PM @\ Arbetsférmedlingen

Dnr: Af-2013/162687
Datum: 30 augusti 2013

Rapport om fordjupad granskning av
kompletterande aktorer

Arbetsférmedlingen



@\ Arbetstormedlingen

Innehall

Rapport om fordjupad granskning av kompletterande aktorer........cceceverancnes 1
1. SamMMANTATINIIG cvevieierierieieriereeteteret et se st et este st et et e s e estesaes e snessesssessassanss 3
2. INIEANING .eviiieieienieereete ettt ettt sttt er e e s st eesreens 4
3. BAREIUNA c.eoviiiiieieiiiceectecets ettt sae s st et s st et s s e s b ese st e sbesaessnesbansans 4

4. Fordjupad granskning av leverantorer av kompletterande
arbetsfOrmedlingStANSTET .....ccceeiiiiereririetecereeteceee ettt ettt et see s 6
4.1 GTaNSKAAE [JANSTET ..cueevererieieriereeitetestesestestesteestestesseseessessesssessessessessassasssessansanns 6
4.2 GENOMUEOTAINAE ..c.vvveenreeerrreeieeeeieeerreteeeereeessreessaeesseeesseeessssesssresssssesseessssesssseensssenses 7
4.2.1 Granskning av doKUMENTation .........cccceeerirreerenirsieceneeriereeeeeee et eeeeene 8
4.2.2 GransSkning PA Plats.....cceceevvererieriienenienienienteneseesteseseessessesesssessessesssesssssessessasss 9
4.2.3 TNSPEKLION ..covvinviiiiiiieeieeteieeestest et este sttt sve s e et e sbesae st et e saesssestesssssessasssensensansenn 11
4.2.4 Granskning av KOMPELENS. ......cceeeevuerererirseeneninteseneeteseeeeee sttt eeesaens 11
4.3 Resultat av granskningen .......cceeeeienienienieniienenentenieneeeesteseseessessessssessesssessensens 12
4.4 Leverantorernas SYNPUNKLET .......cccecterierienierieenenienieeniesesseessesesseessessessesssessessessessens 13
4.4 Erfarenheter av granskningen ........cccceevveeieriinieniieeienieeieesieeseeesreesaeesveesesseesseens 14
5. Uppfoljning av leverantorer — NUIAZE.......ccccevverrererrienienenieenieneneerienieseessessesessenees 14
5.1 Uppfoljning gors av den lokala arbetsformedlingen ..........ccoeeverienienenveenienenenne 14
5.2 Sakerstilla ratt forutsattningar — kontroll vid uppstart och 16pande dialog......... 15
5.3 Indikation om avvikelse — hantering av klagomal............cccceeervervienenvennienenienenn 16
5.4 Mata prestationer - TAtiNG .......cccceeeeerererrerrerstrreeeeeetesteseesstestesseesseessesssessesssenane 17
6. Leverantorsutveckling — nésta steg i uppféljningen av leverantorer ...........cccc...... 17
6.1 UPPIOLNNG ...couviveriiiienieneeienieneeestestestesteestessessessessesssesessessssssessessessessassasssessassans 18
6.2 Utveckling genom erfarenhetsOverforing.........occovevvveververreenienienrennienieniesseeneniennens 18
6.3 Dimensionering av leverantOrsutveckling.........ccoceeveeveeererseenennennienenenseeseneneene 18
6.4 LeverantOorSdatabas ........coovieeveeeveiinieeieecnieeeeieeereeeneeeeeeeessreenseeesssresseessssesnsneennns 18
7. Arbetsformedlingens utmaningar i utformningen av KA-tjanster .......c..cccceevenenne. 19
7.1 Definiera och mita kvalitet i kompletterande arbetsformedlingstjinster-............ 19
7.2 Balansgéng mellan resultatstyrning och detaljstyrning .........cccoceevveververrvenenennenn 23
7.3 Lagstiftning kring upphandling .........ccocecevvieveneniinnienieniienieneneenieneneesesveeesseseens 26
7.4 Okade kostnader for upphandling och uppfOljning ...........c.ccevuevvevrrereereererenrennnes 26
7.5 ANAra UMANIIZAT .c..eeeverieeienienerterierteseseetesseseestessessesssessessesssessessessessessasssessassans 28
8. Utvecklingsarbete och forbattringsforslag.......ccoevvervverienerieenienenreenienenesseenienenens 29
8.1 Resurser fOr UPPLOINING......ccceeerirriererieniireereenentertese ettt et sre st eeseesnens 29
8.2 Okad kunskap om upphandling av arbetsmarknadstjAnster ..............cceveeveveuenes 29
8.3 Langsiktighet och Stabilitel.......coccvvieriererieriirienenitiierertetecee et saesaeene 31
8.4 Resultatstyrning med tydliga kvalitetSKrav........c.ccecceeervernevenennenenenseceneeenene 32
8.5 Godtagbara kostnader for uppfoljning — rimligt antal leverantorer .................... 34
8.6 Okad tydlighet - firre tjanster och kad kunskap bland arbetsformedlare ......... 35
8.7 Samverkan med andra myndigheter och organisationer .........cc.cecceecererreerennennen. 37
. KAILIOT cuteietie ettt ettt eere e e tae e ae e e as e eesb s e sbe e e bee e basessbse b s e eareeesaeeenreeenrees 37



@\ Arbetstormedlingen

1. Sammanfattning

Arbetsférmedlingen genomférde under varen 2013 en fordjupad granskning av
leverantorer av kompletterande arbetsf6rmedlingstjanster. Granskningen av kompetens
hos en leverantor av Rehabiliteringstjanster visade pa betydande avvikelser mellan den
kompetens som leverantéren har angett att de anstillda har och vad vi har kunnat fastsla
iutredningen. Merparten av de kontrollerade handledarna saknade tillracklig erfarenhet
av att arbeta med arbetslivsinriktad rehabilitering. Arbetsf6rmedlingen har darfor havt
avtal med leverantoren pé ett antal orter.

Arbetsformedlingen har upphandlat kompletterande aktorer sedan 2007 och det finns
skal att resonera kring hur kvaliteten i tjinsterna skulle kunna 6ka. Kvalitet i
upphandlade tjanster kan nis genom att leverantorerna ges goda forutsattningar for att
leverera tjanster av hog kvalitet och genom att koparen genomfor en omfattande
uppfoljning av att leverantorerna levererar i enlighet med de goda forutsattningar som
ges.

Arbetsféormedlingen ar inne i en period av reformarbete diar dven upphandlingen och
uppfoljningen av kompletterande arbetsformedlingstjanster berors. Myndigheten har
péborjat en process for att infora strategiskt ink6p pa myndigheten. Syftet ar att korta
upphandlingstider, skapa forutsattningar for kostnadsreduceringar, sikerstilla att det
som upphandlas motsvarar de behov som finns samt skapa en enhetlig process for
upphandling p4 myndigheten. I anknytning till arbetet med strategiskt ink6p har
myndigheten paborjat forandring av ett antal arbetssitt, bland annat vad géller
uppfoljning av leverantorer.

I den har rapporten redovisas de 6vergripande utmaningar vi i dagslaget ser i den
fortsatta utformningen av kompletterande arbetsformedlingstjanster. Utmaningarna ar
likartade i alla 1ander som upphandlar arbetsformedlingstjanster, till exempel Danmark,
Nederlanderna, Storbritannien och Australien. Avslutningsvis ges forslag till hur
kvaliteten i kompletterande arbetsformedlingstjanster kan forbattras ytterligare.

e Arbetsformedlingen foreslér att resurserna for uppfoljning av kompletterande
aktorer utokas. Utgifter for uppfoljning av leverantorer bor belasta anslaget for
kostnader for arbetsmarknadspolitiska program och insatser istéllet for som i
dagslidget, myndighetens forvaltningsanslag. Arbetsformedlingen kan da
dimensionera uppfoljningen utifrén hur mycket tjainster som upphandlas utan att
behova ta resurser fran annan verksamhet och dimensioneringen kan variera pa
ett naturligt satt i forhallande till hur mycket som upphandlas.

o  Arbetsformedlingen ser behov att utéka kompetensen avseende upphandling av
KA-tjanster for att kunna skapa bra och tydliga avtal.
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e De kompletterande arbetsférmedlingstjansterna bor i hogre grad karaktariseras
av langsiktighet och stabilitet. Arbetsformedlingen beh6ver analysera vidare hur
langsiktigheten och stabiliteten kan 6ka, exempelvis hur deltagarantalet kan bli
jamnare 6ver tid, bade vad galler nyinskrivna deltagare hos leverantérer men
dven antal deltagare pa arsbasis i tjansterna.

o Arbetsformedlingen behover se 6ver majligheten att 6ka anvindningen av
resultatstyrning i de upphandlade tjansterna. Resultatstyrning kan dstadkommas
genom resultatstyrda ersiattningsmodeller och genom resultatfokus i
uppfoljningen av leverantorer.

e Mogjligheten att begriansa antalet leverantorer i valfrihetssystemen bor ses 6ver.
Det kan dstadkommas om Upphandlingsutredningens forslag om valfrihet inom
LOU-upphandlingar blir forverkligat.

e Arbetsformedlingen bedomer att det finns skl till att se 6ver om det finns
effektivitetsvinster i att upphandla farre men storre tjanster.

e Samarbete med andra myndigheter och organisationer kring uppféljning av de
kompletterande aktorerna bor forbattras for att ge majlighet till
samverkansvinster.

2. Inledning

Arbetsférmedlingen har under varen 2013 genomfort en fordjupad granskning av de
storsta leverantorerna av kompletterande arbetsférmedlingstjanster (KA-tjanster).
Granskningen initierades da det framkommit misstankar om kvalitetsbrister. I rapporten
beskrivs genomforandet och resultatet av granskningen. Rapporten belyser dven vilka
utmaningar Arbetsformedlingen méter i upphandling, forvaltning och uppf6ljning av KA-
tjansterna. Utifran analysen av tjansterna for vi fram négra forslag till forandringar.
Rapporten ar skriven av Yvonne Thorsén pa avdelningen Formedlingstjanster och
beslutad av t.f. generaldirektor Clas Olsson.

3. Bakgrund

Kompletterande aktorer har funnits med i Arbetsférmedlingens utbud av insatser till
arbetssokande sedan 2007. Syftet med kompletterande aktorer dr att arbetssokande ska
kunna erbjudas ett mer diversifierat utbud av formedlingstjanster. Kompletterande
aktorer ska erbjuda personlig handledning och st6d utifrén varje deltagares behov. Det
finns fyra tjanster som ar upphandlade i valfrihetssystem; jobbcoachning, etableringslots,
sysselsiattningsplatser samt coach 6ver troskeln.

I dagsléget finns flest deltagare i tjansten etableringslots som riktar sig mot nyanldnda.
Darefter foljer tjansten i Jobb- och utvecklingsgarantin och Jobbgarantin for
ungdomar(garantierna). Totalt deltog néastan 44 000 personer i aktiviteter hos
kompletterande aktorer i juni manad.
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Tabell 1. Antal kvarstaende deltagare per tjanst hos kompletterande aktor i juli 2013

Kalla: Datalagret, Arbetsférmedlingen.

Antalet deltagare i juli 2013

KA-tjanster i garantierna 15010
Rehabiliteringstjanster 2011 4779
Sysselséttningsplatser 4502
Etableringslots 16288
Jobbcoachning 3318
Totalt 43897

Arbetsférmedlingen har avtal med 933 leverantorer inom de kompletterande
arbetsformedlingstjansterna. Manga leverantorer har kontor pa flera orter vilket gor att
antalet leveransadresser ar betydligt fler 4n antalet leverantorer. Det finns i dagsliget
inga samkorda uppgifter pa det totala antalet leveransadresser for kompletterande
aktorer. Tva tjanster som ar upphandlade enligt Lagen om valfrihetssystem (LOV),
etableringslots och jobbcoachning har avsevirt fler leverantorer &n i andra tjanster.

Tabell 2. Antal leverantérer per tjanst hos kompletterande aktor i juni 2013
Kaélla: Datalagret, Arbetsférmedlingen.

Antal leverantérer per tjansti juni 2013 Antal un"ika Antal
leverantorer leveransadresser

KA-tjanster i garantierna 30 228
Rehabiliteringstjanster 2011 13 110
Sysselsattningsplatser 148 566
Etableringslots 259 1551
Jobbcoachning 739 3429
Totalt antal unika leverantérer (en leverantor kan 933

leverera flera av tjansterna ovan)
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Bland leverantorerna finns alltifrdn enmansforetag till stora koncerner. Merparten av
deltagarna aterfinns hos de storsta leverantorerna, 47 procent av deltagarna aterfinns hos
de sex storsta leverantorerna.

4. Fordjupad granskning av leverantorer av
kompletterande arbetsformedlingstjanster

Arbetsformedlingen fick under varen indikationer pa att det kunde finnas kvalitetsbrister
ileveranser fran kompletterande aktorer. Utifrdn dessa uppgifter initierade
generaldirektoren en fordjupad granskning av kompletterande aktorer. Granskningen
syftade till att ta reda pa om foretagen f6ljer villkoren i avtalen. Ett ytterligare syfte med
granskningen var att inhdmta kunskap om KA-tjansterna for att dra lardomar infor
kommande upphandlingar. Under maj till juni granskades sex av de storsta
leverantorerna. Arbetsformedlingens personal besokte 110 kontor hos kompletterande
aktorer.

4.1 Granskade tjanster

Arbetsféormedlingen har i dagsldget avtal inom sex kompletterande
arbetsformedlingstjanster. Klagomal och andra signaler om kvalitetsbrister skiljer sig
mycket it beroende pa vilken tjanst det handlar om.

Jobbcoachning

Tjansten jobbcoachning ska ge den arbetssokande forstéelse for jobbsokarprocessen,
konkreta verktyg for att soka arbete och matchning mot arbetsmarknadens efterfragan.
Aktiviteten ar inte pé heltid utan kompletterar arbetsformedlarens matchningsinsatser. I
tjansten jobbcoachning har myndigheten fatt in relativt fa klagomal sett till det (tidigare)
stora antalet deltagare. Det kan bero pé att tjansten ar en fortsiattning pé en tidigare tjanst
och darfor val inarbetad. Bade leverantorer, deltagare och arbetsférmedlare &r val
inférstidda med innehallet och mélet med tjansten. Att tjansten dr upphandlad enligt
LOV kan aven bidra till 6kad ndjdhet, deltagare som sjélva far vilja leverantor tenderar
att vara mer néjda med tjansten.!

Etableringslots

Tjansten etableringslots ar riktad till arbetss6kande som &r nyanlédnda till Sverige. Syftet
med etableringslotsar ar att den arbetssokande ska fa professionellt stod for att s& fort
som mojligt etablera sig i arbets- och samhaéllslivet och hitta sin egen vig till
sjalvforsorjning. Tjansten etableringslots har de mest néjda deltagarna enligt de
kundngjdhetsenkiter vi genomfor. Ménga byter lots vilket kan leda till 6kad n6jdhet da
deltagarna viljer bort en leverantor som de varit missnéjda med. Det finns dock

1T en enkét genomford i januari 2013 var 81 procent ganska eller mycket néjda med
tjansten.
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problemomraden i tjansten. Vi far da och da in signaler om att leverantérer marknadsfor
sig pa ett otillatet sitt, till exempel genom att lova deltagare gavor av olika slag om
deltagaren byter lots till det egna foretaget. Det ar i efterhand mycket svart for
Arbetsformedlingen att pavisa att en leverantér har marknadsfort sig pé ett otillatet sitt,
for att kunna bevisa det kravs dokumentation vilket saknas i dessa fall och da star ord mot
ord.

KA-tjinster i garantierna

Malgrupp for KA-tjanster i garantierna ar deltagare i de arbetsmarknadspolitiska
programmen jobb- och utvecklingsgarantin (JOB) och jobbgarantin fér ungdomar (UGA).
Deltagare och den kompletterande aktoren avgor gemensamt vilka insatser som krivs.
Det ar deltagarens snabbaste vag till arbete som styr valet av insatser. KA tjanster i
garantierna har lagre kundnéjdhet an 6vriga tjanster2. De dr upphandlade enligt LOU och
deltagaren har ingen majlighet att byta leverantor. Antalet klagomal har minskat 6ver tid
och i dagsldget dr KA i garantierna den mest anvinda tjiansten efter etableringslots. En ny
upphandling planeras under 2013-2014.

Rehabiliteringstjianster

For tjansten rehabiliteringstjanster dr malgruppen arbetssokande som star langt ifrdn
arbetsmarknaden och &r i behov av arbetsforberedande insatser for att senare kunna delta
1 Arbetsformedlingens 6vriga tjanster. Rehabiliteringstjanster har haft vissa problem i
uppstarten. Problemen handlade framférallt om olika syn mellan arbetsférmedlare och
leverantorer angdende tjanstens innehall. Tjansten har varit iging sedan 2011 och under
senare tid har antalet klagomal minskat. Utifran denna erfarenhet har
Arbetsformedlingen beslutat att det alltid ska genomforas uppstartsmote med lokal
arbetsformedling och leverantor vid uppstart av nya tjanster. Nuvarande avtal kommer
inte att forldngas, Arbetsformedlingen genomfor under 2013 en ny upphandling.

Sysselsittningsplatser

Malgruppen for tjansten Sysselsattningsplatser (RESA) ar arbetssokande med psykisk
funktionsnedséattning som inte har kommit in pd arbetsmarknaden eller som har varit
borta fran arbetsmarknaden under lang tid. I tjainsten utfor deltagaren arbetsuppgifter i
en befintlig verksamhet dér arbetsuppgifterna anpassas efter deltagarens forutsattningar.

Tjansten coach 6ver troskeln ingdr inte i granskningen pa grund av att tjinsten endast har

en handfull deltagare.

4.2 Genomforande

Granskningen av leverantorer har genomforts med tre metoder; granskning av
dokumentation, besck pa lokalkontor samt inspektion pé foretags huvudkontor. Vi har

2 Webbenkit genomford i mars 2013 visar att 64 procent av deltagarna ar nojda eller
mycket n6jda med tjansten.
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dven genomfort en granskning av foretagens ekonomiska status. Arbetsformedlingen har
tagit hjalp av extern juridisk kompetens for kvalitetssakring av granskningen.

Urval av leverantorer for granskning

De sex storsta leverantorerna svarar for 47 procent av alla deltagare i KA-tjansterna. Av
detta skal har Arbetsférmedlingen valt att i forsta hand fokusera pa dessa leverantorer i
den férdjupade granskningen.

4.2.1 Granskning av dokumentation

I april begidrde myndigheten in dokumentation frén de sex leverantorer som har flest
deltagare i KA-tjansterna. Dokumentationen som begérdes in bestod av:

e Forteckning 6ver personal och eventuella underleverantérer

e Nuldgesbeskrivning inklusive leverantorens sjilvskattning av den egna
verksamheten

e Kuvalitetsledning/kvalitetsstyrning av verksamheten

e Redogorelse for hur leverantoren siakerstiller tillgéng till personal med relevant
kompetens och hur kompetensen uppritthélls och utvecklas

e Beskrivning av klagomaéls-/avvikelsehantering

e Redogorelse for hur information rorande arbetssokande hanteras och sekretess
sdkerstalls

e Resultatet av egna kundnojdhetsundersékningar

Darutover har Arbetsformedlingen granskat egna och allmaént tillgdngliga uppgifter om:
e Ekonomi
e Deltagarantal/beldggning

e Forfragningsunderlag och anbud med fokus pé de krav som ldmpar sig for att
folja upp

e Kundndéjdhet
e Resultat till arbete

Analys av dokumentationen fungerade som en férsta bedomning av vilka
problemomraden som kunde finnas i leveransen.

En ekonomisk granskning av bolagen gjordes med fokus pa personaltithet och om antalet
anstallda star proportion till kraven i avtalet. De killor som anvindes for granskningen
var; bolagsfakta fran allabolag.se, uppgifter om hur mycket arbetsgivaravgifter bolagen
betalt in per ménad fran Skatteverket samt uppgifter om hur mycket bolagen levererar till
Arbetsférmedlingen.



@\ Arbetstormedlingen

Detta togs fram: en sammanstillning av bolagens; VD, registrerade verksamhet, antal
anstillda 2012, omsattning 2011 samt utbetalt frén arbetsf6rmedlingen 2012. Detta
gjordes dels for att fa en ekonomisk vy 6ver de sex bolagen men dven for att fa en bild av
bolagens karakteristik bland annat genom att fa reda pa hur lange de har funnits och hur
de definierar sin egen verksamhet. Den ekonomiska granskningen ar sarskilt intressant
vad giller de bolag som har fa andra intaktskéllor fransett Arbetsférmedlingen. I dessa
fall gér det att fa en uppfattning om inbetalda arbetsgivaravgifter star i paritet till kraven
pé antal anstillda i avtalen.

4.2.2 Granskning pa plats

Vid bestken pa plats anvidndes granskningsprotokoll som bygger pa de krav som
foreskrivs i avtalen. Protokollen inneholl frigor om personella resurser, hantering av
dokumentation kring de arbetssékande, typ av aktiviteter som arbetssokande tar del av
samt lokaler. Arbetsformedlingens representanter tittade pa tillgédnglig personal - vilka
som jobbar med respektive tjanst. Man granskade dven hur mycket ansvar de har samt
hur manga arbetssokande de har i en tjanst. Arbetsformedlingens representanter stillde
fragor och bad vid behov om underlag som kunde styrka svaren. Det fanns dven utrymme
for att komplettera med 6vriga synpunkter. Varje kontor besoktes av tva personer fran
Arbetsformedlingen. Totalt besoktes 110 leveransadresser hos sex leverantorer.

I en forsta fas granskades en leverantor av Rehabiliteringstjanster. I granskningen
anvandes ett nedkortat fragebatteri for att mojliggora besok pa fler kontor. Den 3 maj
2013 besoktes 39 leveransadresser i f6ljande 35 leveransomraden:

Avesta, Bollnis, Boras, Falun, Goteborg, Hagfors, Halmstad, Hudiksvall, Jonk6ping,
Kalix, Karlshamn, Karlskoga, Karlstad, K6ping, Lindesberg, Ludvika, Lule&, Malmo,
Mora, Motala, Molndal, Nykoping, Skellefted, Skovde, Solna, Stockholm, Sundsvall,
Siffle, Torsby, Ume&, Uppsala, Virnamo, Orebro, Ornskéldsvik, Ostersund

I en andra fas under vecka 21-25 granskades 6vriga fem leverantérer. Har anviandes ett
granskningsunderlag med ett storre antal fragor 4n i den forsta fasen. Vid detta skede
besoktes 71 leveransadresser i foljande 26 leveransomraden:

Bollnis, Borés, Eskilstuna, Givle, Goteborg, Helsingborg, Jonkoping, Karlskoga,
Karlstad, Kristianstad, Linképing, Ludvika, Luled, Malmdo, Molndal, Solna, Stockholm,
Sundsvall, Trollhittan, Umed, Virnamo, Visteras, Vixjo, Orebro, Ornskoldsvik,
Ostersund.

Exempel pa fragor som stdalldes:
Lokaler

Kan lokalerna enkelt nés och anvindas av personer med olika formera av
funktionsnedsattning?

Finns rum for enskilda samtal som tillgodoser deltagares behov av integritet?
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Ar lokalernas utrustning méjlig att anpassa utifrin deltagarnas olika forutsittningar i
enlighet med god fysisk arbetsmilj6?

Finns handikappanpassade toalettutrymmen for deltagare?
Om lokalen ej &r beldagen pa entreplan, finns hiss?
Informationssikerhet och sekretess

Har personal fatt information om tystnadsplikt och sekretess?

Finns aktuella sekretessforbindelser for samtliga personer verksamma i lokalerna,
inklusive de som ar anstillda av underleverantor?

Finns det risk for 6verhorning i lokalen av samtal som ror enskild individ?

Vilka system finns for att forhindra att obehoriga kan komma i kontakt med uppgifter
som ror enskilda deltagare?

Om fysiska handlingar férekommer hur avgriansas tillgang till fysiska handlingar som ror
enskilda deltagare i lokalen?

Personaltiithet

Hur manga medarbetare arbetar med leverans av respektive tjansten lokalt pa
leveransstillet?

Hur méanga heltidstjanster motsvarar dessa antal medarbetare per tjanst?
Hur méanga deltagare ar aktuella vid leveransstillet?

Vilka personer dr ordinarie personal anstéllda av leverantoren?

Finns medarbetare vid leveransstillet som &r anstéllda av underleverantor?
Hur manga deltagare per tjanst har varje medarbetare ansvar for?
Kompetens

Finns medarbetare tillgdngliga vid leveransstillet som har ingdende och aktuella
kunskaper om arbetsmarknadens behov och efterfragan, bade 6vergripande och lokalt?
Om ja, hur har man fatt denna kunskap?

Finns medarbetare tillgingliga vid leveransstillet som har bred kunskap om olika
branscher och yrkesomraden samt hur man finner olika utbildningsalternativ? Om ja, hur
har man fatt denna kunskap?

Finns medarbetare tillgdngliga vid leveransstéllet som har minst ett &rs yrkesméssig
erfarenhet av arbete med jobbcoachning for arbetssokande personer?

Nirvarorapportering for deltagare

Finns dokumentation som styrker deltagarnas narvaro respektive franvaro vid olika
aktiviteter?
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Hur hanteras avvikelser som kan péverka deltagarens ritt till ersattning?
Reklamationer och klagomal

Finns dokumentation om reklamationer och klagomal? Om ja, har reklamationerna alt
klagomalen lett till att leverantoren vidtagit ndgra atgdrder? Om nej, hur hanteras
reklamationer och klagomal?

Finns intern dokumentation om kvalitetsuppfoljning av levererad tjanst?
Genomforande av tjinsterna (olika fragor beroende pa tjinst), exempel;

KA-tjanster i garantierna: Vilka aktiviteter erbjuds deltagare under tiden hos
leverantoren?

Jobbcoachning: Finns planeringsunderlag som sékerstéller att varje deltagare far de 16
timmar jobbcoachning som de enligt avtal har ratt till, varav minst 30 minuter per vecka
for individuell avstimning?

Jobbcoachning: Finns ett upparbetat kontaktnét bland arbetsgivare for att snabbt finga
upp kompetenskrav och rekryteringsbehov?

Rehabiliteringstjinster: Vilka aktiviteter genomfors enskilt respektive i grupp?

4.2.3 Inspektion

Arbetsformedlingen har genomfort inspektioner pa tvé av de utvalda foretagens
huvudkontor for att granska foretagens ledningssystem. Vid granskningen tittade man pa
om det finns dokumenterade rutiner for ledning och styrning av leverantérens
verksamhet i form av ett kvalitetsledningssystem eller liknande. Aven férekomst av
rutiner for hantering av tjansterna, ansvarsbeskrivning samt om det finns kinnedom om
foretagets rutiner i kdrnverksamheten kontrolleras. De granskade foretagen har inte fatt
nagra anmarkningar pa sina kvalitetsledningssystem. Inspektioner pa resterande fyra
foretag som ingar i granskningen kommer att genomforas under hésten 2013.

4.2.4 Granskning av kompetens

Arbetsformedlingen har granskat forteckningar 6ver personal och eventuella
underleverantorer hos de granskade foretagen. For fem av foretagen hittades inga
avvikelser i forhallande till kraven i avtalen. I ett fall uppstod fragetecken kring om
personalen hade den kompetens som kravs enligt avtalet. Arbetsformedlingen valde d& att
i sdrskild ordning granska kompetensforteckningar for personal hos den leverantor dar
det fanns oklarheter om personalens kompetens. I de avtal som berorts for tjainsten
Rehabiliteringstjinster, 4r kompetenskraven for medarbetare;

Legitimerad sjukgymnast med minst tvé ars erfarenhet av arbetslivsinriktad
rehabilitering.

Legitimerad arbetsterapeut som har minst tva ars erfarenhet av arbetslivsinriktad
rehabilitering.
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Legitimerad psykoterapeut alternativt person med Steg 1 utbildning i psykoterapi
som under handledning av legitimerad psykoterapeut har behorighet att genomféra
bearbetande/terapeutiska insatser.

Handledare med minst ett ars erfarenhet av handledning av personer med ohalsa eller
funktionsnedsattning inom arbetslivsinriktad rehabilitering och god kunskap av
coachande/vigledande arbetssitt, samt har erfarenhet av att skapa forutsattningar for
meningsfull sysselsattning och/eller arbete utifran individens specifika behov.

For att sdkerstilla att tjinsten sker utifran individens specifika behov och for att
garantera individuellt st6d far en handledare endast ge stod till hogst 15 deltagare
samtidigt.

Samordnare: Har erfarenhet av att ansvara for bl.a. 16pande kontakter med flera parter,
logistik, uppf6ljning, kvalitetssidkring och rapportering. En samordnare som arbetar med
samordning pa heltid kan ansvara for samordning av verksamhet for maximalt 60
deltagare.

Vi valde att granska handledarna eftersom handledare ar den vanligast forekommande
personalkategorin i Rehabiliteringstjanster. Varje deltagare ska ha en handledare, 6vriga
personalkategorier anvinds i mén av behov. Det fanns ingen indikation pé att anstillda
inom legitimationsyrkena skulle sakna legitimation. Leverantoren ska skicka in
kompetensforteckning samt, nar det ar relevant, kopia pa legitimationsbevis till
Arbetsformedlingen infor avtalstecknande. Aven nir det tillkommer ny personal ska
leverantoren redovisa dessa handlingar.

Arbetsformedlingen har kontrollerat personalens kompetens genom att utredare har
kontaktat tidigare arbetsgivare for att ta reda pa om handledaren har arbetat med de
uppgifter som leverant6éren har angivit i kompetensforteckningen.

4.3 Resultat av granskningen

Granskningen genomf6rdes under varen och avslutades under sommaren. Besoken och
granskningen av dokumentation resulterade i att Arbetsférmedlingen pavisade ett antal
avvikelser mot avtalen. Den sammantagna bilden ar dock att pa de allra flesta av de 110
granskade kontoren kunde inga avvikelser i forhallande till avtalen beldggas. Hos en
leverantor framkom dock stora brister i kompetensen hos medarbetare i tjainsten
Rehabiliteringstjanster.

Granskningen av den inkomna dokumentationen visade pé brister vad géller
atkomstbegransningar och sikerhet i ett IT-system som atskilliga kompletterande aktorer
anvander. Arbetsformedlingen har begirt réttelse av kinda anviandare av systemet. Som
ett resultat av Arbetsformedlingens granskning har leverantoren av IT-systemet gjort
forandringar for att sdkerstilla en hogre sdkerhetsniva.

Granskningen pa plats visade pa brister avseende informationssidkerhet och sekretess
pé sexton kontor. Bristerna i sdkerhet och sekretess bestod i att dokument innehéllande
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sekretessreglerade uppgifter rorande deltagarna inte forvarades pa ett tillrackligt sakert
sétt. P4 atta kontor upptiackte man brister avseende lokaler. Bristerna avseende lokalerna
bestod i avsaknad av hiss eller handikapptoalett. Arbetsférmedlingen har som ett resultat
av granskningen skickat ut en begéaran om rittelse till en leverantor.

Vid granskningen pa plats kontrollerades dven rutiner f6r reklamationer och klagomal
samt narvarorapportering for deltagare. Har uppfyllde samtliga granskade leverantérer
kraven. Darutover granskades personalens kompetens samt genomférande av tjansterna,
till exempel vilka aktiviteter deltagarna far ta del av under tiden i tjinsten. Vad géller
dessa krav kunde inga avvikelser mot kraven i avtalen pavisas.

Granskningen av kompetens hos en leverantor av Rehabiliteringstjanster visade pa
betydande avvikelser mellan den kompetens som leverantoren har angett att de anstillda
har och vad som har framkommit i Arbetsférmedlingens utredning. Merparten av de
kontrollerade handledarna saknade tillracklig erfarenhet av att arbeta med
arbetslivsinriktad rehabilitering. I granskningen har det framkommit fall da leverant6ren
har redovisat handledare som har efterfrigad kompetens vid avtalstecknandet men under
avtalstiden har en majoritet av handledarna bytts ut och ersatts med personer som inte
uppfyller kompetenskraven i samma utstrackning som tidigare. Arbetsformedlingen har
darfor havt 26 avtal med en leverantor pa grund av de betydande avvikelser i
forhallande till avtalen sG som anges ovan. Arbetsformedlingen kan komma att utkriava
leverantorer pa ekonomisk kompensation for de uppkomna bristerna.

I granskningen uppdagades nagra mindre och nagra mer allvarliga avvikelser. Till de
mindre allvarliga avvikelserna hor brister i lokaler samt att hanteringen av
dokumentation om deltagarna inte hanterades pa ett tillrackligt sdkert sitt.
Arbetsformedlingen kommer att se 6ver hur vi i framtiden kan sikerstélla att
dokumenthanteringen fungerar hos leverantérerna.

En allvarlig avvikelse &r bristande kompetens hos personalen hos de granskade
leverantorerna. Personalens kompetens ar en avgorande faktor for att deltagarna ska fa
en tjanst av hog kvalitet. Genom att ha personal med ritt kvalifikationer for att utfora
tjansten okar sannolikheten for att tjinsten ska halla hog kvalitet. Arbetsformedlingen
kommer att arbeta vidare med att se 6ver hur kompetens i tjdnsterna kan sikras.

4.4 Leverantorernas synpunkter

I samband med granskningen har leverantorerna framfort synpunkter pa
Arbetsférmedlingens hantering av upphandlade tjanster. Dessa synpunkter dr mycket
viktiga for att vi ska kunna 6ka kvaliteten i KA-tjansterna.

Flera leverantorer har synpunkter pé att inflodet av deltagare i tjdnsterna dr ojamnt.
Leverantorerna upplever att det ar svart att planera verksamheten d& det kan komma
hundra deltagare med kort varsel. Flera leverantorer papekar att kvaliteten i tjinsterna
kan bli lidande nir det kommer valdigt mdnga deltagare under en begrinsad tid, framfor
allt ar det svéart att fa fram tillrackligt med personal med kort varsel. En leverantor
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framforde dven synpunkten att startdatum ligger for titt inp4 avtalstecknandet vilket gor
att leverantoren har svart att hinna f3 allt pa plats infor start av tjansten.

Négra leverantorer har synpunkter pa webstodet. De anger att systemet ofta kranglar och
att det tar mycket tid fran annan verksamhet. De anger dock att systemet har forbattrats
over tid.

En leverantor papekar att det tar tid att sjosdtta en ny stor tjanst. Leverantoren ska ha tid
att etablera samarbete, hitta rutiner och arbetsformer och diarigenom komma 6ver alla
“barnsjukdomar” innan man fullt kan skérda frukterna och uppna ett bra resultat. Av det
skilet anser de att avtalstiderna inte bor vara allt for korta.

4.4 Erfarenheter av granskningen

Erfarenheten frén den fordjupade granskningen visar pa att det ar en stor utmaning att
stilla tydliga krav i upphandlingarna som i ett senare skede ar mojliga att f6lja upp pa ett
objektivt sitt. De krav som ar latta att sl& fast och mojliga att f6lja upp ar ofta av mindre
betydelse for kvaliteten i tjansten, till exempel krav pa lokaler och utrustning. De krav
som har storst betydelse for att kvaliteten i tjinsten ska vara hog ar betydligt svarare att
faststilla, till exempel att personalen ska visa engagemang och att innehallet i tjinsten ska
vara relevant for den arbetssokande. For att nd hog kvalitet i KA-tjansterna behéver
kontroll av leverantorerna kombineras med diskussioner mellan Arbetsférmedlingen och
leverantoren samt dven uppfoljning av resultat. Arbetsformedlingen genomfér en
forandring av uppfoljningen av leverantorer kallat “Leverantorsutveckling”. 1
leverantorsutvecklingen laggs stort fokus pa dialog med leverantérerna samt uppfoljning
av resultat.

5. Uppféljning av leverantdrer — nulage

Arbetsformedlingen har i samarbete med externa konsulter paborjat ett omfattande
arbete for att utveckla uppfoljningen av leverantorer. Det innebir att uppfoljningen av
leverantorer kommer att fordndras det kommande aret. Nedan beskrivs den uppfoljning
av leverantorer som gors i dagslaget. I stycket "Leverantorsutveckling” beskrivs hur
uppfoljningen av leverantorer kommer att utformas framéver.

Uppf6ljningen av leverantorer syftar till att finga upp avvikelser och se till att
leverantorer inte” sitter i system “att bryta mot avtalsvillkoren. Arbetsformedlingen
stravar d&ven mot att skapa forutsattningar for att leverantoren ska kunna gora ratt fran
borjan. Det handlar om att informera och fora en lopande dialog med leverantorerna
infor uppstart och under avtalstiden for att undvika att missforstand uppstér.

5.1 Uppfoljning gors av den lokala arbetsformedlingen

Den lokala arbetsformedlingen ansvarar for den arbetssékande och ansvarar for att
hantera situationer som kan uppkomma da en arbetssokande upplever att placeringen
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hos en kompletterande aktor eller utbildningsanordnare inte fungerar. Den lokala
arbetsformedlingen ansvarar for den sokandes planering, den arbetsmarknadspolitiska
bedomningen, den arbetss6kandes handlingsplan samt den dagliga kontakten med
leverantoren i fragor som ror den arbetss6kande. Arbetsformedlaren skoter en stor del av
den dagliga uppfoljningen av leverantorer genom att granska de handlingar som
leverantoren skickar in rérande den arbetss6kande. Varje utbetalning till en leverantor
foregés av att arbetsformedlaren godkanner den dokumentation som leverantoren skickar
in. Det kan till exempel vara en beskrivning av vad deltagaren har gjort under en manads
tid.

Den lokala arbetsformedlingen ansvarar ocksa for att folja upp om deltagarna fér jobb. I
de tjanster som har en ersattning som baseras pa om deltagaren far jobb godkanner
arbetsformedlaren den utbetalning som utgar till leverantéren da en deltagare fatt jobb.

Om den lokala arbetsformedlingen missténker att leverantoren bryter mot avtalet eller
uppvisar andra kvalitetsbrister registrerar arbetsférmedlaren ett klagomal som hanteras
av Arbetsférmedlingens huvudkontor.

5.2 Sakerstalla ratt forutsattningar — kontroll vid uppstart och
I6pande dialog

Arbetsformedlingen verkar for att det ska finnas forutsattningar for att leverantéren ska
kunna leverera en tjanst av hog kvalitet redan fran tjanstens start. Arbetsférmedlingen
har ett antal verktyg for att sékerstélla att allt 4r pa plats och att leverantoren kanner till
villkoren for avtalet inf6r tjanstens start.

Avtalskontroll

Avtalskontrollen har tva syften, dels att se till att leverantorerna har fatt tillracklig
information om tjansterna for att kunna bedriva verksamheten i enlighet med avtalen och
dels att kontrollera att forutsittningar for att bedriva verksamheten finns. I
avtalskontrollen tittar representanter frin Arbetsformedlingens upphandlingsavdelning
péa tjanstens personella resurser, lokaler, utrustning, med mera och férsiakrar sig om att
tillgdngliga resurser motsvarar kraven i avtalet.

Uppstartsmote

Infor start av nytt avtal/tjanst gar Arbetsférmedlingen igenom tjansten tillsammans med
leverantoren och lokal kontaktperson pa arbetsformedlingen for att sikerstilla att alla
parter har ratt forutsattningar for att bedriva verksamheten vid start och att bade
leverantoren och arbetsformedlingen kanner till de krav som stélls. Sedan 2011 har
Arbetsformedlingen 6kat antalet uppstartsmoten for att forebygga problem i tjansterna.
Det har haft god effekt och antalet klagomal pé leverantorer minskade da bade
arbetsformedlare och leverantorer fatt storre kinnedom om avtalsvillkoren.

Leverantorsdialog
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Leverantorsdialog innebar regelbundna besok hos upphandlade leverantorer i syfte att
skapa bra relationer, finga tidiga signaler och undvika missforstdnd. Leverantorsdialoger
genomfors inte med utgdngspunkt i att klagomal har inkommit. Leverantorsdialogerna
anvands regelmassigt for att 16sa problem och sidkra en bra leverans.

5.3 Indikation om avvikelse — hantering av klagomal

Ambitionen &r att klagomal ska hanteras sa nira verksamheten som mojligt. Det innebar
att den lokala arbetsférmedlingen adr den som forst ska hantera en uppkommen situation.
Nir ett klagomal kommer in kan det vara en signal pa att det finns brister i leverantérens
genomforande eller organisation men klagomaélet kan ocksa bero pa ett missforstand.

Ta emot klagomal

All registrering av klagomal sker via ett webbformular pa Arbetsformedlingens intranit. I
forsta hand registreras klagomal av Arbetsformedlingens kontaktperson,
verksamhetssamordnare eller chef. Den lokala arbetsférmedlingen gor en bedomning av
om klagomaélet ar av en karaktar som ska hanteras av Arbetsformedlingens huvudkontor
och inte av enklare karaktir, som missforstand eller synpunkt som hanteras lokalt.

Kvalitetskontroll

En kvalitetskontroll genomfors nar lokal arbetsférmedling inte kunnat l6sa den
uppkomna situationen. En kvalitetskontroll sker i de flesta fall genom besék men
undantagsvis via telefon/video/skriftviaxling. Kvalitetskontroller genomfors oftast lokalt
pa berord ort. Om klagomalet forekommer pé flera orter samtidigt eller ar ett led i ett
upprepat beteende kan en nationellt samordnad kontroll genomforas. En
kvalitetskontroll sammanfattas alltid i ett protokoll och atgardsplan ska alltid tas fram om
den uppkomna situationen inte ar 16st.

Riittelse och/eller avropsstopp

Rittelse begirs skriftligt nar leverantoren trots dialog och atgiardsplan inte 16st den
uppkomna situationen. Nir rattelse dr begird har leverantoren en angiven tid pa sig att
atgirda de brister de blivit dlagda att ratta. Arbetsformedlingen kan dven utfarda
avropsstopp. Det innebar att myndigheten stoppar alla nya anvisningar av deltagare
under tiden som leverantoren ar under utredning.

Hivning av avtal

Om det trots rittelse inte fungerar kan avtalet havas. Arbetsformedlingen kan dven hiva
avtal utan foregdende begéran om réttelse om bristerna ar nog allvarliga. Om
Arbetsformedlingen har havt avtal med en leverantor kan det innebéra att leverantoren
utesluts fran framtida upphandlingar. Andra sanktioner som kan anvindas ar prisavdrag,
dterbetalning, vite och skadestand.

Kvalitetsinspektion
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En inspektion genomfors alltid som ett fysiskt mote, oftast pa leverantorens huvudkontor.
Inspektion genomfors bland annat nar det finns misstanke om allvarligt avtalsbrott
alternativt att det finns upprepade klagomal pa en leverantér med avtal pad ménga orter
dar kvalitetskontroller inte har lett till en 16sning av situationen. Syftet med inspektionen
ar att inspektera leverantorens ledning och styrning av verksamheten for att se om det
finns tillforlitliga processer och rutiner for att bedriva verksamhet av god kvalitet.

5.4 Méata prestationer - rating

Rating ar ett publikt uppfoljningsverktyg. Det innebar att Arbetsférmedlingen publicerar
leverantorers resultat sett till antal deltagare som fatt jobb i soktjansten i
valfrihetssystemet. Under varen 2013 publicerades ratingvarden for leverantorer inom
jobbcoachning. Ratingviardena kommer att uppdateras under augusti. Ratingen ar tankt
att bidra till att underpresterande leverantorer sls ut fran marknaden och att 6vriga
leverantorer kommer att anstranga sig ytterligare for att fa ut fler i jobb.

6. Leverantorsutveckling — nasta steg i uppfoljningen av
leverantorer

Arbetsformedlingen har i dagsldget en strukturerad uppf6ljning av leverantorer men den
ar till stor del begriansad till historiska resultat. Myndigheten utvecklar darfor en ny
modell for uppfoljning, kallad leverantorsutveckling, med hjilp av externa konsulter.
Leverantorsutveckling syftar till att ta steget frén att mata prestationer och f6lja upp
historiska resultat till att agera 1angsiktigt och proaktivt genom att etablera ett
kontinuerligt samarbete med leverantorerna.

Leverantorsutveckling kan beskrivas som ett samarbete mellan kopare och leverantor
som syftar till att forbattra leverantorens formaga att méta koparens behov. Genom
leverantorsutvecklingen stravar man efter att etablera ett strategiskt samarbete med de
mest verksamhetskritiska leverantorerna. Diarigenom skapas en proaktiv dialog som
sikerstiller hog kvalitet i leveranser. Leverantorsutvecklingen bygger pa
resultatuppfoljning av leveranser. Resultatuppfoljningen ligger till grund for dialogen
med leverantoren och utvecklingen av samarbetet. Gemensamt med leverantorerna
utvecklas strukturer for hur samarbetet ska fungera, vilka nyckeltal som ska maétas,
deltagande i forum for leveransuppféljning med mera. De métbara kraven underlattar
uppfoljningen av leverantorens prestationer.

Malet med leverantorsutvecklingen ar att Arbetsformedlingen battre lar kinna
leverantorerna och den marknad som de verkar i, samt utvecklar kunskaperna kring att
stilla matbara krav i avtal. Leverantorsutvecklingen syftar aven till att ge 6kad forstaelse
for krav och forvantningar, vilket skapar leveranser av hog kvalitet och en
leverantorsrelation under stindig utveckling.
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6.1 Uppfoljning

Arbetsformedlingen kan anvianda olika uppfoljningsverktyg beroende pa hur
verksamhetskritisk leverantoren ar for verksamheten. En stor leverantor med ménga
deltagare och avtal kan till exempel f6ljas upp genom tita dialoger pa lokal och regional
niva, kundndjdhetsenkiter, resultatuppfoljning och statistiska uttag for att granska
genomforandet. En mindre leverantor med fatalet deltagare kan exempelvis f6ljas upp
genom dialog med lokal arbetsférmedling samt vid kontroll om det finns indikation p& att
det finns problem med leveransen.

Resultaten av uppfoljningen sammanstills i rapporter och data samlas i en eller flera
databaser som kan anvéndas for framtida granskningar. Arbetsférmedlingen kan lira av
andra aktorer for att gora ratt urval av leverantorer for granskning. Goda exempel ar
Skolinspektionen som anviander sig av en Risk- och visentlighetsanalys for att avgora
vilka skolor som bor granskas pa ett djupare plan. Ett annat gott exempel ar Australien
som har en utvecklad modell f6r "desktop analysis” dar man gor omfattande kérningar i
databaser for att bedoma leverantorernas prestationer och hitta avvikelser.

6.2 Utveckling genom erfarenhetsoverforing

Resultat fran uppfoljningen av leverantorer ska aterkopplas till upphandlare for att det
ska vara mojligt att forbattra kommande tjanster. Erfarenheter fran uppf6ljningen som
ska aterforas ar; hur avtalen har fungerat i verksamheten, forslag pa krav och behov, typ
av sanktioner som bor skrivas in i avtalen, hur uppfoljningen av avtalen bor utformas med
mera.

6.3 Dimensionering av leverantorsutveckling

Arbetsférmedlingen arbetar for narvarande med att planera for hur mycket resurser som
kravs for att genomfora en proaktiv leverantorsutveckling. Huvuddelen av resurserna for
uppfoljning ska forlaggas till regional nivd inom Arbetsformedlingen. For att
leverantorsutvecklingen ska kunna fungera enligt plan behovs utékade resurser for

uppfoljning.

6.4 Leverantorsdatabas

En utredning har tidigare behandlat mojligheten att ge leverantorerna tillgang till
personuppgifter rérande arbetssokande.3 I utredningen foreslas att Arbetsférmedlingen
tillhandahaller ett systemstod dar de kompletterande aktorerna kan behandla de
personuppgifter som ar nédviandiga for att fullgora uppdraget samt for att maojliggora en
siker elektronisk kommunikation av uppgifter mellan formedlingen och de
kompletterande aktorerna. Tanken ar att Arbetsférmedlingen ska utforma ett system med
inbyggt integritetsskydd som ger forutsittningar for alla kompletterande aktorer, stora
som sma, att uppfylla de strdnga kraven pé sidkerhet som stélls vid behandlingen av

3 S0U 2012:4
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personuppgifterna pa grund av deras kdnslighet. Om Arbetsformedlingen tillhandahéller
ett systemstdd till leverantorerna utokas majligheten till uppfoljning av leverantérernas
verksamhet markant.

Arbetsformedlingen ser dven 6ver mojligheterna att samla information rérande
leverantorsutveckling i en sammanhallen databas. I dagslaget finns information om till
exempel antal avtal, antal deltagare, inkomna klagomaél och efterféljande utredningar i
olika system vilket forsvarar uppfoljningen. For tillfallet pagér en forstudie om hur
utformandet av ett eller flera system skulle kunna méta de behov som finns, att ge
leverantorerna battre tillgédng till information om deltagare men dven 6kade mojligheter
till uppféljning av leverantorerna. En databas som dven majliggor uppfoljning av
leverantorer kan krava forfattningsandringar utéver de som foreslogs i SOU 2012:4.

7. Arbetsformedlingens utmaningar i utformningen av
KA-tjanster
Arbetsférmedlingen har upphandlat kompletterande aktorer i omkring sex ar. I arbetet
med att utforma tjanster som héller hog kvalitet stoter vi pd manga utmaningar.
Utmaningarna ar likartade i alla 1ander som upphandlar arbetsf6rmedlingstjanster, till
exempel Danmark, Nederldnderna, Storbritannien och Australien. Det finns mycket att
lara av dessa lander d4ven om losningarna méste utformas specifikt for varje land.

7.1 Definiera och mata kvalitet i kompletterande
arbetsférmedlingstjanster

Att sdkra hog kvalitet i leverans av tjdnster ar en stor utmaning eftersom tjinsterna
konsumeras i samma stund som de levereras. Deltagares, arbetsférmedlares och
leverantorers uppfattning av hur tjansten har levererats ar inte alltid samstdmmiga, ord
star ibland mot ord. Av det skilet beh6vs manga olika verktyg for att sidkra kvalitet i
upphandlade tjanster till arbetssokande. Att sidkra hog kvalitet i upphandlade
arbetsmarknadstjanster ar ett langsiktigt projekt. Det kraver bade att Arbetsformedlingen
har stor kunskap om upphandling och vassa verktyg for avtalsférvaltning men dven att
foretagen pa marknaden utvecklas i ratt riktning, mot hog kvalitet.

Upphandlingsutredningen4 beskriver objektivt och subjektivt upplevd kvalitet, denna
distinktion passar mycket vil in pd KA-tjansterna. Nedan utvecklas darfor detta
resonemang. Bade objektiva och subjektiva kvalitetsvarden ar nodvandiga for att en tjanst
ska kunna anses vara bra.

Att uppna objektiva kvalitetsvirden

4 SOU 2013:12
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For att en upphandlad tjanst ska vara bra krivs att det uppnas tydliga, matbara resultat,
har kallat objektiva kvalitetsvarden, i tjansten. Vardena kallas objektiva for att de ar
mitbara och mdjliga att folja upp och bedomas av en extern part. Objektiva
kvalitetsvarden dr exempelvis personaltithet, vilka aktiviter som erbjuds, hur mycket
aktivitet den arbetssokande tar del av samt hur dokumentationen ser ut. Dessa objektiva,
eller "hérda” kvalitetsvarden ar viktiga for att kunna f6lja upp tjansten och
leverantorerna. De objektiva kvalitetsviardena gor att det gér att avgéra om leverantoren
lever upp till kraven i avtalet. Dessa virden kan kontrolleras genom uppfoljning, antingen
pé plats eller genom granskning av leverantorens dokumentation.

Resultatet av en tjanst, till exempel hur manga som far jobb, kan ocksa klassas som ett
objektivt kvalitetsviarde. Genom att ha en ersattningsmodell som premierar resultat gar
det att styra mot en hogre effektivitet i tjansterna. I dagsldget har Arbetsférmedlingen
resultatbaserade ersidttningsmodeller i flertalet tjanster. Ratingsystemet for
jobbcoachning ar ocksa ett sitt att styra mot resultat som Arbetsférmedlingen anvinder
sig av.

Dessa hirda kvalitetsvarden ar naturligtvis av stor vikt men racker séllan hela vigen for
att upphandlade tjanster ska hélla verkligt hog kvalitet. Hela spektret av vad det innebar
att leverera en tjanst av hog kvalitet kan inte stipuleras i ett avtal, i sa fall skulle avtalen
bli tusentals sidor och villkoren skulle bli s omfattande att de omojligen kunde f6ljas
eller for den delen f6ljas upp. For att uppné hog kvalitet i upphandlade tjanster behover
aven icke-maétbara, har kallade subjektiva kvalitetsvarden, uppnaés.

Att uppna subjektiva kvalitetsviirden

For att en upphandlad tjanst ska vara bra racker det inte med att manga far jobb efter
tjansten. Tjansten behover ocksa uppfattas som meningsfull av deltagarna och innehallet
ska vara relevant och anpassat for varje deltagare. All personal hos leverantoren ska
bemota deltagarna pé ett respektfullt sitt och tjansten bor bidra till att stdrka deltagarnas
tilltro till sin egen forméga att fa ett arbete. Dessa varden kan kallas subjektiva, eller
mjuka, kvalitetsvarden.

Subjektiva kvalitetsviarden ar svara att méta och kan vanligtvis inte dstadkommas genom
att bestéllaren av en tjanst, det vill sdga Arbetsformedlingen, kontrollerar eller stéller krav
pé leverantoren. De subjektiva kvalitetsvirdena uppnaés istillet nar en kompetent
leverantor ges forutsiattningar att leverera bra tjanster och vet om att det 16nar sig att géra
ratt. I alla upphandlade tjanster, oavsett sektor, ar det en stor utmaning att skapa
drivkrafter for att uppna dessa subjektiva kvalitetsvarden. Ett exempel kan vara
dldreomsorgen dar det ar helt avgérande att personalen visar omtanke om de aldre. Det
ar dock oerhort svért att félja upp om personalen verkligen visar omtanke om de dldre
och upplevelsen skiftar beroende p&d vem man fragar. For KA-tjansterna handlar de
subjektiva kvalitetsvirdena bland annat om bemé6tande, engagemang, att aktiviteterna ar
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meningsfulla och individanpassade samt att personalen upplevs som kunnig och
kompetent.

De mjuka kvalitetsvirdena ar ofta svarare att uppné an objektiva kvalitetsvarden. Hog
kvalitet i Arbetsformedlingens upphandlade tjanster kan uppnas nar leverantoren har bra
metoder och rutiner samt anstéller ritt personal som de kompetensutvecklar och ger stod
till i deras arbete. I manga upphandlade tjanster i andra sektorer pratar man om att en
viktig faktor bakom bra tjansteleverans ar att personalen trivs och utvecklas pé jobbet.
Detta ar fragor som ar mycket svara att utviardera och stilla krav pa i en upphandling. Har
behover istillet leverantoren ges ritt forutsattningar for att kunna utveckla foretaget. En
mycket viktig forutsattning ar ldngsiktighet och stabilitet. Utan ett langsiktigt perspektiv
kan inte leverantoren anstéilla den basta personalen och investera i metodutveckling. Att
uppna langsiktighet och stabilitet, frimst menat som ett jaimnt infléde av deltagare under
en langre tid, dr en stor utmaning i upphandlade arbetsmarknadstjéanster.
Forutsattningarna for leverantorerna forandras ofta utifran 6kad eller minskad
arbetsloshet, forandringar i de arbetssokandes forutsattningar och politiska beslut.

Subjektiva kvalitetsvirden i upphandlade tjanster kan uppnas genom konkurrens pd
sunda villkor, det vill sdga att leverantoren vet att det 16nar sig att leverera en tjanst som
ar bra ur alla aspekter. Det kraver att Arbetsférmedlingen har en vil utvecklad
verksamhet for uppfoljning dar avvikelser fangas upp. Det gor att leverantorerna kan lita
pé att det 16nar sig att gora ritt. Leverantoren blir da ocksd mer villig att investera i
verksamheten.

Grunden for att uppné bade objektiva och subjektiva kvalitetsvirden ar att foretagen har
en vdl fungerande ledning och styrning. I avtalen stiller Arbetsformedlingen krav pa att
leverantorerna ska ha ett kvalitetsledningssystem. Arbetsférmedlingen genomfor vid
behov inspektioner av foretagen pé ledningsnivé for att sdkerstilla att ledning och
styrning fungerar i verksamheten.

Kundndéjdhetsundersokningar ar ett sétt att finga mjuka kvalitetsviarden. I dagslaget
geniomfor Arbetsformedlingen kundngjdhetsenkiter i flertalet av KA-tjansterna for att
analysera tjansternas mjuka varden. Det dr dock svart att &ldgga en leverantor
forbattringsatgirder utifrdn 14g kundnojdhet eftersom det speglar deltagarens subjektiva
upplevelse. Att deltagande i KA-tjansterna inte sker uteslutande pa frivillig grund gor att
det 4r mer komplext att anvinda kundndjdhet for att méita kvalitet i KA-tjanster. Detta
vittnar &ven myndigheterna i Storbritannien om. Dar har man valt att genomfora farre
kundngjdhetsenkiter och istillet 1dgga mycket resurser pé att konstruera frageformular
som mater kvalitet i tjinsten snarare dn generell n6jdhet.5

Ett sétt att uppna en hogre grad av subjektiv kvalitet kan vara att styra mot resultat
snarare dn att reglera avtal pa detaljniva. Att styra mot resultat innebar att det star

5 Uppgift kommer frén en dialog med leverantorer och en myndighetsrepresentant frin
Storbritannien i maj 2013.
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leverantoren fritt att vilja hur tjdnsten ska utformas och att myndigheten istillet miter
resultat av tjansten. Skilet till att resultatstyrning kan 6ka den subjektiva kvaliteten ar att
leverantoren sjalv kan utforma tjansten pa ett satt som de tycker ar optimalt vilket
minskar risken for att de gor saker som egentligen inte leder till en bittre tjanst men som
ar reglerat i avtalet. Skrivningar i avtalen blir alltid trubbiga i ndgon man vilket leder till
att leverantoren kan vara tvungen att géra saker som star i avtalet for sakens skull, inte
for att det leder till att deltagaren far jobb i ndgon hogre utstrackning. Det finns dock
stora risker med att styra mot resultat snarare an att styra med skrivningar i avtalet,
framforallt riskerar de deltagare som har simst chans att uppna resultat att bli utan
insatser eftersom leverantoren inte tycker att det ar 16nt att satsa pa dessa deltagare.

En annan faktor som kan frimja mjuka kvalitetsvarden ar nar deltagare sjdlva vdljer
leverantor. Deltagaren ar den som tar del av tjansten och kan i varje stund avgéra om
tjansten &ar bra for honom eller henne. Det gor att leverantoren behGver vara man om att
hélla hog kvalitet for att inte forlora en kund. Detta blir dock ett problem nar deltagaren
vill ndgot annat dn det som ar syftet med tjansten. Om manga eller vissa av deltagarna
hellre vill vara hemma och scéka jobb pé egen hand (eller inte soka jobb alls) dn att ta del
av leverantorens aktiviteter s kommer tjansten utvecklas at fel héll. D4 kommer de
leverantorer som gor minst att fa flest kunder. Av detta skil fungerar inte valfrihet alltid
som en vag mot att uppné mjuka kvalitetsvarden i KA-tjansterna.

En faktor som i stor utstrackning paverkar de subjektiva kvalitetsvardena ar tilltro och
samarbete mellan myndighet och leverantorer. Tilltro och samarbete gor att parterna kan
kommunicera pé ett 6ppet sitt och pa sa sitt undvika missforstind och fel vilket gor
situationen béttre for den arbetssokande. I KA-tjansterna ar det helt avgérande att
personalen hos leverantéren och arbetsférmedlare kommer 6verens och kan samarbeta
om frgor som ror den arbetssokande. Aven pa central nivé behover det finnas tilltro och
samarbete mellan myndighet och leverantorer. Genom att samarbeta och ha ett
konstruktivt arbetssitt gar det att 16sa problem som uppkommer genom gemensamma
I6sningar istillet for genom konflikt. I Danmark har man sett skillnader i effektivitet i KA
tjanster beroende pa hur vil samarbetet mellan myndighet och leverantorer fungerar i
olika kommuner.®

Att samarbeta pé ett bra satt dr dock en harfin balansgang ur upphandlingsjuridisk
synvinkel. Arbetsformedlingen far inte gynna eller missgynna nigon leverantor gentemot
nagon annan. Det gor att myndigheten maste balansera mellan att ha ett bra samarbete
med leverantérer men samtidigt hélla oss neutrala. Avvigningarna handlar om att
balansera sa att man inte forhandlar sig bort fran avtalet vilket leder till otilldten
direktupphandling, men ocksé att man inte samarbetar s& mycket att befintlig leverantor
blir positivt sarbehandlad infor nya upphandlingar. Det kan ocksa vara problematiskt att
ha ett samarbete som grundas pa tillit om leverantérer konsekvent utnyttjar situationen
och inte foljer det som ar 6verenskommet.

6 Ramboll 2012
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De mjuka kvalitetsviardena framjas av tydlig och utforlig information till leverantéren om
hur de bor agera gentemot sina deltagare. Det ar dven viktigt att informera deltagare i
tjansterna om vad de kan férvinta sig av leverantoren. Om deltagaren har god kinnedom
om innehéllet i tjainsten kan de signalera till leverantoren eller till arbetsféormedlaren om
det finns kvalitetsbrister.

Upphandlingsutredningen” betonar vikten av att forutom ekonomiska drivkrafter dven
arbeta med foretags moraliska drivkrafter i valfirdstjanster. En viktig faktor for att
uppna dessa moraliska drivkrafter ar att understryka vikten av foretags arbete med
vardegrund.

Ett sitt att uppna mjuka kvalitetsvirden i en tjanst ar att se till att det finns aktorer
utanfor myndigheten som kvalitetssdkrar tjdnsten. Ett exempel pé detta ar utbildningar
inom Yrkeshogskolan. I yrkeshogskoleutbildningar finns en ledningsgrupp bestédende av
representanter fran naringslivet, foretradelsevis fran foretag som kan ténka sig att
anstilla studenterna. Denna ledningsgrupp triffas kontinuerligt och
naringslivsrepresentanterna fungerar som kvalitetssidkrare av utbildningen. I tjanster som
ar upphandlade i valfrihetssystem (t.ex. hemtjanst) ar det brukaren (och eventuellt
anhoriga) som kvalitetssdkrar tjansten. Inom vard och omsorg finns dven statlig tillsyn
som fungerar som en extern kvalitetssdkrare, skild frin kommunens egen uppféljning. I
KA-tjansterna fungerar arbetsférmedlare och deltagare till viss del som kvalitetssidkrare
av tjansten men det skulle vara 6nskvart med fler aktorer som ar engagerade i att
tjdnsterna ska halla hog kvalitet.

7.2 Balansgang mellan resultatstyrning och detaljstyrning

I arbetet med att upphandla arbetsmarknadstjanster stéter man forr eller senare pa
dilemmat om det ar bist att styra leverantorerna via detaljerade krav i avtalen eller
genom att lata leverantoren vilja hur verksamheten ska bedrivas och dar myndigheten
istéllet styr genom att folja upp resultatet av tjinsten. Ofta hamnar myndigheten i ett
mellanting. Olika lander har valt olika 16sningar. I Storbritannien har staten valt en
uttalad modell for resultatstyrning s kallat “black box”, dar leverant6érerna i hég grad
sjalva styr hur de vill utforma tjansterna. Australien har istillet valt att tydligare definiera
ramarna for tjansten for leverantoren och har darmed valt mer av detaljstyrning.8 Dessa
lander har bada l1ang erfarenhet av att upphandla arbetsmarknadstjéanster vilket gor det
sarskilt intressant att de valt olika vigar nir det kommer till att styra verksamheterna.

Att styra leverantoren via detaljerade skrivningar i avtalen innebéar att myndigheten
exempelvis anger vilken bemanningstithet som kravs, vilken kompetens personalen ska
ha, hur tjansten ska utféras, hur mycket aktivitet den arbetssokande ska ta del av, vilken
utrustning som kravs, hur lokalerna ska se ut och sé vidare. Att styra leverantéren genom
att definiera hur tjansten ska utforas for med sig fordelen att det gér att folja upp om

7S0U 2013:12 s 137-139
8 OECD 2012
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leverantoren utfor det som kopts. Det gor ocksa att tjansten blir mer enhetlig oavsett
vilken leverantor som utfor den.

Det grundlidggande problemet med att detaljstyra leverantorer ar att det riskerar att i stor
utstrackning forta vinsten med att upphandla tjanster. Ju mer myndigheten viljer att
detaljstyra leverantoren, desto mindre majlighet finns det for leverantéren att anvinda
innovation och spetskunskaper for att ge mervarde till anvandaren. Vinster i form av 6kad
effektivitet uteblir sannolikt och resultatet kan bli att kostnaderna for tjansten blir hogre
an om myndigheten hade utfort tjansten sjélv.

Ett ytterligare problem med att detaljstyra leverantorer ar att det ofta blir mycket
kostsamt. Att styra genom kontroll innebér att koparen maste ldgga omfattande resurser
pé att folja upp att alla krav i avtalen f6ljs, annars kan det leda till en “sluttande-planet”
situation dar leverantorerna utnyttjar att kraven inte foljs upp och darfor valjer att
strunta i att leva upp till dem. Myndigheten kan heller inte vilja att gora avsteg fran ett
krav som visar sig vara orimligt nir tjansten vil ar igdng, det skulle strida mot
grundprinciperna i LOU. Det kan leda till att myndigheten méste folja upp krav som har
visat sig vara onodiga/orimliga 6ver tid &ven om det inte gagnar verksamheten eller den
sokande.

Att detaljstyra leverantorerna genom skrivningar i avtalet stiller mycket hogra krav pa
hur avtalen utformas. Myndigheten behover da ha detaljerad kunskap om vilket som ar
det bésta sattet att utfora tjainsten pd. Om myndigheten har ofullstindiga kunskaper om
vilka metoder som &r bast for att fi manniskor i arbete finns riskerar man att behova héava
avtal med leverantorer trots att de lyckas bra. Detta scenario skulle kunna intraffa om en
leverantor viljer metoder som fungerar mycket bra men som inte foljer avtalsvillkoren
eftersom leverantoren anser att det hade gett simre resultat. Det senare fallet ar en stark
anledning till att vara forsiktig med detaljstyrning i avtalen. I forlingningen kan
detaljstyrning dven leda till att leverant6rerna blir radda for att gora fel och fokuserar pa
detaljer istillet for att se till mélet med tjansten, att f4 arbetssokande i jobb.

Detaljstyrning 6kar ocksa risken for inlasningseffekter. Om man inte anvénder sig av
nédgon form av resultatstyrning finns det risk for att leverantoren férsoker halla kvar
deltagaren for att kunna fa ut ersattning under en sa lang period som mojligt. Det skapar
inlasningseffekter och pa sikt lagre effektivitet i tjinsterna.

Med resultatstyrning menas att avtalsvillkoren &r relativt 6ppna och leverantoren kan
vilja att utforma metoderna utifrdn egen kunskap. Myndigheten foljer istéllet upp
leverantoren utifran hur val man lyckats med att uppné maélet med tjansten. Det ger
leverantoren mojlighet att sjilv vilja det basta séttet att utforma tjansten pa. Vinsterna
med detta forfaringssatt ar att effektiviten kan 6ka dé leverantéren kan utforma tjansten
utifran varje individs behov och identifiera den snabbaste vagen till arbete.
Resultatstyrningen sker oftast genom att leverantoren betalas utifrén resultat. En annan
variant av resultatstyrning ar att endast férlinga avtal med de leverantorer som uppnér
bist resultat. Aven ratingsystem ir ett verktyg som kan anviindas for att styra mot resultat
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i och med att det 6kar leverantorens incitament att uppné resultat for att kunna locka till
sig fler deltagare.

Det finns dock flera problem med resultatstyrning. En utmaning ar att innovationen
séllan bara gar i den riktning som myndigheten 6nskar. Om man bara styr utifran resultat
kommer nagra leverantorer sannolikt att utforma aktiviteter for deltagarna som
myndigheten tycker dr innehallsmassigt tveksamma.

En ytterligare utmaning ar att mita resultatet pa ett rattvisande sitt. Att mita resultat av
en arbetsmarknadstjanst kraver avancerade verktyg som tar hansyn till deltagarens
forutsattningar for att fa ett arbete samt om deltagaren fick ett jobb eller €;j.
Arbetsformedlingens ratingsystem for jobbcoacher ar ett sddant verktyg. Risken med att
maita resultat pa det har sittet ar att leverantéren endast fokuserar pa det som méts och
inte pa andra kvalitetsfaktorer.

Forutom att méta “ratt” resultat sa dr det dven en stor utmaning att verifiera ett uppnétt
resultat. Arbetsformedlingen har tidigare forlitat sig pa att deltagare i tjinsterna ska
skicka intyg frén arbetsgivare som bestyrker att de har fatt arbete. Det har visat sig vara
mycket svart for leverantorerna att {4 in dessa intyg. En svagare form av verifikat, till
exempel att deltagaren inte langre ar inskriven hos Arbetsférmedlingen, har istéllet 1agre
traffsdkerhet. Deltagaren kan till exempel skrivit ut sig frdn Arbetsformedlingen pa grund
av utlandsflytt eller for att man inte vill sta till arbetsmarknadens forfogande. Att stélla
lagre krav pa verifikat 6kar dven risken for bedrigerier.

Resultatstyrning kan leda till att leverantoren forsoker locka till sig de deltagare som ar
narmast arbetsmarknaden och dér leverantoren mest troligt kan na resultat, detta
fenomen kallas cream-skimming. Att inte engagera sig i en person som anses ha lag
sannolikhet att komma ut i jobb kallas "parking”.

Eftersom leverantorer inte har mdjlighet att neka potentiella deltagare ar risken for
cream-skimming inte 6verhdngande i Sverige. Det skulle dock kunna vara s& att
leverantorerna forhalar inskrivning eller andra beslut for att fa deltagaren att vilja ett
annat foretag. En annan mdgjlighet till cream-skimming ar att specialisera sig mot
akademiker eller andra grupper som stéir nara arbetsmarknaden. Denna tendens finns i
viss man i LOV-tjanster dar flera foretag riktar sig sarskilt mot hogutbildade grupper.
Det finns dock betydande risker for parkering av individer som anses ha svdrt att fa ett
arbete. Risken ir storre om ersittningen ar lika for alla deltagare oberoende av hur
mycket stod personen behover. Erfarenheter frén flera lander visar att parking och/eller
cream-skimming uppkommer i de flesta insatser med resultatbaserad ersittning till
externa leverantdrer.? Det finns en stor risk for att individer med sirskilt stora behov
asidosdtts dd man upphandlar arbetsmarknadstjanster med en resultatbaserad
ersittningsmodell.zo

9 Cumming 2011
10 Struyven 2005
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7.3 Lagstiftning kring upphandling

Arbetsformedlingen upphandlar KA-tjanster enligt Lagen om offentlig upphandling
(LOU) eller enligt Lagen om valfrihetssystem (LOV). Bdde LOV och LOU medfor stora
utmaningar nir det kommer till att upphandla KA-tjanster av hog kvalitet. Fordelen med
att upphandla enligt LOU ér att det gar att bestimma hur manga hur ménga avtal som
ska tecknas vilket gor att kostnaderna f6r administration och uppf6ljning blir relativt
laga. En ytterligare fordel ar att endast den/de leverantérer som har lamnat det basta
anbudet vinner upphandlingen. Det bor leda till att kvaliteten hos de leverantorer som
vinner upphandlingen ar hog. Det ar dock inte sdkert att de leverantorer som ldmnar de
bista anbuden dr de som kommer att leverera den bésta tjansten. Det 4r mycket svart att
utifran skrivningen i ett anbud avgora vilken leverantor som kommer att leverera bést
den dag tjansten startar.

Det storsta problemet med att upphandla enligt LOU ar att det ar svart att skapa
incitament for leverantoren att leverera merviarden utéver vad som ir stipulerat i avtalet.
Det finns fa fordelar for leverantoren att erbjuda mer 4n vad avtalet anger. Det beror pa
att deltagaren inte kan vilja eller byta leverantor vilket gor att leverantoren far kunder
oavsett hur bra leveransen ar, sa lange leverantoren inte direkt bryter mot avtalet. Ett
annat problem med LOU ir att upphandlingarna ofta blir 6verprévade vilket gor att
upphandlingarna drar ut pé tiden och i vérsta fall att arbetss6kande inte far tillgdng till
tjdnsten.

Fordelen med LOV ir att det ger leverantoren incitament att leverera tjanster som
erbjuder mervarden till deltagaren eftersom foretaget riskerar att bli av med en kund om
denne inte ar n6jd. Denna risk driver ofta fram en 6kad n6jdhet med tjansten hos
brukaren. Ett stort problem med LOV ar dock att antalet leverantorer ofta vida 6verstiger
efterfrdgan vilket gor administration och uppfoljning av tjansterna mycket dyrt. Det ar
ocksa svért for deltagaren att bedoma kvaliteten hos en leverantor pa forhand.
Svarigheten att vilja ar storre i valfrihetssystem i arbetsmarknadstjanster dn vad géller
till exempel forskola och éldre. Det beror pa att den som ska vilja till exempel
Etableringslots sannolikt inte har samma forforstéelse for vad tjansten innebar som
négon som viljer skola till sitt barn. I forlingningen riskerar svarigheten att bedoma
kvalitet till att kvaliteten i tjinsten kan sjunka da leverantorerna marker att det inte 16nar
sig att leverera en tjanst av hog kvalitet eftersom kvaliteten inte paverkar deltagarantalet.

7.4 Okade kostnader for upphandling och uppféljning

I och med inférandet av valfrihetssystem pa Arbetsformedlingen har antalet leverantorer
av kompletterande arbetsformedlingstjanster 6kat kraftig, idag finns omkring 9oo
leverantorer i valfrihetssystemen. Leverantorerna har i sin tur kontor pd ménga orter. I
tjanster jobbcoachning finns idag leverantorer pa omkring 3500 leveransadresser och
antalet deltagare har sjunkit till dryga 3000. Det finns alltsé en kraftig 6veretablering av
leverantorer. Ménga av leverantorerna har inga eller ett fatal deltagare per ar.
Leverantorerna skiljer sig mycket at vilket gér det utmanande att skapa system for
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uppfoljning som béde fungerar for storre bemanningsféretag och enskilda firmor.
Inférandet av LOV pé& Arbetsformedlingen har resulterat i kraftigt 6kade kostnader for
upphandling, administration och uppf6ljning av leverantorer. De 6kade kostnaderna
harror framst frén den stora 6kningen i antalet leverantorer men upphandlingsformen
LOV har dven i sig medfort 6kade kostnader. Det beror pa att

e Det dr avsevirt fler ansokningar till tjanster som upphandlas enligt LOV an LOU

e LOVinnebir att man upprittar ett "levande” system dar leverantorer kan ansluta
sig och/eller trida ifrdn under avtalstiden. Det innebér att ansokningar méaste
behandlas 16pande under hela avtalsperioden

e ILOV kan en leverantor anstka sa ménga génger den vill (dven efter ett forsta
avslag).

e LOV ger avsevirt storre mojligheter att begira komplettering av en inlaimnad
ansokan. Varje komplettering skall forst begiras och darefter granskas.

e En stor del av ansokningarna kommer frdn smé- och medelstora foretag, som ofta
har mindre kunskap om upphandlingsprocessen dn mer etablerade leverantorer.

e TLOV ar det mojligt for leverantorer att utoka eller minska sitt leveransomrade
under avtalstiden.

e Manga leverantorer ansoker till flera olika tjanster i syfte att expandera
verksamheten.

e De upphandlingsverktyg som finns pd marknaden idag ar strukturellt uppbyggda
enligt processen i LOU och inte anpassade till LOV-upphandlingar.

Sammantaget har inforandet av LOV medfort en kraftigt 6kad arbetsborda for
Arbetsformedlingen. Det finns behov av att hitta en balans mellan antalet deltagare i
tjdnsterna och antalet kontrakterade leverantorer. I dagslidget finns det en stor
Overetablering av leverantorer. Det stora utbudet gor visserligen att den som ska vélja
leverantor har goda mojligheter att hitta en leverantor som passar just henne eller honom
men det stora utbudet upplevs ibland som 6vervildigande, sarskilt i storstadsomradena.
Det stora utbudet har inte medfort specialisering i ndgon hogre utstrackning. Den
absoluta merparten av leverantorer i valfrihetssystem erbjuder generella tjanster som
riktar sig till samtliga arbetssokande.

Kvaliteten i tjansten kan ocksé péverkas av ett 6verutbud av leverantorer. Kvaliteten
riskerar att sjunka da varje leverantor endast har ett fatal deltagare och darmed inte har
mojlighet att investera i utveckling av tjansten. For de foretag som endast har ett fatal
deltagare per &r kan det vara svart att uppehélla kompetens om avtalsvillkor vilket kan
leda till att foretagen bryter mot avtalsvillkor pa grund av 1ag kunskap om vilka regler
som géller i tjansten.
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Huvudorsaken till 6verutbudet av leverantorer ar att det inom branschen finns manga
potentiella leverantorer som &r intresserade av att leverera tjanster till
Arbetsformedlingen. Omradet arbetsmarknadstjanster ar attraktivt for foretag att
leverera inom, mycket pa grund av lga investeringskostander och diarigenom relativt
liten risk for foretagen. Det som krévs ar personal och lokaler, inom andra branscher
kravs det ofta dyr utrustning eller personal med mycket specifik kompetens vilket gor att
antalet foretag pa dessa marknader ar farre. Att vara med i valfrihetssystemet ar inte
forknippad med ndgon ndmnvard kostnad for foretagen vilket gor att de kan st med i
flera &r utan att ha haft en enda deltagare.

Ett sitt att minska antalet leverantorer ar att stélla hogre krav pé till exempel lokaler,
ekonomisk formaga eller kompetens. Det finns emellertid tva problem med detta
angreppssatt. Ur en upphandlingsjuridisk synvinkel riskerar vi att stilla krav som &ar
oproportionerliga i forhallande till vad som ska utforas i tjinsten. Ett annat problem &r
att vi riskerar att mista leverantorer pd mindre orter, dar det i dagslidget rader balans
mellan utbud och efterfrdgan, men bibehéller 6verutbudet i storstadsregionerna.

7.5 Andra utmaningar

Behoven av Arbetsformedlingens insatser fordndras snabbt 6ver en konjunkturcykel. Det
skapar stora utmaningar nar det kommer till att erbjuda lampliga insatser av ratt karaktar
och i ratt volym. Denna svarighet ar storre for upphandlade tjanster eftersom ledtiderna
for en upphandling ar 1dnga. Det tar ofta omkring ett ar fran att en upphandling bérjar
planeras till det att arbetssokande kan anvianda tjansten. Under den tiden kan behovet av
insatser ha forandrats.

En ytterligare utmaning ar att skapa smidiga och rattssikra systemlosningar for att
overfora information mellan leverantorer och Arbetsformedlingen. Inforandet av KA-
tjansterna har inneburit omfattande systemutbyggnad for att méta krav om
informationssédkerhet och anvindarvanlighet. Systemutvecklingen infor utformandet av
nya tjanster ar en tung resurspost for Arbetsformedlingen.

Omfattande administration ar en ytterligare utmaning att hantera. For att sdkerstélla att
leverantorerna lever upp till det som ar avtalat och att deltagarna i tjansterna uppfyller
sina dtaganden kravs stora resurser for administration och forvaltning. Omfattande
kostnader for administration och forvaltning ar legio i alla 1ander som anlitar privata
aktorer for att utfora arbetsformedlingstjanster. Den omfattande administrationen berér
béde leverantorer och arbetsférmedlare. For bada parter innebar tid for administration
mindre tid med klienter. Okade krav p& uppfoljning och dokumentation miste darfor
alltid stéllas mot 6kade kostnader for administration.
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8. Utvecklingsarbete och forbattringsforslag

Den fordjupade granskningen av leverantorer har med ett undantag inte kunnat pavisa
négra betydande avvikelser i forhallande till avtal. Det finns dock skél att se 6ver hur vi
kan hoja kvaliteten bade vad géller andelen som far jobb efter tjainsten men dven sett till
hur deltagarna uppfattar tjinsterna. Kvaliteten kan 6ka pé tva sétt, dels genom att ge
leverantorer bittre forutsittningar att leverera tjanster av hog kvalitet och men dven
genom att 6ka och forbattra uppfoljningen av leverantorerna.

Nedan beskrivs ett antal punkter som kan bidra till att 6ka kvaliteten i tjainsterna. Dessa
punkter beror 6kad kunskap om upphandling av KA-tjanster och vilka drivkrafter som
leder till hog kvalitet, farre men storre tjanster och farre leverantorer. En annan viktig
faktor ar att fokusera mer pa resultat i tjansterna.

Arbetsformedlingen ser mojligheter till forbéttring av vért interna arbete men vi bedémer
att det kommer att krava forstarkta resurser bade till operativ uppfoljning och till
strategisk utveckling.

8.1 Resurser for uppféljning

Arbetsformedlingen foresldr att resurserna for uppfolining av kompletterande aktorer
utokas. Utgifter for uppfolining av leverantérer bor belasta anslaget for kostnader for
arbetsmarknadspolitiska program och insatser istdllet for som i dagsldget,
myndighetens forvaltningsanslag. Arbetsformedlingen kan da dimensionera
uppfoljningen utifran hur mycket tjinster som upphandlas utan att behéva ta resurser
frdn annan verksamhet och dimensioneringen kan variera pd ett naturligt scdtt i
forhdllande till hur mycket som upphandlas.

I dagslaget finansieras uppfoljningen av leverantorer med Arbetsformedlingens medel for
forvaltning av myndigheten. Det innebar att Arbetsformedlingen beh6ver minska antalet
arbetsformedlare for att kunna ldgga mer resurser pa upphandling, férvaltning och
uppfoljning av kopta tjanster. Arbetsformedlingen foreslar att detta ska forandras. Vi
foreslar istillet att medel for uppfoljning av tjansterna ska tas fran de medel som avsitts
for att kopa tjanster av externa leverantorer. Det skulle innebira att uppfoljningen av
tjdnsterna skulle belasta anslagen for upphandling av tjanster. Att ta resurser for
uppfoljning av tjansterna fran anslagen for kop av tjanster skulle innebira att
Arbetsformedlingen kan dimensionera uppfoljningen utifrén hur mycket tjdnster som
upphandlas uppféljningen kan variera pa ett naturligt sitt i forhallande till hur mycket
som upphandlas.

8.2 Okad kunskap om upphandling av arbetsmarknadstjanster

Arbetsformedlingen ser behov att utbka kompetensen avseende upphandling av KA-
janster for att kunna skapa bra och tydliga avtal.

Sedan starten av KA-tjansterna har Arbetsformedlingen gjort ménga lardomar men det
finns fortfarande ménga omréden dar kunskapen behover 6ka. Inforandet av KA-
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tjansterna kan nirmast jaimforas med inférandet av ett nytt arbetsmarknadspolitiskt
program eller till och med en ny utbildningsform. Det har inte gjorts nigon storre
utredning infor inférandet av tjainsterna och Arbetsférmedlingen ser behov att utoka
kunskaperna om upphandling av KA-tjanster pd manga plan.

Arbetsformedlingen behover strava mot en mer systematiserad kunskapsinhdmtning for
att sakerstilla att vi upphandlar KA-tjanster av hog kvalitet. I dagslaget pagar
diskussioner pd Arbetsformedlingen om hur ett sddant arbete ska organiseras.

Att upphandla kompletterande arbetsmarknadstjanster ar en mycket komplex
verksamhet. Forskningsfiltet kring upphandlade arbetsmarknadstjanster ar relativt litet
aven om det finns goda lardomar att dra fran andra lander, t.ex. Danmark och Australien.
Erfarenheterna fran dessa lander visar att det ar en ldng och kunskapsintensiv process att
skapa ett system som ger tillfredsstillande resultat. Arbetsformedlingen har tagit flera
steg mot att skapa vil fungerande KA-tjanster bland annat genom inférandet av enhetliga
rutiner for hantering av klagomal, forbattrat samarbete mellan arbetsférmedlare och
leverantorer, forbattrade systemstod, tydligare avtal samt inforandet av ett ratingsystem.
Det finns dock behov av att ta ytterligare steg for att sikra kvaliteten i de upphandlade
tjansterna.

Att ta stillning till hur KA-tjansterna bor utformas for att né basta kvalitet ar ett
omfattande uppdrag. Arbetsformedlingen har identifierat att bland annat f6ljande
omraden behover utredas. Inom nagra omraden pagar utredningsarbete.

« Ersittningsmodeller- Nir och hur man kan anvianda sig av resultatbaserad
ersittning? Hur ska ersattningen berdknas?

« Valfrihetssystem - Vilken typ av tjanster passar att upphandla i enlighet med
Lagen om valfrihetssystem?

*  Malgrupp - Bor tjansterna inriktas mot olika méalgrupper hur gors det, i sa fall
pé basta sétt? Vad bor utmarka en tjanst for personer néra respektive langt ifran
arbetsmarknaden?

» Kvalitetssikring — Vilka krav stiller vi pa leverantorens arbete med
kvalitetssiakring? Hur foljer vi upp att kvalitetsarbetet fungerar i praktiken?

+ Leverantorens kompetens — Vilka krav ska vi stélla? Vilka effekter far 6kade
krav pa kompetens i anbuden? Ska vi stilla krav pa personaltithet eller ej? Vilket
ar det basta sattet att f6lja upp detta pa?

+ Personaltithet — Vilka, om nigra, krav pa personaltithet ska stillas? Hur foljs
detta upp pé bésta satt?

+ Liangd pa kontrakt - vilka effekter far 1dnga respektive korta kontrakt? Vilken
kontraktsldngd passar for vilken typ av tjanst?
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»  Siérskilt stod- hur ska vi forma leverantorerna att pa basta sitt hjalpa personer
med sarskilt behov av stod som exempelvis sprékstdd eller anpassning pa grund
av funktionsnedsittning?

+ Jamlikhetsfragor — hur bor leverantoren hantera fragor kring jamstalldhet,
likabehandling och méngfald?

* Regional indelning — Hur ska fordelningen av platser se ut i landet?

* Leverantorernas villkor — Hur ser leverantorsmarknaden ut och hur
utvecklas den? Vilka processer/forutsattningar styr etableringar av KA-foretag?
Vilka mekanismer ligger bakom goda resultat?

I arbetet med att 6ka kunskapen om KA-tjansterna bor Arbetsférmedlingen 16pande
inhdmta synpunkter fran leverantorer och arbetsformedlare. Vi behéver dven utoka
samarbetet med branschorganisationer och trygghetsorganisationer.

8.3 Langsiktighet och stabilitet

De kompletterande arbetsformedlingstjéinsterna bor i hogre grad karaktdriseras av
langsiktighet och stabilitet. Arbetsformedlingen behdver analysera vidare hur
langsiktigheten och stabiliteten kan oka, exempelvis hur deltagarantalet kan bli
Jjdamnare 6ver tid, bade vad gdller nyinskrivna deltagare hos leverantorer men dven
antal deltagare pd arsbasis 1 tjdnsterna.

For att kvaliteten pa KA-tjanster ska vara hog behover leverantorerna ges basta mojliga
forutsattningar for att gora ett bra jobb. I ett tidigare stycke framkom det att ndgra
leverantorer tycker att det ar svart att erbjuda en bra verksamhet nar deltagarantalet
skiftar kraftigt 6ver tid, vilket inte ar svart att forstd. Leverantorerna behover béttre
framforhallning frén Arbetsformedlingens sida nar det kommer till prognoser 6ver
deltagarantal. Detta ror planering pa kortare sikt. Pa langre sikt skulle det vara 6nskvart
att volymerna i de olika tjansterna holls relativt konstant 6ver tid. Det gor det majligt for
foretag att tillsvidareanstilla duktig personal.

Arbetsférmedlingen kan 6ka langsiktigheten och stabiliteten genom att forflytta risk fran
leverantor till myndighet. Att forflytta risk fran leverantoren till myndigheten kan
innebéara att Arbetsformedlingen tar pa sig kostnaderna for minskat deltagarantal eller
garanterar leverantorerna en viss summa oavsett deltagarantal. Det kan goras pa olika
sétt, antingen genom att garantera en minimivolym i avtalen eller genom att pa lokal niva
informera om infloden av deltagare i god tid. Fordelen med detta forfaringssatt ar att
leverantorerna far lattare att berdkna sina kostnader och kan lagga anbud till ett pris dar
det inte ingar en stor ersittning for risk. Som myndighet har Arbetsférmedlingen lattare
att hantera och forutspa forandringar i deltagarantal 4n vad en leverantor har. Om
leverantoren ges bittre villkor kan denna erbjuda tjanster till ett ligre pris och med battre
kvalitet. En nackdel med att forflytta risk fran leverantor till myndighet ar att det kan bli
kostsamt for myndigheten om man missbedomer riskerna.
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LOU sitter begransningar vad géller avtalens langd. Enligt LOU kap. 5 § 3 far ett avtal
vara max fyra ar (inklusive férlangningar) om det inte finns sarskilda skal for langre
avtalstid. Merparten av Arbetsformedlingens avtal 16per pé tva &r med mojlighet till
forlangning i ett plus ett ar. Langre avtalstider ar i dagsldget darfor inte en mojlig vag for
att skapa mer langsiktighet och stabilitet for leverantorerna.

I valfrihetssystem finns ingen garanterad volym av deltagare eftersom det ar deltagaren
sjalv som véljer till vem hon eller han vill ga. Det gor att det finns en inbyggd instabilitet
for leverantoren i dessa tjanster. For att motverka denna instabilitet bor valfrihetssystem
endast inforas i tjanster som ar tankta att ha en lang livslangd. En lang livslangd pa
tjansterna gor att marknaden till slut blir mer stabil dd ménga deltagare valjer ”de bésta”
leverantorerna och farre véljer leverantorer med samre resultat. I teorin bor bara de
foretag finnas kvar som uppvisar goda resultat eftersom de med sdmre resultat triangs ut
fran marknaden. Denna process tar dock ménga ar vilken gor att det ar viktigt att
valfrihetssystem har lang livslangd.

8.4 Resultatstyrning med tydliga kvalitetskrav

Arbetsformedlingen behéver se over mojligheten att 6ka anvdndningen av
resultatstyrning i de upphandlade tjdnsterna. Resultatstyrning kan dstadkommas
genom resultatstyrda ersdttningsmodeller och genom resultatfokus i uppfoljningen av
leverantérer.

I avsnittet "Utmaningar” beskrivs svarigheterna med att definiera och méta kvalitet i
arbetsmarknadstjanster. For att na basta resultat behover bade fordelarna med
resultatstyrning och detaljstyrning anvandas. Att styra mot resultat gor det majligt att
fokusera pé det som ar malet med tjansten, att deltagarens chans att fa ett jobb ska 0ka,
istéllet for att granska hur leverantoren gor. I forlangningen bor det leda till att
leverantoren blir mén om att gora ratt, att fa fler i jobb istéllet for att forsdkra sig om att
inte gora fel.

Resultatstyrning kan &stadkommas pa ménga olika siatt. En grundforutsittning ar att
huvudfokus vid uppféljning av leverantorerna bér vara resultat. Det innebar att fokus i
diskussioner med leverantoren ar riktat mot resultat, till exempel pa hur manga som far
jobb efter insatsen. I andra hand kan man sedan stimma av si att detaljkraven i avtalet
foljs. I Danmark har man sett goda resultat med kompletterande aktorer i de kommuner
diar myndigheterna tydligt har fokuserat uppfoljningen mot resultat.u

Déliga resultat bor dven leda till en negativ konsekvens for leverantéren. Det kan goras
genom att offentligt publicera resultaten, som i Arbetsférmedlingens rating av
jobbcoachforetag. Det ar dock bara lampligt i ett valfrihetssystem dar deltagaren har
mojlighet att vélja bort en délig leverantor. I LOU-upphandlingar kan det istéllet for att
publicera resultat offentligt vara lampligt att endast forldnga kontrakt med de

1t Ramboll 2012

32



@\ Arbetstormedlingen

leverantorer som uppvisar de bdsta resultaten. Denna metod diskuteras av Bergman
(2013) som en mojlig vag for myndigheter att ta hansyn till olika kvalitetsaspekter.
Den kanske tydligaste formen av resultatstyrning ar att ha en ersdttningsmodell som
premierar goda resultat. Arbetsformedlingen anvinder sig av resultatbaserade
ersattningsmodeller i flertalet tjanster. Det finns dock flera villkor som maéste vara
uppfyllda for att det ska vara lampligt att anvinda sig av resultatstyrning i en tjanst.

Om resultatbaserad ersiattning ska anviandas kravs det att leverantorerna sjdlv kan
utforma innehdllet i tjansten. Om utforandet av tjansten ar strikt reglerat finns det litet
handlingsutrymme for en leverantor att &stadkomma béttre resultat an ndgon annan. Att
Oppna for att leverantéren kan anvénda olika metoder for att utforma tjansten innebar att
uppfoljningen av leverantorerna fokuserar pé deltagarens resultat och inte hur resultatet
uppnéddes. Det ar sannolikt att nagon eller ndgra leverantorer kommer att anvianda sig av
tvivelaktiga metoder for att uppna resultat. Myndigheten och leverantéren bor ha lopande
diskussioner om hur insatsen utformas och det bor ligga i badas intresse att aktiviteterna
inte uppfattas som meningslosa eller krankande for deltagarna. Det ar sannolikt att ett
tatt samarbete mellan myndighet och leverantér minskar risken for att tveksamma
metoder anvands.

En ytterligare forutsiattning som behover vara uppfylld for att resultatbaserad ersittning
ska vara lamplig ar att leverantoren ska ha moéjlighet att paverka deltagarnas jobbchanser.
Deltagarna méste vara tillrackligt nira arbetsmarkanden for att kunna ta ett jobb inom
tjanstens tidsram. Om detta villkor inte ar uppfyllt kan ersattningsmodellen uppfattas
som orimlig av leverantorerna. Tjanstens innehéll ska ocksé vara sddant att mélet kan
uppfyllas inom tjanstens tidsram eller mattidpunkten for utbetalning av resultatbaserad
ersittning. For att leverantoren ska kunna péverka deltagarens chans att nd mélet kravs
ocksé att deltagarens forutsiattningar stimmer 6verens med tjanstens innehall. For att
ratt deltagare ska hamna i ritt tjanst kravs att arbetsformedlaren gor ritt
arbetsmarknadspolitisk bedémning.

For att det ska vara mojligt att i efterhand bedoma om det var leverantorens insats som
gjorde att deltagaren fick jobb s behover aktiviteterna vara deltagarens huvudsakliga
sysselsittning. Det dr inte lampligt att ha en hog andel resultatbaserad ersittning om
personerna som deltar i tjansten forutom att delta i leverantorens aktiviteter aven deltar i
en eller flera andra aktiviteter. I dessa fall ar det svart att avgora om leverantorens insats
bidrog till att en person nddde malet. Om leverantorens insats inte sannolikt kan vara
avgorande for om deltagaren kommer i sysselsittning eller ej ar det inte rimligt att ersatta
leverantoren utifran deltagarens sysselsittning efter avslutad tjanst.

Hittills har Arbetsférmedlingen matt resultat i form av anstéllning eller paboérjad
utbildning. Det skulle vara 6nskvart att &ven kunna mita progression, det vill siga om
deltagaren har kommit narmare ett arbete under tiden i tjansten. Genom att titta pa
faktorer s som antalet arbetade timmar, aktiveringsgrad, antalet sokta jobb, kvalitet p&
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ansokningshandlingar, praktiska fardigheter, sjalvskattat vilbefinnande med mera skulle
det gd att se om det skett ndgra framsteg over tid. Rent praktiskt skulle det ga till sa att
arbetsformedlaren stiller ett antal frigor till den arbetssokande fore och efter insatsen.
Sedan jamfér man situationen innan och efter insatsen och méter om det skett nagon
forandring. Myndigheten foljer sedan upp leverantoren utifrdn hur stora framsteg
deltagarna har gjort. I Storbritannien och Danmark pagér forsok med att mita
progression inom arbetsmarknadssektorn.:2 Arbetsformedlingen ser mdjligheten att mita
progression som ett intressant omrade att 6ka kunskapen inom. Det finns dock manga
fragor att 16sa innan graden av progression skulle kunna anvindas som matt for
uppfoljning eller underlag for en resultatbaserad ersiattningsmodell i KA-tjansterna.

For att sdkra att basala kvalitetskrav uppfylls behéver avtalen dven innehalla tydliga krav
som kan utgora kvalitetsindikatorer i uppfolining av leverantorer. For att
kvalitetskraven ska kunna fungera som kvalitetsindikatorer behover de vara mojliga att
folja upp i efterhand. Exempel pa sddana kvalitetskrav kan vara krav pa lokaler,
bemanning, personalens kompetens och sa vidare. Sddana kvalitetskrav finns dven i
dagsliaget i Arbetsformedlingens upphandlingar men vi behover sikerstilla att merparten
av alla krav ar mojliga att f6lja upp pa ett objektivt sitt. Att skapa tydliga,
uppfoljningsbara krav i upphandlingar ir en mycket stor utmaning och det kraver ett
utvecklingsarbete i form av utokad kunskap i enlighet med forslaget ovan.

Arbetsformedlingen har som malsittning att redan i samband med upphandling férenkla
uppfoljningen genom uppfoljningsmallar. Det innebér att planering infor uppfoljining av
avtal kommer att ta en stérre del i arbetet i upphandslingsfasen.

En annan aspekt av att ta fram tydliga kvalitetskrav ar att myndigheten i hogre
utstrackning behover anvdnda de sanktionsmaojligheter som finns i avtalen.
Mpyndigheten arbetar pd att ta fram en rutin for hur sanktioner ska eskalera om en
leverantor inte atgirdar brister. Sanktioner s& som vite gor det kostsamt for leverantorer
att inte leva upp till krav i avtalen. Om brister upptécks och sanktioner anvands i réatt
omfattning kommer leverantorerna pa sikt att f6lja kraven i avtalen i hog utstriackning.

8.5 Godtagbara kostnader for uppféljning — rimligt antal leverantorer

Majligheten att begrdnsas antalet leverantérer i valfrihetssystemen bor ses 6ver. Det
kan astadkommas om Upphandlingsutredningens forslag om valfrihet inom LOU-
upphandlingar blir forverkligat.

Valfrihetssystemen inom Etableringslots, Jobbcoachning, Coach 6ver troskeln och RESA,
har ett stort 6verutbud av leverantorer i forhallande till antalet deltagare i tjinsterna. Det
skapar stora merkostnader for myndigheten nir det kommer till administration och
uppfoljning av tjansterna. Det skulle vara 6nskvirt att minska antalet leverantorer for att
kunna utveckla kvaliteten i tjansterna.

12 KLL 2013 samt Department for Work and Pensions 2009
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Det dr mojligt att ratingsystemet kommer att leda till att antalet leverantorer i tjdnsten
jobbcoachning minskar. Det beror pa att vi bedomer att deltagare kommer att samlas hos
de leverantorer som har hogst betyg, i forlangningen ar det mojligt att de leverantorer
som far laga betyg kommer att franséga sig avtalen vilket i forlangningen leder till farre
leverantorer. Det ar emellertid inte sdkert att leverantorer som inte fir nagra deltagare
kommer att avsiga sig kontraktet eftersom det inte medfor négra kostnader att finnas
med som leverantor i valfrihetssystemet. Antalet leverantorer inom jobbcoachning
kommer sannolikt att paverkas av att antalet deltagare i tjinsten har sjunkit kraftigt
under varen pa grund av forandrad budgetstyrning. Darfor kan det vara svart att ta
stillning till om ett minskat antal leverantorer beror pa ratingen eller det minskade
deltagarantalet i tjansten.

Ett minskat antal leverantorer skulle mgjliggora for Arbetsformedlingen att 14gga mer tid
pé uppfoljning av varje leverantor och darigenom sikra kvalitet i tjansten.
Upphandlingsutredningen?s har framfort ett férslag om att 6ppna for valfrihet i LOU
upphandlingar. Denna lagdndring skulle innebara att Arbetsformedlingen skulle kunna
upphandla ett begriansat antal leverantorer pé varje ort. Darefter skulle deltagaren kunna
vilja bland upphandlade leverantorer. Detta forfaringssitt skulle innebira att
myndigheten skulle kunna bestimma antalet leverantorer pa varje ort men att det skulle
vara upp till den arbetssékande att vilja leverantor. Arbetsformedlingen ser mycket
positivt péd detta forslag eftersom det skulle mgjliggora en begransning i antalet
leverantorer och diarigenom ge oss mojlighet att arbeta mer resurseffektivt. 14

Valfrihet inom LOU innebar ocksé att svarigheterna med upphandlingslagstiftningen
skulle 6verkommas genom att ’kombinera” LOU och LOV. I detta fall kan férdelarna med
béda lagstiftningarna utnyttjas. Det kommer dock drdja innan
Upphandlingsutredningens forslag blir verklighet. Fram till dess behover
Arbetsformedlingen hitta sitt att begriansa antalet leverantorer i valfrihetssystemen eller
tillfora betydligt mer resurser for att klara av uppfdljningen. Ett sitt kan vara att infora
nagon form av kostnad eller krav pé insats for att std kvar som leverantor. Det skulle gora
att en leverantor behover 6verviaga om det ar 16nsamt att sta kvar som leverantor vid fasta
tidpunkter. Om det ar forknippat med en kostnad att finnas kvar som leverantor i ett
valfrihetssystem skulle endast de leverantorer som har moéjlighet att {4 ett tillrackligt antal
deltagare star kvar. Det ar dock oklart vilka juridiska mojligheter det finns att begransa
antalet leverantorer i ett valfrihetssystem. Detta dr ndgot som bor undersokas vidare.

8.6 Okad tydlighet - farre tjanster och 6kad kunskap bland
arbetsformedilare

Arbetsformedlingen bedémer att det finns skl till att utreda om det finns
effektivitetsvinster i att upphandla farre men storre tjdnster.

13 SOU 2013:12
14 Arbetsformedlingen tillstyrkt forslaget om valfrihet inom LOU i myndighetens
remissvar till Upphandlingsutredningen se Af-2013/115455
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Ett skal till att administration och uppfoljning av tjinsterna ar sa resurskravande ar att
Arbetsférmedlingen upphandlar s& mdanga olika tjdnster inom ramen for kompletterande
arbetsformedlingstjanster. I dagsldgen finns sex olika tjanster, utover det finns ett stort
antal avtal inom férberedande utbildning vilka i vissa fall liknar kompletterande
arbetsformedlingstjanster i sitt uppldagg och innehall.

Fordelen med att ha ménga olika tjanster ar att varje upphandling blir relativt begransad i
omfattning vilket gor att det gér att prova olika sitt att utforma och upphandla tjansterna
pa. Det gor det mojligt att utvardera och jamfora de olika tjansterna. Att ha méanga olika
tjanster for dock med sig stora nackdelar da det kommer till administration och
kommunikation. Arbetsformedlarna behover forsta villkoren i olika avtal vilket ibland
leder till sammanblandningar och orimliga forvantningar pé leverantéren. Att ha manga
olika tjanster forsvarar ocksd kommunikationen utat kring Arbetsférmedlingens
tjansteutbud.

En ytterligare aspekt med att upphandla manga olika tjanster ar att systemstoden
behover byggas om for varje tjanst vilket ar ett mycket resurskriavande arbete. Att det
finns s& méanga olika tjanster gor det ocksé svérare for anvindarna att forsta vad de kan
forvanta sig av tjansten. Att anvindarna har délig kunskap om tjansten ar ett sarskilt stort
problem i LOV-tjanster dir deltagarna kan vilja och byta leverantor. Det finns en risk att
deltagarna byter leverantor pd grund av att de dr missndjda eftersom de hade fel
forvantningar pa tjansten.

En komplikation med att upphandla manga olika tjanster &r ett en person behover byta
leverantor da hon eller han byter tjanst, till exempel fran Etableringslots till KA-inom
garantierna. Att byta leverantor innebar att kontinuiteten forsdmras och att deltagaren
behover gora en ny planering med den nya leverantoren.

Det kan finnas skal till att se 6ver om det finns effektivitetsvinster i att upphandla farre
men storre tjanster. Att upphandla stora tjanster kraver emellertid mycket omfattade
forberedelser for att tjansten ska passa malgrupper med skiftande behov. Stora tjanster
stiller ocksa storre krav pé leverantorerna eftersom de beh6ver kunna erbjuda ménga
olika kompetenser och aktiviteter till deltagarna.

I den har rapporten foreslés att Arbetsformedlingen har ndgon form av resultatstyrning i
merparten av upphandlingarna. Att ha resultatstyrning innebar att man lamnar mer
Oppet for leverantorerna att utforma tjainsternas innehall. Om man viljer att ha en
tydligare resultatstyrning ar det inte relevant att ha manga olika tjanster med olika
innehall. Det beror pa att om man later leverantoren bestimma innehéllet i tjdnsten i
hogre utstrackning sd kommer de att leverera de tjanster som de tycker fungerar bast
oavsett vilken tjinst det ir. Okad resultatstyrning medfor allts att behovet av flera olika
tjdnster minskar.

Det skulle vara 6nskvirt att arbetsformedlare hade djupare kunskap om villkoren i
avtalen for att kunna gora korrekta avrop av tjanster. Det kan dock vara en stor utmaning
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eftersom arbetsférmedlarna redan idag har en mycket omfattande mingd information att
kanna till och implementera. Det ar troligtvis en mer framkomlig vig att forenkla
anvandningen av tjainsterna adn att utoka informationen till arbetsformedlare for att
sdkerstilla att avropen gors pa ritt satt.

8.7 Samverkan med andra myndigheter och organisationer

Samarbete med andra myndigheter och organisationer kring uppfoljning av de
kompletterande aktorerna bor forbdttras for att ge majlighet till samverkansvinster.

Maénga av de foretag som Arbetsformedlingen anlitar levererar dven tjénster till andra
myndigheter och organisationer. Det innebar att samma foretag granskas av olika
myndigheter under samma period. Arbetsformedlingen ser 6ver moéjligheten att
samarbeta med andra myndigheter for att ta del av bade erfarenheter och information.
Exempel pd myndigheter som vi ser moéjligheter att utéka samarbetet med ar Skatteverket
och Skolinspektionen. Kommunerna upphandlar ibland tjanster frdn samma leverantorer
som Arbetsformedlingen och det kan i ménga fall finnas stora fordelar med att samverka
kring uppf6ljning av leverantorer. Trygghetsorganisationerna ar en annan part som
samarbetar med flera av de foretag som Arbetsférmedlingen anlitar, 4ven har behover
samarbetet utokas for att lara av varandra.
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