrågningsunderlag 

När socialkontoret tar fram ett nytt förfrågningsunderlag till en upphandling så 

deltar tjänstepersoner med kompetens ifrån verksamheterna samt personer ifrån 

kvalitetsteamet. Arbetet med att ta fram ett förfrågningsunderlag bygger ofta på 

tidigare erfarenheter utav verksamheten samt tidigare uppföljningar. Det finns 

ett stort värde i att de tjänstepersoner som genomför avtalsuppföljningarna 

även deltar i arbetet med att ta fram de krav som ställs i upphandlingar inom 

hemtjänst samt särskilt boende för äldre.  

Kvalitetsteamet har här mycket goda möjligheter att påverka de krav som ställs 

i upphandlingen och kan till exempel förtydliga bedömningsgrunderna för 

avtalsuppföljningen i syfte att stärka avtalsuppföljningens transparens och 

likvärdighet såväl som att minska antalet krav för att säkerställa en effektiv och 

ändamålsenlig styrning samt se över vagt formulerade krav. Socialkontoret tar 

med sig dessa rekommendationer till arbetet med att ta fram nya 

förfrågningsunderlag. Till exempel till förfrågningsunderlaget av 

upphandlingen inom särskilt boende LOV som startar under hösten 2022. 

Förfrågningsunderlagen ska fortsatt innehålla krav som är enligt lag men 

kontoret instämmer i EY.s rekommendation att ge helhetsbedömningar ett 

större utrymme i avtalsuppföljningarna. Kvalitetsteamet har en gedigen 

erfarenhet och ett professionellt omdöme inom sin grupp för att kunna göra 

mer holistiska avtalsuppföljningar än de som har genomförs tidigare.  
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Ökad transparens 

Arbetet med att öka avtalsuppföljningarnas transparens pågår dock redan nu. 

Socialkontoret genomför till exempel en översyn för att komma fram till hur 

resultat av uppföljningar kan publiceras på kommunens hemsida på bästa sätt. 

Syftet med att publicera olika typer av resultat är att ge kommuninvånarna 

insyn, information samt förutsättningar för att kunna göra aktiva val. 

Det är även av stor vikt att Äldre- och omsorgsnämnden har full insyn gällande 

genomförda uppföljningar inom såväl intern som extern regi. Resultaten av 

uppföljningarna ger viktig information och kan ligga till grund för planering av 

kommande års mål, verksamhetsplaner och planer för förbättringsarbete 

Rutin för synpunkts- och klagomålshantering 

Slutligen så har arbetet med att revidera och uppdatera rutinbeskrivningen för 

synpunkt- och klagomålshanteringen påbörjats utav socialkontorets 

kvalitetsteam. Genom att göra socialkontorets synpunktshantering känd hos 

alla medarbetare kan kontoret arbeta med synpunkterna på rätt sätt. Varje enhet 

har eget ansvar för att rutiner och processer för hanteringen är väl kända och 

efterlevs. Det är i första hand enheten själva som återkopplar till den klagande, 

dokumenterar och analyserar synpunkten. Genom att ta emot och systematisera 

synpunkter får kontoret information om brister och kan därmed rätta till fel för 

den enskilde och verksamheten i stort som en det av det systematiska 

förbättringsarbetet. I enheternas årliga kvalitetsberättelse sammanfattas årets 

inkomna och hanterade synpunkter med analys och redovisning av plan framåt 

för att åtgärda uppmärksammade förbättringsområden. 

Barnperspektiv 

Revisionsgranskningar bidrar till att socialtjänsten i Upplands-Bro kommun är 

rättssäker. Detta gynnar de barn och ungdomar som har anhöriga inom Äldre-

och omsorgsnämndens verksamheter. 

Socialkontoret 

 

Helena Åman  

Socialchef Anna Hollstrand 

 Avdelningschef äldre- och 

omsorgsavdelningen 
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Bilagor 

1. Revisionsskrivelse EY den 15 mars 2022 

2. Revisionsrapport EY nr 5 2021 

Beslut sänds till 

 EY senast den 30 juni 2022 
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