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Vi har gjort ett antagande att den offentliga servicesektorn i sina
upphandlingar i forsta hand fragar efter den tekniska kvaliteten
(vad tjénsten bestar av) och inte efter den funktionella kvaliteten
(hur tjansten levereras). Forutom att tjanstekvalitet dr subjektivt dr
tjdnsterna svara att viardesitta. Det dr ndgot enklare att virdesitta
teknisk kvalitet an funktionell och detta beror pa tjdnsternas
sararter. Upphandlingar i1 offentlig sektor &r reglerad av lagen om
offentlig upphandling vilket innebér att leverantorerna inte kan
paverka kunderna. Det dr kundens ansvar att stélla bade tekniska
och funktionella kvalitetskrav.

Syftet &r att beskriva och analysera hur tjédnstekvalitet vardesatts i
en upphandling inom servicesektorn.

Vi har genomfort litteraturstudier inom upphandling och
tjanstekvalitet for att f4 en forstaelse hur tjdnstekvalitet kan
vardesittas i1 en upphandling. Utifrdn denna teori har vi analyserat
sex upphandlingar inom offentlig maltidsservice for att uppna vart
syfte.

Vi har bidragit med att visa en helhetsbild av tjanstekvalitet 1
samband med upphandlingar. Vi har konstaterat att det dr vanligt
att kunderna missar den funktionella delen av tjanstekvaliteten. Nar
kunderna blir medvetna om den funktionella kvaliteten kan de
lattare vardesétta den for att {2 rétt tjénst till rétt pris ifran sina
leverantorer.

Upphandling, offentlig sektor, tjanstekvalitet, kvalitetssikring.
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We have made an asumption that the public sector in their purchasing are
asking for technical quality (what the service contains) and not the
functional quality (how the service is delivered). Beside the fact that
service quality is subjective, the service is difficult to value. It is less
difficult to value technical quality then functional quality and the reason
for this is the special caracteristics of services. Purchase in the public
sector is regulated by the law LOU, (lagen om offentlig upphandling).
This means that the supplier can’t influence the customer. It is the
customers responsebility to demand both technical and functional quality
in the purchasing process.

The purpose is to describe and analyze how service quality is valuated in a
procurement process within the service sector.

We have carried out a litterature study within purchasing and service
quality. The purpose has been to obtain an understanding for how service
quality can be valuated in a purchase. From this theory we have analyzed
six purchasing processes within the field of public meal service. Through
the analysis we have obtained results for our purpose with this thesis.

Our contribution have been to show a holistic view of the service quality
in a procurement process. We have established that it is common for the
customers to neglect the functional quality of the the service. It is when
customers are aware of the functional quality that they can easier value it
and to recieve the right service for the right price from the suppliers.

Purchase, public sector, service quality, quality assurance.
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DEL 1

Inledning och metod

Har borjar vi var uppsats. I indelningen presenterar vi en bakgrund till var uppsats och
vad vi har for syfte med uppsatsen. I det forsta kapitlet visar vi &ven hur uppsatsen ar
disponerad. Dérefter gar vi dver till att presentera vart tillvigagéngssatt i det andra
kapitlet. I metoden talar vi om varfor vi har valt att skriva om tjanstekvalitet och
upphandlingar och vért 6vergripande angreppssitt for uppsatsen.



1. INLEDNING

I detta inledande kapitel presenterar vi var uppsats. Vi borjar med att skapa en
forstaelse for varfor det dr intressant att koppla ihop offentlig upphandling med
tjdanstekvalitet. Ddrefter diskuterar vi var problemstdllning och presenterar vart syfte.
Kapitlet avslutas med en modell som visar hur vi disponerar denna uppsats.

1.1. Bakgrund

Upphandlingar &r ofta en kritisk process for manga foretag. Valet mellan olika leveran-
torer kan vara avgorande for hur bra en verksamhet utvecklas. Denna uppsats kommer
att behandla hur den offentliga sektorn hanterar sin upphandling avseende méltidsverk-
samhet inom forsvar, sjukvard och kommun. Vi kommer att ta upp vilka faktorer som
spelar in pa valet av leverantorer utifran de kriterier som kunderna anger i sina
forfragningsunderlag. Den offentliga sektorns speciella forutséttningar sitter ramarna
for hur upphandlingsarbetet far ga till, detta begriansar samtidigt leverantorernas
mojligheter att pdverka kunderna (upphandlarna). Lagen om offentlig upphandling,
LOU ér en viktig faktor i upphandlingsprocessen och den genomsyrar dven denna
uppsats 1 och med att den sétter ramarna for hur ett upphandlingsforfarande far ga till.
Den centrala fragan i uppsatsen kommer att vara hur kunderna vérderar kvaliteten pé
tjdnsterna som upphandlas. Vérderingen av anbud faller inom ramarna for LOU och en
noggrann analys av anbuden dr nédvéndig for att kunna motivera varfor ett visst anbud
blivit antaget. Kundernas och leverantdrernas grundliggande kvalitetstinkande och
kvalitetsarbete hamnar ofta i fokus vid kvalitetsanalyser och det interna arbetet inom
organisationer kan ha avgorande betydelse for hur bra virderingsarbetet bedrivs.
Uppsatsen kommer édven att ta upp problematiken kring valet mellan pris och kvalitet.

1.2. Problemstillning

Det blir mer vanligt att 1dgga ut den offentliga maltidsservicen pa entreprenad. Vi tycker
dérfor att det skulle vara intressant att veta hur det gar till nér en privat aktor véljs och
pa vilka grunder. Vi vill sérskilt undersoka om tjdnstekvaliteten har lika stor betydelse
som kvaliteten pd maten och priset pa maltiden. Hur tjdinstekvaliteten virdesditts i
upphandlingar ar den centrala fragestéllningen vi kommer att arbeta med.

Det finns olika sétt att uppfatta kvalitet. Anledningarna till detta &r att det finns olika
kategorier av kvalitet och att kvalitet generellt sett dr subjektivt. Vad som definierar
kvalitet beror bland annat pa foretagets verksambhet, vilken typ av individ som skoter
upphandlingen, om de producerar tjénster eller produkter och vilket slag av tjanster det
ror sig om. Ett sétt att dela in kvalitet 4r i teknisk kvalitet och funktionell kvalitet. Den
tekniska kvaliteten dr den fysiska produktkvaliteten och den funktionella &r
paketeringen av produkten som exempelvis service.



Vi har gjort ett antagande om att nir den offentliga servicesektorn upphandlar sin
maéltidsverksamhet frégar de i forsta hand efter den tekniska kvaliteten och inte efter den
funktionella tjénstekvaliteten. Detta antagande har vi gjort for att i den offentliga
sektorn réder en byrékratisk ordning som &r reglerad enligt lag. Genom att tjénster ar
ogripbara och svéra att viardesitta ligger det narmare till hands att anvénda sig av
teknisk kvalitet, som &r mer lédtthanterlig och konkret.

Vi tror dven att den offentliga sektorn inte d&r medveten om att kvalitet har tva kategorier
och att de endast anvénder sig av den tekniska kvaliteten som dr léttare att mata.
Leverantorerna kan inte sdlja sin funktionella kvalitet sa linge kunderna inte fragar efter
denna del av tjanstekvaliteten. Leverantdrerna maste ritta sig efter
forfragningsunderlaget fran kunderna och kan i praktiken inte erbjuda nagot som
avviker frin denna forfragan.

Anbuden inom den offentliga sektorn styrs av Lagen om offentlig upphandling, LOU.
Det innebir att alla anbud beddms av i forhand bestdmda kriterier och villkoren géller
alla leverantdrer. Anbuden virderas och det anbud som antingen har ldgsta pris eller dr
mest ekonomiskt fordelaktigt antas. Under dessa villkor &r det svart for leverantoren att
urskilja sig ur miangden och skapa ett attraktivt anbud for kunden. Forutom ett lagt pris
maste leverantdren dven kunna pévisa att deras service ér av béttre kvalitet dn sina
konkurrenter. Att inse skillnaden mellan olika anbud 4r avgorande for hur bra verksam-
heten kommer att utvecklas. I och med att LOU starkt begrénsar leverantdrernas
mojligheter att visa vilket mervirde de kan erbjuda, maste kunden inse hur viktigt det ar
att pa ett korrekt sétt virdera olika anbud. For att den funktionella kvaliteten och
serviceformagan ska kunna bli ett riktigt konkurrensmedel 1 upphandlingar krévs att
kunderna virdesitter service tydligare och framfor allt visar leverantorerna att det finns
krav pa funktionell kvalitet i upphandlingarna.

Uppsatsens fokus dr huvudsakligen ett kundperspektiv, det vill sdga vad upphandlarna
behover tanka pa i ett upphandlingsarbete. Eftersom stora delar av uppsatsens teorier
och slutsatser kan tilldmpas av leverantdrer har vi dven ett leverantorsperspektiv. I
denna uppsats har vi begrénsat oss till offentlig maltidsservice. Vi anser att uppsatsen
trots denna avgrinsning dr tillimplig for upphandling inom alla tjdnsteverksamheter,
bade i den offentliga och privata sektorn.

1.3. Syfte

Att beskriva och analysera hur tjdnstekvalitet virdesétts i en upphandling inom
servicesektorn.



1.4. Disposition

| det forsta kapitlet presenterar

vi vart valda amne och var

problemstallning och vart syfte

for denna uppsats.

Del ett

| det andra kapitlet presenterar
vi vart tillvagagangssatt for att

uppfylla uppsatsens syfte.

| det tredje kapitlet visar
vi hur en upphandlig gar
till i den offentliga
sektorn. Vi tar upp vilka
regler kunderna och
leverantorerna bor folja
vid en upphandling.

| det femte kapitlet
forklarar vi hur bade
kunder och leverantorer
Del tva praktiskt kan anvénda sig
- av servicekvalitet vid
upphandlingar.

| det fjarde kapitlet

klargor vad tjanste-
kvalitet ar, hur det
skapas och hur man
varderar det.

| det sjatte kapitlet presenterar

vi var empiriska studie med
kundernas krav pa
leverantérerna.

| det sjunde kapitlet undersoker

Del tre vi hur kunderna vardesatter
E— tjanstekvaliteten i sina
upphandlingar

| detta avslutande kapitel lagger
vi fram vara slutsatser. Vi knyter

an resultat till vart syfte och
presenterar vara
kunskapsbidrag.

Figur 1 - disposition
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2. METOD

1 detta kapitel visar vi varfor vi skriver om upphandlingar och tjdnstekvalitet. Vi
presenterar dven vilket tillvigagangssdtt vi har anvdnt oss av for att uppfylla
uppsatsens syfte. Vi vill skapa en forstaelse for vdra val av teorier och var empiri-
presentation. Pa sa sdtt vill vi gora det méjligt for ldsaren att avgora om vara
tolkningar dr tillforlitliga.

2.1. Overgripande angreppssitt

Vi har valt att basera var uppsats pa litteratur och fallstudier. Darefter har vi anvint oss
av teorin till att analysera empirin, som dven har legat till grund f6r véra slutsatser. Fran
borjan hade vi ett intresse av att skriva en magisteruppsats som pa nagot sitt berorde
kvalitet. Nér vi forhorde oss bland partnerforetag till Service Management inom hotell
och restaurang sa fick vi forslaget fran Eurest att arbeta med upphandling. Vi fann
amnet intressant och kunde vidareutveckla den for att passa till var ursprungliga tanke
om kvalitet.

Niér vi paborjade denna uppsats hade vi ingen forkunskap i &mnet upphandling. Vi
beslot oss darfor for att forst samla in litteratur som berdrde detta &mne for att fa en
forkunskap 1 vilka fragor som &r intressanta att arbeta med och hur vi skulle gé vidare
med uppsatsen. Vid insamlandet av empirin valde vi att arbeta med offentliga dokument
frén ett fital upphandlingar och granska dessa noggrant. Vi ansdg att en kvalitativ
metod dr mer flexibel och djupgaende @n den kvantitativa, och passar bra med vér
hermeneutiska ansats. Utifran var nya kunskap fran det forsta litteraturinsamlandet och
av empirin har vi fortsatt formulera véar teori och skaffat oss ytterligare forkunskap for
att kunna analysera var empiri. Denna process kallas dven for hermeneutisk spiral.'

2.2. Litteraturstudie

Utifran vart syfte delade vi in var teoridel i tre kapitel. Till dessa tre behovde vi infor-
skaffa litteratur som kunde ge oss en forstaelse for hur en upphandling gér till, vad
tjénstekvalitet &r och hur man kan vérdera tjdnstekvalitet vid en upphandling. Alla tre
delar behovs for att skapa en helhetsforstaelse for hur tjanstkvaliteten kan vérdeséttas
vid en upphandling.

Litteraturen har vi hdmtat fran biblioteken pa Lunds Universitet, i Malmo och i
Helsingborg utifran nyckelorden upphandling, offentlig sektor, tjanstekvalitet,
kvalitetssdkring. De bocker vi funnit dr allt frdn handfasta handbocker for offentlig
upphandling till teoretiska bocker om service management och tjanstekvalitet. Vi har

! Jfr Gummesson E. (2000). Qualitative methods in management research. Sage, London, s 70.
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hittat information pa Internet som exempelvis lagen om offentlig upphandling. Vi har
sokt vetenskapliga artiklar via databasen ELIN samt studerat tidigare magisteruppsatser.
De sistndmnda har hjélp oss hitta ytterligare relevant litteratur, framst om
tjénstekvalitet. Vi har dven blivit rekommenderad litteratur av vara lérare.

Litteraturen om upphandling tillsammans med lagtexter for offentlig upphandling som
vi hdmtat fran Internet har vi anvént till att skaffa oss forforstaelsen for hur en upp-
handling gér till och presenterat detta for lasaren. Litteraturen om service management
och tjénstekvalitet har vi anvént till att klargora vad tjanstekvalitet dr och vilken nytta
det ar for kunderna. Sedan har vi slagit ithop de olika teorierna for att kunna {4 en bild av
hur tjénstekvaliteten kan vérdeséttas vid en upphandling.

Merparten av bockerna dr riktade till den svenska marknaden och flera av dem é&r in-
riktade pa den offentliga sektorn. Detta har underléttat behandlingen av litteraturen da vi
inte behover omvandla teorierna till vért aktuella omrdde. Vi har forsokt bredda den
litteratur vi anvént oss av sé att vi inte fir en for sniv teoridel. Av all insamlat litteratur
har vi sallat bort de som inte tillfor ndgot nytt inom dmnet utan endast hdnvisar till
andra fOrfattare. Vi anser att detta inte paverkat uppsatsen negativt, utan gér den
tydligare.

2.3. Empirisk studie

Storsta delen av vart empiriska material bygger pad dokument fran offentliga myndig-
heter 1 form av framst forfragningsunderlag och utvérderingar av leverantorer. Utifran
en lista med kunder som var foreslagna av Marcus Skogfeldt pd Medirest (tillhdrande
Eurest) ringde vi upp kunderna for att fa dokumenten skickade till oss. Da flera kunder
inte var antriffbara av olika anledningar har vi kontaktat andra kunder som blivit
rekommenderade av dem vi kunde né. Vi har dock varit noga med att vilja dem som
passar in pa vart urval.

Som en ytterligare hjélp att vélja kunder som passar vért urval har vi anvént oss av de
marknadsledande leverantdrerna Sodexhos och Eurests hemsidor. Andra
informationskéllor som vi anvint oss av ér artiklar frén tidningen Anbudsjournalen. Vi
har @ven skaffat information om kunderna via deras egna hemsidor pé Internet.

23.1. Urval

Empirin bestar av dokument fran sex upphandlingar gjorda for offentlig méaltidsservice
som dr vart intresseomrade. Medirest och Sodexho dr de storsta aktérerna inom detta
omréde” och vi har dérfor valt att i forsta hand undersoka tre upphandlingar som
Medirest har vunnit och tre som Sodexho har vunnit. I andra hand har vi forsokt fa en
jamn fordelning pa segmenten for forsvar, dldreomsorg, skola och sjukvard. For att

* Ifr M. Skogfeldt, Medirest. (personlig kommunikation 2005-03-23).
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anbuden ska vara sé relevanta som mdjligt har vi i tredje hand valt de anbud som é&r
mest aktuella tidsméssigt. Vi har dven tagit hdnsyn till p4 volymen, det vill sdga antal
maéltider per dag. Stora volymer dr attraktiva for leverantdrerna men dven viktiga for de
olika kunderna da det 4r manga géster som ska tillfredstéllas. De sex kunderna ir P4 -
Skaraborgs regemente, Tierps kommun, Lidingd stad, Maria-Gamla stan, Alvkarleby
kommun och Lund/ Landskrona. I bilaga 1 finns de ndrmare presenterade utifrén vara
kriterier.

2.3.2. Analys

Vi har gjort en textanalys av dokumenten fran upphandlingarna. Vi har valt detta
tillvigagéngssitt da det &r, 1 jamforelse med intervjuer, lattare for oss att ha en saklig
och kritisk syn pa materialet. Vi har kategoriserat var empiri utifrén ett helhets-
perspektiv av tjanstekvalitet. Det betyder att vi 1 forhand har valt ut kategorierna efter
vér problemstéllning och inte berort dvriga aspekter. Eftersom vi har en hermeneutisk
ansats dndrades vara kategorier nér vi fatt ny forforstaelse for &mnet. Nér
fragestillningen slutligen blev faststilld gjorde vi en systematisk analys av empirin. Vi
har da metodiskt gatt igenom véra utvalda kategorier’ med hjilp av vér teori.*

2.3.3. Granskning av dokumenten

De offentliga dokumenten 1 vér empiri &r inte skrivna pé vér begiran utan ar skrivna och
arkiverade i samband med en upphandling. Foérdelen med detta ar att innehallet inte pa
nagot sitt har paverkats av vara viarderingar och uppfattningar vilket kan vara fallet nir
man anvander sig av exempelvis intervjuer. Da dokumenten inte har skapats till nagot
specifikt forskningsdndamal kan vi darfor bortse fran reaktiva effekter i materialet.’

Nér vi har granskat dokumenten har vi kontrollerat om de varit autentiska, trovérdiga,
representativa och meningsfulla’®. Vi har fatt materialet av ansvarig upphandlare
antingen via e-post eller med vanlig post. Det finns en risk att dokumenten &r &ndrade i
efterhand men vi har varit mycket tydliga med att forklara anledningen till att vi begért
dokumenten. Vi anser dérfor att det inte finns nagon anledning till att misstinka att
dokumenten inte skulle vara autentiska.

Nar det géller troviardigheten av dokumenten stéller vi oss mer tveksamma. Vi har
funnit mindre fel 1 utrdkningarna som i sig inte paverkar utslaget for upphandlingen,
men dr de slutgiltiga utrdkningarna fel, kan det dven finnas andra fel som vi inte har
mojlighet att kontrollera. Vi har fétt allt material vi bett om men vi saknar dnda en del
information som inte har blivit dokumenterad. Vi har inte gatt vidare med detta d& vi

3 Kategorierna ér skall-krav, kriterier, mm i bilaga 2 och teknisk och funktionell kvalitet i bilaga 4.
* Jfr Holme och Solvang (1997). Forskningsmetodik. Studentlitteratur, Lund.

> Jfr Bryman A. (2002), s 356.

6 Jfr Bryman A. (2002) s 357.
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gjort bedomningen att det inte paverkar var problemstéillning om hur tjanstekvalitet
viardesitts och paverkar ddrmed inte resultatet.

Dokumenten fran de olika upphandlingarna skiljer sig at. En del &r mycket kortfattade
medan andra dr mycket beskrivande och utforliga. Vi har 4nda den uppfattningen att
erhallet material dr representativt for denna typ av dokument da innehéllet i stort
stimmer overens med LOU:s rekommendationer. Merparten av dokumenten ér
meningsfulla d& de &r tydliga och létta att forsta. Ett dokument var nigot otydlig och vi
var tvungna att kontakta upphandlaren for att {4 tydligare direktiv om hur vi skulle finna
all eftersokt information.

2.4. Forforstaelse

Nar vi paborjade denna uppsats hade vi ingen forkunskap 1 &mnet upphandling. Denna
forforstaelse har vi helt himtat fran litteraturen och fran var empiri. Vi anser inte att
avsaknaden av forkunskap varken har forsvérat eller underlittat vért arbete. Vi har
ingen avsikt att bli fullfjidrade upphandlare i och med denna uppsats utan endast
inforskaffa en forstielse for &mnet. Ddremot hade vi en stor forforstaelse for service-
kvalitet. Vi har genom vér arbetslivserfarenhet inom hotell och restaurang skaffat oss en
bild av vad servicekvalitet &r och denna bild har forstérkts genom vér utbildning
Magisterprogrammet Service Management. Utifran var bakgrund har vi skapat en
forestéllning av vad som é&r viktigt vid en upphandling och det &r bland annat denna
forestillning som vi bygger vért antagande om att kunder inte efterfragar servicekvalitet
vid sina upphandlingar. Vér bakgrund har gett oss en samhillsvetenskaplig syn pé
uppsatsen och det dr detta som styr véra tolkningar av bade teorin och empirin.
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DEL 2

Teoretisk ram

Del tva utgdrs av tre teoretiska kapitel:

Kapital tre dr en presentation av upphandlingsforfarandet for att ge lasaren en forstaelse
for vilka regler en kund i den offentliga sektorn méste rétta sig efter nir de begér in
anbud fran leverantorer. I lagen om offentlig upphandling finns direktiv om exempelvis
hur kunderna ska begéra in anbuden och vad forfragan ska innehalla och hur de ska gé
till véga for att vdlja leverantor.

Kapitel fyra &r en presentation av tjanstekvalitet. I detta kapitel forklarar vi vad
tjanstekvalitet dr och till vilken nytta kunder och leverantorer har av tjanstekvalitet. Vi
kommer att ta fram fordelarna med ett kvalitetstinkande och varfor det kan vara svart
att implementera ett kvalitetstinkande for total tjinstekvalitet.

I kapitel fem slér vi ihop kapitel tre och fyra for att visa hur man kan anvénda
tjanstekvalitet vid en upphandling. Vi menar att det ar viktigt for bade kunder och
leverantorer att ha ett helhetsperspektiv pé tjanstekvalitet under en upphandlingsprocess
for att kunna se de totala kostnaderna for en avtalsperiod. For att kunna se alla
kostnader 4r det bra att veta hur de olika delarna i tjdnstekvaliteten kan vardeséttas.
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3. UPPHANDLING

Vi kommer hdr att i korthet presentera anbudsprocessen enligt LOU, lagen om offentlig
upphandling (SFS 1992:1528). Vi kommer att skapa en generell bild for forfarandet. Vi
kommer att beskriva hur en upphandling gar till for att skapa en forstaelse for vilka
regler kunderna mdste rdtta sig efter ndr de stdiller upp en kravspecifikation som
leverantdrerna maste rdtta sig efter. Detta dr bra att veta ndr vi i de tvd néistkommande
kapitlen talar om tjidnstekvalitet och hur man kan ta hdnsyn till kvalitet i upphandlings-
processen.

3.1. Bakgrund

Den offentliga sektorn i Sverige handlar for ca 400 miljarder kr per &r varav kommun-
erna stér for en fjdrdedel. Den storsta delen (45 %) gér till upphandling av tjanster. Den
viktigaste lagen som den offentliga sektorn har att g efter nér de tar in anbud ar lagen
om offentlig upphandling. LOU ir en sé kallad forfarandelag och kan endast anvéndas
vid sjdlva upphandlingen. Lagen gar ut pa att upphandlingen ska ske pé ett affars-
massigt och icke-diskriminerande sétt samt att de konkurrensméjligheter som finns ska
utnyttjas.”

LOU 1 sin nuvarande form borjade gélla 1994 da lagen anpassades efter EU:s regler om
offentlig upphandling. Det innebér att den é&r tillimplig inom hela EU/EES-omradet.
Malet for lagen fordndrades inte ndmnvért utan det var mojligheterna till kontroll for
efterlevnad av lagen som skirptes.® Lagens anpassning till EU-reglerna Sppnar
mojligheten for svenska foretag att konkurrera utanfor Sverige men det ger ockséa
utlindska foretag majlighet att konkurrera pa den svenska marknaden.’

Den forsta februari 2006 kommer troligen en ny lag att ersitta LOU. Den bygger pa det
klassiska direktivet frén Europaparlamentet (2004/18/EG). Den nya lagen stimmer till
stor del 6verens med de dldre direktiven och tilldmpas endast pa upphandlingar som
péaborjats efter januari 2006.'° Upphandlingsreglerna (SOU 2005:22) skapar mojligheten
till dialog vid en upphandling och fler tillféllen till affairsméssiga 16sningar. Férhopp-
ningen dr att upphandlingsprocessen ska bli mer smidig och flexibel &n den ar f6r
nirvarande néir man foljer direktiven i LOU.'' De anbudsforhandlingar som finns
redovisade i vir empiri har upphandlats nidr LOU varit gillande. En del av avtalen har
en forlangningsklausul och det dr mdjligt att denna del berdrs av den nya lagen.

7 Wettermark H. (2000). Anbud och upphandling. Kommunlitteratur, Hoganis, s 6.
¥ www.regeringen.se (2005-04-19). Nya upphandlingsregler.

? Wettermark H. (2000), s 6.

1% www.regeringen.se (2005-04-19). Nya upphandlingsregler.

" www.opic.com (2005-04-19). Anbudskurser.
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3.2. Forfarande

3.2.1. Begrepp

Innan vi gér vidare vill vi forst papeka att vi inte kommer att 16pande forklara svara
begrepp utan hénvisar ldsaren till bifogad ordlista. Tv dterkommande begrepp vill vi
dock klargora redan nu: Nér vi talar om leverantor menar vi en entreprendr som lagger
anbud pa ett objekt och som kund ridknas mottagaren av leverantdrens tjénst. Det kan
vara en upphandlande myndighet, en enskild upphandlare eller personalen som arbetar
pa skolorna, dldreomsorg, sjukvard och forsvar.

3.2.2. Forfragningsunderlag

Nir en kund, representerad av en upphandlare, bestammer sig for att 14gga ut sin
maltidsverksamhet pd entreprenad maste detta utannonseras via sirskilda kanaler som
exempelvis Anbudsjournalen for att 6ppna upp for konkurrens. Det dr vanligt att en
kund &ven lamnar ut inbjudningar till de leverantorer som ar kinda pa marknaden. Inom
offentlig méltidsservice 4r Medirest den storsta aktoren pa marknaden, tétt foljt av
Sodexho. Mindre privata aktorer har oftast inte den kapacitet som krévs for
uppdragen'?. Leverantorerna far ett forfragningsunderlag som innehéller alla kriterier
och krav de behéver for att kunna ligga anbud pa verksamheten:'

¢ Kravspecifikation — innehaller krav pé leverantoren och krav pé tjansten. Alla
krav ska helst vara métbara for att kunden ska kunna gora en korrekt
utvirdering.

+ Kommersiella villkor — avtal inklusive form for erséttning, leveransvillkor, med
mera.

¢ Administrativa villkor — form for upphandling, tider, adresser, med mera.
Utvirderingskriterier — hur anbuden kommer att bedomas.
Kvalifikationskrav — vad som krivs av leverantoren for att han ska fa delta 1
upphandlingen. (Detta krdvs endast vid 6ppen eller forenklad upphandling.)

Forfragningsunderlaget &r viktigt for leverantorerna, dd kraven eller kriterierna inte far
andras under upphandlingen gang. Om kraven dnda édndras maste upphandlingen
avbrytas och goras om. Leverantorerna kan darfor kréva att underlaget ska vara tydligt
och utformat efter reglerna i LOU.'*

Inom offentlig service géller att det anbud som antingen har lagst pris eller ir mest
ekonomiskt fordelaktigt ska antas. Med ekonomiskt fordelaktigt menas att faktorer som
pris, leveranstid, driftskostnader, kvalitet, funktion, service och miljopéverkan vérderas

'> M. Skogfeldt, Medirest. (personlig kommunikation 2005-03-23).
Y Wettermark H. (2000), s 19.
' www.anbudsjournalen.se (2005-04-07). Begreppskatalog.
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och rdknas samman. Det giller for leverantoren att ldsa forfrigningsunderlaget noggrant
for att se vilket alternativ som giller."’

3.2.3. Formulering av kraven

Det finns ofta en uppdelning pa kraven i forfragningsunderlaget. I den forenklade upp-
handlingen anvénder man sig av kvalifikationskrav och en kravspecifikation. I den
sistndmnda delas kriterierna upp i vad som ska uppfyllas och i vad som bor uppfyllas.
Da maste man som leverantor forst uppfylla alla skall-krav for att fa bor-kraven
provade. Som anbudsgivare ska man ldmna in anbud efter de kriterier som efterfragas.
Lamnar man anbud efter kriterierna och lagger till nagra extra som inte efterfrdgas kan
kunden dnda inte ta hénsyn till detta da det inte finns med i forfrdgningsunderlaget. Ett
annat misstag r att lamna ett anbud som inte uppfyller alla skall-krav for da ratas det.
Bor-kraven ér ocksé viktiga att uppfylla dé de oftast ger extra poing.'

Hur leverantorerna kan presentera exempelvis sin servicekvalitet beror pa hur kunden
stéllt fragan och hur kriteriet varderas. Leverantdrerna kan inte paverka ett fardigt
forfragningsunderlag. Ar kraven specifikt formulerade kan de endast svara pa frigorna
sd som de &r stdllda for att fi kriterierna ritt varderade. Om frigan dr 6ppen, det vill
sdga om kunden begér att leverantorerna ska beskriva sitt kvalitetssystem finns en béttre
chans for dem att visa vad de kan erbjuda kunden."”

3.2.4. Upphandlingsforfarande

Det finns sex olika upphandlingsforfaranden. Upphandlingens virde bestimmer vilket
upphandlingsforfarande som ska anvéndas. Tre av dem giller dver troskelvérdena:
Oppen, selektiv och foérhandlad upphandling. Tre former finns under tréskelvirdena;
forenklad upphandling, som dr den vanligaste formen, urvalsupphandling och direkt-
upphandling.'® Leverantdren maste notera vilken upphandlingsform som ir aktuell da
reglerna skiljer sig at och den uppgiften finns i forfrdgningsunderlaget. En skillnad &r att
forhandling om anbudet endast &r tilldten vid forenklad och férhandlad upphandling,
men det 4r upp till kunden att bestimma det. Leverantdren kan inte kriva forhandling."
Dé den forenklade upphandlingen ar vanlig och kunderna i véra fallstudier anvéinder sig
av denna sort, kommer vi inte att berdra de dvriga vidare i uppsatsen.

3.2.5. Antagande av anbud

Kunden 6ppnar anbuden efter att tidsfristen gatt ut. Alla forsenade anbud, oavsett
formildrande omsténdigheter, noteras men forkastas. I normala fall dr alla anbud
sekretessbelagda till dess att ett avtal har ingatts med en leverantor. Efter att anbuden

' Wettermark H. (2000) s 16.

'® Norberg et al. (1999). Offentlig upphandling. Tryckeri AB, Jonkoping, s 51, 88.
" Norberg et al. (1999), s 51, 88.

'8 www.anbudsjournalen.se (2005-04-07). Begreppskatalog.

' Norberg et al. (1999), s 52, 59, 89.
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registrerats borjar kunden med att utvdrdera anbudsgivarna for att se om leverantdrerna
uppfyller kvalifikationskraven.”’ Direfter genomfors sjilva anbudsprévningen for att se
om anbuden uppfyller 6nskade kriterier som finns i kravspecifikationen. Om ett anbud
inte uppfyller ett skall-krav s forkastas det. Hade kunden fragat efter ldgsta pris sa
antas det anbudet som har ldgst pris. | annat fall viarderas anbuden for att anta det mest
ekonomiskt fordelaktiga anbudet enligt givna kriterier.”' Om ett anbud skulle vara
oforklarligt 14gt kan det forkastas. Kunden maéste forst begéra en skriftlig forklaring av
leverantdren, men om ett tillfredstéillande svar inte erhalls forkastas anbudet.”

3.2.6. Overpriwning

Det dr endast de leverantdrer som anser att de lidit skada eller riskerar att lida skada
som har ritt att Overklaga under pagéende upphandling. Om lénsrétten anser att ett fel
begatts kan upphandlingen goras om eller rittas. Efter att ett avtal skrivits under av en
leverantor fér inte 6verklagan ldmnas till 1dnsritten. Anledningen till detta &r att det inte
anses vara tillfredstéllande att upphéva ett civilrittsligt bindande kontrakt. Efter denna
tidpunkt kan de leverantorer som anser sig lidit skada istillet begéra skadestdnd vid
allmén domstol.”

3.3. Anbudsprocessen i korthet

Hér nedan presenteras kortfattat de olika stegen i en upphandling. Innehéllet i
forfragningsunderlaget, utvarderingen av kriterierna, med mera ska folja riktlinjerna 1
LOU.

Steg 1: Anbudsforfragan/forfradgningsunderlag ldmnas av kunden. Forfragan
innehéller de kriterier som leverantorerna ska och bor ta hinsyn till.

Steg 2: Leverantdrerna limnar in sina anbud inom foreskriven tid.

Steg 3: Kunden kontrollerar om alla kvalifikationskrav dr uppfyllda, sedan om alla
skall-krav och de eventuellt bor-kraven ar uppfyllda. Sist viarderas anbuden
efter angivna utvérderingskriterier i forfrdgningsunderlaget.

Steg 4: Eventuell diskussion med leverantorerna om det finns nigra oklarheter
eller om kunden vill ha anbuden muntligen presenterade som en del av
vérderingen.

Steg 5: Den leverantor som har ldmnat ett anbud med ldgst pris eller som ar
ekonomiskt mest 16nsamt far avtalet.

2% Norberg et al. (1999), s 86.
! Wettermark H. (2000) s 15.
2 Norberg et al. (1999), s 90.
» www.notisum.se (2005-04-23). Lag om offentlig upphandling.
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1 detta kapitel har vi presenterat upphandlingsprocessen for att skapa en forstdelse for
vilka regler bdde kunder och leverantorer maste rdtta sig efter under pdagdende
upphandling. I nésta kapitel kommer vi att presentera begreppet tjdinstekvalitet. De
bada kapitlen fungerar som en bakgrund till det femte kapitlet ddir vi vidareutvecklar
dem och visar hur man kan virdesdtta tjdnstekvalitet vid en upphandling.
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4. TJANSTEKVALITET

1 detta kapitel kommer vi att klargora vad tjdnstekvalitet dr och vilka typer av kvalitet
det finns. Sedan gdr vi over till att forklara varfor det dr viktigt med kvalitetsmdtningar
och presenterar ddrpa ett ledningsverktyg for att hantera kvalitetsfrdagan. Vi kommer att
ta fram fordelarna med ett kvalitetstinkande och varfor det kan vara svdrt att
implementera ett kvalitetstinkande for total tjdnstekvalitet. Slutligen visar vi vilken
nytta man som leverantor har av ett kvalitetssystem.

4.1. Tjinst

Innan vi tar itu med ovanstaende faktorer vill vi forst klargora att det inte finns nagra
direkta skillnader pa tjanster inom den offentliga respektive privata sektorn. Grénroos
hévdar att tjdnsterna i grund och botten dr likvardiga utan skillnaden finns 1 den miljé
som tjansten utfors. Offentliga tjdnster styrs av politiska beslut. Tjénsterna och
kvaliteten regleras av forordningar och finansieras inom den offentliga budgeten inom
exempelvis kommunen. Mélen for tjdnsterna sétts i forsta hand utifrdn samhalls-
ekonomiska mél dven om foretagsekonomiska mal ocksé kan forekomma.**

4.2. Vad ir tjanstekvalitet

Det finns manga olika sitt att definiera vad tjanstekvalitet 4r. Det kan vara den mén-
skliga kontakten i servicemdotet, tekniska 16sningar som mojliggdr korta véntetider i
telefon, men ocksa kvaliteten pa varan som stdds av tjdnsterna nér det handlar om
supporttjdnster. Den gemensamma ndmnaren &r att det i grunden ar kundens upplevelse
som avgdr vad som &r kvalitet. Det innebir att tjinstekvalitet dr subjektivt och
leverantdrerna blir beroende av kundens definition for att kunna erbjuda ritt tjanst.
Tjanstekvaliteten ar avgorande for hur val tjdnsten uppfattas av kunden och déarfor
méste leverantdrer satsa resurser och skapa forutséttningar for att tjanstekvaliteten ska
uppfattas pa ett bra sitt.”> Gronroos namner tio egenskaper som i en undersékning har
sammanfattats som god tjinstekvalitet: tillforlitlighet, sakkunskap, palitlighet,
tjanstvillighet, tillgdnglighet, vinlighet, kommunikationsformaga, sékerhet, forstaelse
for kunden samt materiella ting.*®

I en forskningsstudie som behandlade kvalitet i offentlig sektor framgér det att &mnet ar
komplext. Flera landsting hade ingen klar bild 6ver vad kvalitet egentligen var {for
ndgonting. I sina svar pa fragan vad kvalitet &r utgick informanterna frén de under-
sOkningar de gjorde i respektive landsting. Resultatet mynnade ut i tre kvalitets-
definitioner dér grupp ett lade tyngdpunkten pa patienternas uppfattning. Nojda

* Gréonroos C. (1994). Service Management i den offentliga sektorn. Liber, Malma, s 12.
» Grénroos C. (2002). Service Management och marknadsforing. Liber, Malmg, s 75.
 Grénroos C. (1994), s 26.
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patienter var de patienter som fick sina dnskningar uppfyllda av trevlig personal i
trivsam miljo. Geografisk nérhet, tillgédnglighet och snabbhet i form av korta koer var
deras uppfattning av kvalitet. Grupp tvé betonade de tekniska och medicinska
perspektiven av varden. Bra mediciner och tekniska innovationer var viktigare for
patientens tillfrisknande &n méansklig vanlighet och service. Genom bra teknisk och
medicinsk standard kunde landstingen paskynda tillfrisknandet av patienterna och detta
var samtidigt billigare i langden. Ju kortare tid patienten tillbringade pé sjukhuset desto
mindre kostnader skulle uppsta for landstingen. Den tredje gruppen i studien var en
kombination av grupp ett och tva. Dir betonades vikten av hog kvalitet pd medicin och
teknik, men trevlig milj6 och méinsklig omvardnad spelade lika stor roll {or tillfrisk-
nandet ansig dessa landsting.”’

4.2.1. Tjanstekvalitetens dimensioner

Det finns flera olika sétt att dela in tjdnstekvalitet beroende pé vilket perspektiv och
syfte man har. Ovanstiende forskningsstudie &r ett sétt. Ett annat sitt dr att anvénda sig
av Gummessons 4Q-modell men den ar inriktad pa bade tjanster och varor. En liknande
modell som dr mer inriktad pa tjénster &r Gronroos” modell av total upplevd kvalitet och
den beskrivs nedan.

I praktiken kan man dela in kundernas uppfattningar om tjanstekvalitet i huvudsakligen
tva dimensioner, en teknisk dimension och en funktionell dimension. Den tekniska
dimensionen ir vad kunden fér, det vill sdga kvaliteten pa tjdnsten, som exempelvis
kvaliteten pd en méltid. Teknisk kvalitet &r oftast métbar d& kunden har ett tamligen
objektivt synsitt pd kvaliteten. Den funktionella dimensionen definierar Aur kunden
erhéller tjansten, det vill sdga “paketeringen” av tjansten. Det kan vara vilken service
kunden fick av medarbetarna i restaurangen. Den funktionella kvaliteten dr svar att médta
dd kunden har ett mer subjektivt synséitt pd denna kvalitet 1 jimforelse med den
tekniska.*®

" Rombach B. (1990). Kvalitet i offentlig sektor. Norstedt, Stockholm, s 18-20.
2 Grénroos C. (2002), s 75-77.
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Sjalva miljon och utformningen av restaurangen kan ocksé spela en stor roll for upp-
fattningen av méltiden. Var tjinsten erhélls dr en del av den funktionella dimensionen

Figur 2 Total upplevd kvalitet.

da det forstarker hur kunden upplever tjdnsten, men om man vill framhé&va miljén kan
man se den som en tredje dimension av tjinstekvaliteten.*’

4.2.2. Total upplevd tanstekvalitet

For att kunden ska ha en positiv uppfattning av tjanstekvaliteten racker det sdllan med
att tillgodose kundens behov. Totalupplevelsen préglas likavél av férvantningar. Den
funktionella kvaliteten pa tjansten, det vill sdga hur tjansten utfors, spelar en stor roll f6r
hur helhetsintrycket kommer att bli. Forvintningarna pé tjansten kan ocksa vara storre
dn enbart att tillgodose kundens behov. Kunden kan ofta ha forvéntningar pa ett
mervérde ndr han/hon viljer ett erbjudande framfGr ett annat, exempelvis ett anbud
kontra ett annat. Nar kunden forvéntar sig att erhalla en viss kvalitet pa en tjanst och
leverantdren inte lever upp till dessa forvéntningar sédnker det den totala upplevda
tjdnstekvaliteten. Ett knep ar déarfor att inte lova alltfor mycket och istéllet 1dta kunden
fa en ovintad Gverraskning nar/om det visar sig att tjansten har en hogre kvalitet 4n
utlovat.*

4.2.3. Kritik mot total upplevd tianstekvalitet

Det finns en kritik mot att betrakta kvalitet utifran ett synsétt som jamfor forvantningar
och upplevelser. Den forsta invindningen ar att det skapar matproblem. Den andra
inviandningen tar avstamp i att forvantningar utgar fran att kunden har nagon slags

¥ Grénroos C. (2002), s 77-78.
3% Grénroos C. (2002), s 79-81.
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erfarenhet av en tjénst och néir denna forvintning inte uppnds skapas ett missnoje.
Kritiken gér ut pa att en kund kan vara missndjd med en tjinst som man inte hade ndgon
tidigare erfarenhet om. Missndje kan alltsa uppsté fastén kunden inte har nagra for-
vantningar. Kritikerna menar att det finns andra jamforelsegrunder dn férvintningar.
Det har framforts olika forslag pa atgirder men i stort kvarstar viarderingsproblemet da
man inte kommer undan att upplevd kvalitet i stort sett dr subjektivt.’’

4.3. Varfor kvalitetsmétning

I tidigare nimnd forskningsstudie uppgavs att kvalitetsmétning dr ett mangfasetterat
omrade. Detta hor 1 sin tur samman med sjdlva definitionen av vad kvalitet egentligen
ar. I drygt hélften av de 18 landsting som fanns med i studien métte man framfor allt
den medicinska kvaliteten av virden men uppgav samtidigt att detta inte var de priméra
matningarna av tjinstekvaliteten. Genom en sammanstillning av metoderna for
kvalitetsmétningen inom landstingen kunde forskarna konstatera att den dominerande
metoden var enkédtundersokningar till patienterna, tétt foljt av intervjuer med patienter
och patientombudsméin. ™

Gronroos anser att det kan vara pa sin plats att méta kritiska héndelser for att komma
fram till hur bra tjdnstekvaliteten dr hos leverantérer. Genom djupintervjuer ska kunden
beskriva hindelser som enligt honom/henne avvek fran det normala i servicemétet, bade
positiva och negativa avvikelser. Utifrdn svaren kan man utldsa styrkor och svagheter
hos leverantéren och genom att synliggdra dessa kan kunden pa ett bittre sitt arbeta for
att forbittra sin organisation.™

4.3.1. Quality Management

Definitionen pa Quality Management innebar att man faststéller, utvecklar och styr
foretagets kvalitet. Quality Management &r ett ledningsverktyg som implementeras
uppifrdn da det dr ledningen som faststiller, utvecklar och styr foretagets mal och
arbetssitt.”*

Quality Management ar grunden till att kunna hantera kvalitet pé ett framgangsrikt sétt
for bade kunder och leverantorer och det innebér att foretaget sétter tydliga kvalitetsmal
for foretaget. Att ha otydliga kvalitetsmal 1 verksamheten innebér i1 praktiken att varken
ledningen eller medarbetarna har en tydlig bild av vad kvalitet dr. Tydligheten &dr &ven
viktig for att kunna ta fram relevanta nyckeltal och for att kunna mita kvaliteten pa ett
tillfredstillande sétt inom foretaget. Har foretaget otydliga kvalitetsmal kan det dven
uppsté forvirring kring vad som ér ett bra eller daligt resultat och ddrmed finns risk for

3! Jfr Gustavsson et al. (1997). Tjdnstekvalitet: for kund, anstilld och ledning. Liber, Malmo, s 27-28.
och Edvardsson B. (1996). Kvalitet och tjinsteutveckling. Studentlitteratur, Lund, s 146-150.

32 Rombach B. (1990), figur 1 s 22.

33 Grénroos C. (2002), s 91-92.

** Lund et al. (1990). Quality Management i ticinsteforetag. Studentlitteratur, Lund, s 23.
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missforstdnd och missndje. Otydliga kvalitetsmal leder dven till att det blir svirt att se
vad foretaget star for.>

Att ha ett fungerande kvalitetsmétningssystem innebér stora fordelar for bade kunder
och leverantdrer. Leverantdrerna far en klar bild 6ver vad kunden forvéntar sig.
Kunderna kan framfora vilka kvalitetskrav de har pa tjdnsten. Bdda kan mata kvaliteten
for att se om den uppfyller forvintningarna. Genom att forstd sina kunder kan
leverantorerna erbjuda ritt kvalitet i forhallande till kundens forvantningar. Pa sa sétt
forbrukar leverantéren inte onddigt mycket resurser och verksamheten blir mer
effektiv.*® Det finns framfor allt tva viktiga stindpunkter att tinka pa nir man anvinder
sig av Quality Management:®’

¢ GOor rdtt forsta gangen.
¢ Det dr bdittre att forebygga dn att stdlla till rdtta.

Dessa tvé standpunkter gér naturligt hand i hand. Det ér framfor allt ett forebyggande
arbete, att forebygga fel och stirka svaga delar av organisationen. De visar dven att det
ar viktigt att foretaget forstar att det ar slutprodukten som betygsétts. Detta innebar 1
praktiken att Quality Management maste genomforas genom hela linjen, alla
avdelningar maste vara inforstddda med foretagets mal och hur de sjilva paverkar
produktens/tjanstens totalkvalitet. Genom att gora ratt forsta gdngen minskas svinnet av
resurser och ddrmed blir kostnaderna automatiskt ldgre, dessutom minskas kostnaderna

for missndjda kunder i och med att kunderna fér en felfri produkt fran borjan.”®

4.4. Kvalitetstinkande

Under de senaste decennierna har fokus mer och mer kommit att handla om service och
tjdnstekvaliteten i samhéllet, bdde inom offentlig och privat sektor. Satsningarna pa
bittre tjinstekvalitet dr 1 praktiken en strategisk omorientering av organisationens
verksamhetsidé. Det finns tre anledningar till att arbeta med tjdnstekvalitet;
verksamheten blir mer effektiv; kunderna har ritt till en god tjanstekvalitet; samt en

forbittrad tjdnstekvalitet leder oftast till en bittre arbetsmiljo for medarbetarna.®

For att fa en bra tjidnstekvalitet i verksamheten giller det att skapa forutsittningar. Hela
organisationen maste arbeta gemensamt for att skapa forutsattningar for en god tjénste-
kvalitet. Ledningen och all personal méste vara inforstadda med vad en kvalitets-
forbéttring innebar och hur man gér tillviga for att lyckas. Det dr genom fordndrade
rutiner och omfordelning av resurser organisationen blir mer effektiv samtidigt som

* Lund et al. (1990), s 19.

36 Jfr Lund et al. (1990), s 19.
*7 Lund et al. (1990), s 22.

¥ Lund et al. (1990), s 22.

3% Grénroos C. (1994), s 17-18.
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man hdjer vérdet pa tjinstekvaliteten. I den offentliga sektorn kan man se resultatet i en
effektivare anvindning av resurserna och mindre kostnader, i den privata sektorn ser
man framfor allt till den intiktsbaserade resultatékningen.40

Inom offentliga verksamheter har tidigare mentaliteten varit att medborgarna éar till for
att verksamheten ska kunna existera, under de senare decennierna har fokus skiftat till
ett mer serviceinriktat perspektiv med kundfokus. Satsningarna pa service har i sin tur
skapat en bittre arbetsmiljo for personalen och effektivare arbetsrutiner och resurs-
utnyttjande leder till att onddiga arbetsmoment tas bort.”!

Ett problem som kan uppkomma inom den offentliga sektorn &r att manga myndigheter
forutsétts ha bade en myndighetsfunktion och en servicefunktion. I manga sammanhang
betraktas dessa som sina motsatser. Myndighetsfunktionen innebir att organisationen
ska overvaka medborgarnas rittigheter samtidigt som servicefunktionen innebér att
myndigheten ska erbjuda service till medborgarna. Ett exempel pd motsatsforhallandet
kan vara langa véntetider for att f4 ut dokument fran myndigheten, vilket har sin grund i
att manga olika instanser ofta méste behandla kundens forfragan om dokumentet som
ska lamnas ut. Hér ser vi tydligt en konflikt mellan kundens (medborgarens) forvént-
ningar om snabb service och myndigheternas skyldigheter att f6lja ett arbetssétt som
ofta dr reglerat av lagar och forordningar. Systemet inom offentlig sektor ar ofta inte
lika flexibelt som inom den privata sektorn p4 grund av att den ir mer reglerad.*?

4.5. Svirigheter vid implementering av tjanstekvalitet

Det finns olika faktorer som gor att det dr svért att arbeta med tjdnstekvalitet. Nigra
faktorer har vi redan ndmnt: forvintningarna pa tjanstekvaliteten motsvarar inte den
upplevda och att den offentliga sektorn inte alltid har den flexibilitet som kravs. Vi har
dven diskuterat att om man inte aktivt arbetar med kvalitet med hjilp av Quality
Management riskerar man att f otydliga kvalitetsmal.

Foretagskulturen dr den grundldggande faktorn for hur vél fordandringar eller utbild-
ningar tas emot av medarbetarna. Ledningens mal maste stimma 6verens med
foretagskulturen for att medarbetarna ska ta malen till sig och arbeta for att forverkliga
dem. Forstdr inte medarbetarna varfor vissa fordndringar dr nodvéndiga ar det
osannolikt att de utfor arbetet pa ett bra sétt. Det maste finnas forutsidttningar inom
organisationen for att fi en stark foretagskultur och en bra tjanstekvalitet. Forut-
sdttningarna for god service kan delas in 1 fyra huvudkategorier som foretaget méste ta
hénsyn till om inte tjanstekvaliteten ska bli lidande:*

* Grénroos C. (1994), s 17-18.
*! Grénroos C. (1994), s 18.
2 Grénroos C. (1994), s 33.
* Gronroos C. (1994), s 72-74.
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Strategiska fOrutséttningar
Organisatoriska forutséattningar
Lednings- eller managementforutsattningar

* & o o

Kunskaps- och attitydfrutséttningar

En annan faktor som pekar pa svarigheter med att anvénda sig av tjanstekvalitet ar att
subjektiviteten gor kvaliteten svar att vardera. Det finns olika sétt som underlattar
vardering av tjanstekvalitet. Ett av dem kommer vi att ta upp i det nedanstdende avsnitt.

4.6. Kvalitetssystem

Det har blivit vanligt att kunderna stéller krav pa att deras leverantorer ska ha nagot slag
kvalitetssystem for att sjilv slippa kontrollera att leverantdren har rétt kvalitet. Det finns
flera olika slags kvalitetssystem dir ISO 9000 anvénds flitigt. Ett kvalitetssystem &r ett
ledningsverktyg och innefattar alla faktorer som paverkar tjdnstekvaliteten och ska

implementeras i de vardagliga rutinerna.**

4.6.1. 150 9000

ISO (International Organization for Standardization) dr en medlemsorganisation och
finns 1 150 lédnder. De ér vérldens storsta utvecklare av standards. ISO 9000-serien ér ett
ledningssystem for bdde produkt- och tjanstekvalitet. Systemet visar hur ledning och
medarbetare arbetar med kvalitetsfrdgor i1 en organisation och baseras pa atta
principer:*’

1. Kundfokusering — syftar pa att forsta kundbehov, att uppfylla kundkrav och att
stridva efter att overtrdffa kundens forvantningar.

2. Ledarskap — syftar pa att man som ledare ska verka for att uppné organisationens
mal genom att skapa en engagerande miljo for medarbetarna.

3. Personalens engagemang — syftar pa att engagera medarbetarna att anvianda sin
formiga fOr organisationens bésta da de ar leverantdrens frimsta tillgang.

4. Processangreppssitt — syftar pa att uppna onskat resultat genom att effektivt
hantera organisationens resurser som en process.

5. Systemangreppssitt for ledningen — syftar pa att fa en effektiv organisation
genom att fastldgga, forsta och hantera ett system av processer.

6. Stindig forbattring — syftar till att stindiga forbattringar ger ett varaktigt mal for
organisationen.

7. Faktabaserade beslut — syftar till att basera beslut baserad pé logisk eller intuitiv
analys av data och annan information.

8. Omsesidigt fordelaktiga relationer till leverantdrer — syftar pa att dmsesidiga
relationer skapar ett viarde for bade kund och leverantér.

* Sandholm L. (2001). Kvalitetsstyrning med totalkvalitet. Studentlitteratur, Lund, s 143, 282.
* www.sis.se (2005-05-11). Principer for kvalitetsledning.
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Nir leverantorer anvéinder sig av ISO 9000-serien kan det rdcka med att 14ta processen
genomsyra organisationerna men for att f en extra trovardighet l14ter de sig certifiera
sig hos en oberoende neutral part.*®

4.6.2. Utmarkelsen Svensk Kvalitet

Som alternativ till ISO 9000 kan leverantdrerna sdka Utmarkelsen Svensk Kvalitet hos
Institutet for Kvalitetsutveckling (SIQ). De har i uppdrag att bidra till kvalitets-
utvecklingen inom produkt- och tjénsteforetag i Sverige. De ger leverantdren en
oberoende och kvalificerad utvirdering av deras organisation. SIQ medverkar som
referens vid framtagning av nya standarder for bland annat 1SO."’

Vi har i detta kapitel skrivit om tjdnstekvalitet och vad det innebdr i teorin. Det dr
nodvdndigt for kunderna att kdnna till tidnstekvalitet och bakgrunden till varfor kvalitet
ska hanteras och mdtas. Genom kunskapen om vad ett kvalitetsarbete innebdr blir det
ldttare att stilla de rdtta kraven pa organisationens eget kvalitetsarbete och detta i sin
tur spelar in pa kundens krav pa sina leverantorer. I nésta kapitel kommer vi att gad in
pd hur kvalitetsarbete gar till praktiskt och vilka svarigheter foretaget stdlls infor.

* www.sis.se (2005-05-11). Att infora ledningssystem for kvalitet.
7 www.sig.se (2005-05-11). Om SIQ.
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5. VARDERING AV TJANSTEKVALITET

1 det hdr kapitlet borjar vi med att beskriva vilka forutsdttningar som finns for att
vdrdera tjidnstekvalitet i upphandlingar. Vi talar om vilken bakgrundskunskap som
behovs for virderingen och om man ska vilja kvalitet eller pris som kriterier samt hur
man uppnar ett langsiktigt kundvdirde. Ddrefter gdar vi 6ver till upphandling och kvalitet
ddr vi beskriver vanliga kvalitetskrav och hur en leverantorsbedémning gar till.
Avsnittet avslutas med att visa hur ett kvalitetstinkande vid en upphandling mdste
foregds av ett gediget kvalitetsarbete. Slutligen presenterar vi en sammanfattande
modell for en plan for kvalitetsutveckling, som dr modifierad efter Sandholms modell
for verksamhetsutveckling. Modellen innefattar allt det kvalitetsarbete som vi talat om i
denna uppsats.

5.1. Foérutsittningar for att virdera tjdnstekvalitet i upphandlingar.

I och med att offentliga upphandlingar regleras utifran LOU finns det i praktiken endast
ett sitt att synliggora kvalitetskraven for de potentiella leverantdrerna. Detta sker genom
att kvalitetskraven anges i forfrigningsunderlaget. Alla forutsattningar for upphand-
lingen méste finnas med i forfragningsunderlaget, forutséttningarna far inte dndras i
efterhand.*® Genom kraven i forfragningsunderlaget har kunden en stor makt att styra
resultatet av upphandlingen. Genom att ge klara direktiv om vad for slags teknisk
kvalitet och funktionell kvalitet de forvéntar sig som kund, far leverantdrerna en klar
bild dver vad det dr som forvintas av dem. I sjidlva upphandlingsarbetet har leveran-
torerna inga storre mojligheter att visa upp det eventuella mervéirde som varje foretag
star for, i och med att forfragningsunderlaget maste foljas.*” Leverantorernas
mojligheter att pdverka kunden visar sig genom direktreklam och lobbying innan
upphandlingen®’. Det kan ocksé ske i efterhand, nér leverantdren vunnit ett anbud har
denna mojlighet att visa sitt mervérde i det dagliga samarbetet under kontraktets 16ptid.
Detta kan i sin tur skapa fordelar framfor konkurrenter nir nya avtal ska slutas.”’

Det giller for den enskilda upphandlaren, eller upphandlingsenheten om det finns en
sadan pa foretaget, att inse vilken viktig position de sitter pd. Hur bra organisationen
lyckas 1 sin verksamhet beror till stor del pa hur bra upphandlingarna har gjorts. Den
egna kunskapen om kvalitetsarbetet dr avgorande for att kunna stilla relevanta krav pa
sina leverantorer. Det dr darfor viktigt att kvalitetsarbetet i hela det upphandlande
foretaget hanteras pa ritt sétt. Alla avdelningar ska vara delaktiga och veta varfor regler
och rutiner finns. Har spelar Quality Management och foretagskulturen en stor roll for

*www.anbudsjournalen.se (2005-04-07). Begreppskatalog.
* Norberg et al. (1999), s 51, 88.

>0 Jfr modellen for total upplevd kvalitet, avsnitt 4.2.1.

> Ifr Gronroos C. (1996), s 16.
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hur medarbetarna arbetar. Som vi nimnde i foregéende kapitel méste kvalitetsmélen for
foretaget vara de samma for ledningen som for medarbetarna for att alla ska arbeta i
samma riktning. I den offentliga sektorn har kvalitetstinkande varit eftersatt, det &r inte
forrdn under senare decennium som satsningarna pa battre kvalitet och service blivit
aktuellt. Syftet med ett utarbetat kvalitetstinkande presenterade vi i foregaende kapitel:
verksamheten blir mer effektiv; kunderna &r mer kravande idag; och béttre service leder
till battre arbetsmiljo for medarbetarna. Resultatet av en satsning pa kvalitet ser
kunderna framfor allt genom en effektivare anvéindning av resurserna och darmed
mindre kostnader, i den privata sektorn leder det till hdgre vinstmarginaler.>

Bakgrundskunskapen dr med andra ord mycket viktig for dem som arbetar med upp-
handlingar. Har kunden inte kunskap kan de inte sétta relevanta mal, eller kan inte
analysera anbuden pa ett korrekt sétt. Det kan dérfor vara relevant att kénna till vilka
verktyg foretag anvénder sig av fOr att mita sin tjdnstekvalitet (se kapitel 4). Har
kunden den kunskapen kan de léttare se ifall foretagets pastdenden ér trovérdiga och
hallbara. Kunderna kan sjélva undersoka ifall leverantdren gjort sina kundunder-
sOkningar pa ett korrekt sitt och dirmed fa ett trovardigt resultat som grund for sina
pastaenden om att just deras foretag dr mest lampligt som leverantdr. Att kunna gora en
korrekt analys dr en central fraga i1 offentliga upphandlingar. I LOU star det klart och
tydligt att det dr det anbud som har ldgst pris eller 4r ekonomiskt mest fordelaktigt som
skall antas™. Det #r inte alltid som det ligsta budet dr det mest 16nsamma, darfor ar det
viktigt att kunna gdra en korrekt analys for att kunna motivera bade internt och externt
varfor man valt en dyrare eller billigare leverantdr.”* Nr en kund kdper en tjanst kan
det vara direkt oldmpligt att gé efter l4gsta pris, ndr det &r kvaliteten som é&r det
viktigaste.”

5.1.1. Kvalitet kontra lagt pris

Det vanligaste séttet att utvardera priset pa en vara ar att ha fokus pa transaktions-
tillfallet och péd vad varan kostar vid inkdp. Detta fokus dr inte rittvisande vid kop av en
tjénst, 1 forhéllande till de kostnader som kopet 1 verkligheten ger upphov till. Ett lagt
pris kan se bra ut i ett forsta skede, men samtidigt far kunden berdkna vilka merkost-
nader ett lagt pris kan medfora. For att fi en réttvisande bild 6ver vad tjansten kostar ska
kunden ha ett langsiktig fokus. Ett 14gt pris kan betyda att kvaliteten pa tjénsten ar lag,
vilket leder till klagomal. Klagomalen kostar pengar for kunden i form av tid som
behovs for kontakter med leverantorer och eventuella atgérder som behdver goras for
den enskilda som blivit drabbad. Klagomélen kostar samtidigt pengar for leverantéren
for denna maste utreda vad som hint och atgérda problemet. Ett ldgre pris kan dven
yttra sig i langre leveranstider och sdmre serviceférméga. I detta exempel kan kunden

32 Gronroos C. (1994). Service Management i den offentliga sektorn. Liber, Malmo, s 17-18.
>3 www.notisum.se (2005-04-23). Lag om offentlig upphandling.

> Gronroos C. (1996). Lonar sig service och fir man betalt for den? Helsingfors, s 10.

> Jfr Framgangsrikt koncept att samarbeta. (2005, 6 maj). AnbudsJournalen, s 4.
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snabbt konstatera att totalkostnaden for tjédnsten blivit hdgre dn det pris som betalats vid
avtalets ingdende.®

Om kunden anvinder samma resonemang men anvinder sig av en leverantdr som
erbjuder béttre kvalitet leder det till att grundpriset blir hdgre. Det hdgre priset moti-
veras med hogre kvalitet pa tjédnsterna. Ser kunden enbart till grundpriset kommer denna
leverantdr inte att vinna anbudstdvlingen. Analyserar kunden déremot erbjudandet
nirmare, kan de se att serviceformégan ar battre och leveranstiderna ar dokumenterat
korta och dé framtrader en annan bild. Den hogre kvaliteten resulterar i farre klagomal,
leveranserna &r korta och palitliga och detta 1 sin tur innebér att totalkostnaden for
tjansten blir lagre i slutdndan 4n for det billigare alternativet.”’ For alla verksamheter
som har kunder &r det viktigt att ha fokus pa sina kunders bésta. De maste ha i tanke att
om deras kunder dr missndjda viljer de andra leverantorer och da drabbas foretaget av
minskade inkomster och sdmre rykte, som kan leda till att de tappar dnnu fler kunder.
Det ar viktigt att foretagen tinker pa detta nar de gor sina upphandlingar. Att vélja det
billigaste anbudet kan i slutdndan leda till att de tappar kunder, for det &r deras kunder
som i forsta hand drabbas om problem uppstar med tjansten som upphandlats.

5.1.2. Langsiktigt kundvdrde

Enligt Gronroos gar det att berdkna kundvérdet for tjdnsten pa lingre sikt. Genom att
virdera anbudet utifrdn de fordelar som leverantdren erbjuder och stéller det i relation
till totalpriset, det vill sdga inte bara inkdpspriset utan dven relationskostnaderna som
uppstar under hela kontraktstiden kan man fé fram hur pass fordelaktigt ett anbud ér 1
jamforelse med andra anbud. Kundvérdet for hela avtalstiden dr viktig att kinna till for
att fa fram vad ett avtal totalt kommer att kosta under hela avtalstiden. Som tidigare
sagts, fokus ska inte ligga pé inkdpspriset och transaktionstillfdllet utan inkdparen ska
ha ett fokus pé hela kundvirdet under hela avtalstiden.”

Svérigheterna for kunden kan vara att visa for sina finansidrer att det &r lonande att satsa
pa kvalitet. Det kréaver att foretagen inser fordelarna med ett langsiktigt kundvirde, och
att de kan gora langsiktiga ekonomiska kalkyler.”” Inom offentlig sektor styrs verksam-
heten dessutom av det politiska ldget som 1 sin tur sétter de finansiella ramarna for
organisationen. Det kan vara mycket svart att motivera en langsiktig planering som
stracker sig ldngre 4n till ndsta val och ofta dndras dessutom de ekonomiska ramarna

%6 Gronroos C. (1996), s 2-3.
7 Gronroos C. (1996), s 5-7.
¥ Grénroos C. (1996), s 4.

%% Grénroos C. (1996), s 16.
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varje &r nir budgeten liggs. Okade/minskade statsbidrag gér ocksa langsiktig planering
till en svar uppgift.”’

5.2. Upphandling och kvalitet

5.2.1. Kvalitetskray

Vid en upphandling &r det relativt l4tt att ta hdnsyn till den tekniska kvaliteten som
exempelvis kvaliteten pd livsmedel. Den funktionella kvaliteten, som exempelvis
serviceformagan, r desto svarare att beakta och det finns dérfor en risk att kunderna
inte tar med denna aspekt i forfragningsunderlagen. De vanligaste kraven som brukar
stillas pa leverantorer ér foljande:®!

Kompetens

Resurser 1 form av teknik och personal

Leveranstid

Utvecklingsformaga, (kan leverantoren utvecklas i samma takt som kunden?)
Serviceforméga

*® & & o oo o

Kvalitetssiakringssystem, kvalitetssakringssystemen blir allt vanligare inslag i
kraven
¢ Garantier for olika &taganden.

5.2.2. Leverantirsbedommning

Om kunden inte skulle ta hinsyn till den funktionella kvaliteten sa kan bade kund och
leverantor fi betala stora merkostnader som orsakas av reklamationer och andra
storningar. Vid en upphandling dr dérfor leverantdrsbeddmningen viktig for kunderna
for att ta reda pa hur leverantorerna arbetar med tjinstekvalitet.®”

En leverantorsbeddmning krévs for att kunna bedoma leverantérernas forméga att
genomfora ett dtagande. For att underlétta leverantorsbedomningen och kunna jamfora
de olika leverantdrerna bor kunden ha nedtecknade beddmningsgrunder. Kunden kan
exempelvis anvénda sig av en checklista med de krav som stills pa leverantorerna (se
bilaga 3). Denna bedomning omfattar bade teknisk och funktionell kvalitet. Det finns
flera faktorer som ir ldtta att missbedoma nir kunden kontrollerar leverantérerna och
som péaverkar kvaliteten:**

¢ Koyvalitetspolicy — det dr inte létt att veta om leverantdrens kvalitetspolicy ér
implementerad i hela sitt foretag.

% Gronroos C. (1994), s 12-13.

%! Hellgren L. (2001). Offentlig upphandling — en afféirsméjlighet. Norstedts, Stockholm, s 47.

62 Jfr Sandholm L. (2001). Kvalitetsstyrning med totalkvalitet. Studentlitteratur, Lund, s 132-137.
53 Jfr Sandholm L. (2001), s 136-137.
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¢ Kyvalitetssystem — det dr bra att leverantoren har ett system, men det &r inte 1étt
att veta att det fungerar som det ska.

¢ Personal och ledning — personalen dr den stdrsta osdkerhetsfaktorn och ocksa
den viktigaste.

5.2.3. Kvalitetsarbete

Ett kvalitetsarbete maste genomsyra bade kundens och leverantdrens organisation for att
uppnd en bra tjinstekvalitet. Syftet med detta kvalitetsarbete &r att pa sikt fa en mer
effektiv organisation utan onddiga merkostnader for bade leverantdrer och kunder. Ett
kvalitetsarbete kriver ett samarbete mellan kund och leverantor for att uppna dnskad
niva pa tjanstekvaliteten. Mélet med ett samarbete ar att kunden ska kunna erhélla
tjdnsten direkt utan ndgon kontrollverksamhet. Kvalitetsarbetet ska bland annat besta

64
av:

¢ En utarbetad policy for kvalitetsverksamheten 1 samband med avtalsskrivandet
och gora denna kédnd hos bade kund och leverantér.

¢ Metoder for att kunna identifiera brister i tjénstekvaliteten.

¢ En kontinuerlig kommunikation mellan kund och leverantor géllande dndringar
eller brister 1 kvalitetsfordringarna.

¢ Krav pé att leverantdren har ett kvalitetssystem liknande ISO 9000.

¢ En uppfoljning av leverantdrens prestationer.

Genom samarbetet mellan kund och leverantdr begrinsas kundens kontroll till en
mindre mottagningskontroll av att rétt tjdnst levererats. Fordelarna av samarbetet blir att
kunden far lagre kostnader for kontroll och far en tjanst med bra tjdnstekvalitet.
Leverantoren far en n6jd kund och minskade kostnader for reklamationer.®

5.3. Plan for kvalitetsutveckling

Vi har 1 denna uppsats talat om flera olika sitt att angripa kvalitet: indelning i teknisk
och funktionell kvalitet, Quality Management, foretagskultur, kvalitetssystem, check-
listor, med mera. Det dr inte létt att veta vad man som kund eller leverantor ska borja
med. For att kunna kvalitetssdkra avtalen med leverantdrerna bor kunden se till att det
finns ett bra kvalitetstinkande i bade sin egen och leverantorens organisation. Det
racker inte med att endast se till kraven i forfragningsunderlagen. Leverantéren bor ha
formégan att ge den kvalitet som kunden begér. Kunden 1 sin tur bor ha bide kunskapen
att veta vad de ska fraga efter och formagan att ta emot den begérda kvaliteten av
leverantoren.

% Jfr Sandholm L. (2001), s 133-135.
5 Jfr Sandholm L. (2001), s 140-141.
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Ett bra sitt for bade kunder och leverantorer att se till att detta kvalitetstinkande finns i
sin organisation 4r att gora en strategisk plan for total tjanstekvalitet. Detta kan goras
efter en enkel modell som innehaller fyra strategier.®®

Ledningens engagemang

Affarsidé
Vision
Quality Management
Kvalitetsmal
Kvalitetspolicy
L Foretagskultur Total tjanstekvalitet
Arbetsmiljé Teknisk och funktionell
Ratt attityd « | kvalitet
Quality Management Kundfokus/service
Kunskap Engagemang/flexibilitet
Forbattringar

> Forbattringar

Quality Management
Kundfokus
Intern verksamhet

>»|Kvalitetssystem

Quality Management
Garantier

Figur 3 - Strategisk plan for total tjcinstekvalitet”

For att uppna en total tjanstekvalitet maste man borja med ledningens engagemang. Det
ar de som ska vara en forebild for foretagets medarbetare och det dr de som ansvarar for
att det finns kvalitetsmal och kvalitetspolicy. En bra utgdngspunkt ar att anvinda sig av
foretagets affarsidé och vision, men det kan vara nodvandigt att dessa behover justeras
for att ledningen ska kunna implementera ett bra kvalitetstinkande i foretaget.

Foretagskulturen bor vara utvecklad mot ett kundfokus. Ledningen méste ge
medarbetarna den kunskap de behdver for att bland annat utveckla rétt attityd mot
kunderna. I féretagskulturen ar arbetsmiljon ett viktigt inslag. Forbéttringar &r en
strategi som &r viktig for att kvaliteten inte ska stagnera. Det géller att se till att
kundfokuset bibehalls och utvecklas och att se till att den interna verksamheten haller
jamna steg med utvecklingen. Ledningens arbete bestar dven av att se till att det finns en
strategi for hur man garanterar att kvaliteten haller den standard som man utlovat. Detta
gors med hjélp av ett kvalitetssystem. Ett verktyg for att kunna genomfora dessa
strategier 4r Quality Management.®®

% Jfr Sandholm L. (2001), s 314-316.
57 Figuren 4r modifierad och forenklad efter Sandholm L. (2001), s 316.
58 Jfr Sandholm L. (2001), s 314-323.
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Kapitel fem har tagit upp viktiga faktorer for virderingen av tjdnstekvalitet. Forut-
sdttningarna for vdrderingsarbetet utifran Lagen om offentlig upphandling och kraven
pd forfragningsunderlag har ocksd behandlats. Den avgorande betydelsen av att ha ett
langsiktigt kvalitetsarbete och ett fokus pad langsiktigt kundvdrde vid anbudsbedom-
ningar har tagits upp i kapitel fem som var slutkapitlet i del tvd. Del tre kommer att
ndrmare analysera var empiriska studie i form av analys av forfragningsunderlag i
kapitel sex och foljas upp med analys och jadmforelse mellan teorin i del tva och empirin
i kapitel sex. Detta gors i uppsatsens avslutande kapitel sju och dtta.
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DEL 3

Kundernas krav, analys och slutsatser

I del tva presenterade vi var teoretiska ram 1 syfte att visa hur kunder och leverantdrer
kan védrdera tjdnstekvalitet 1 en upphandling. I denna del kommer vi att underséka hur
kunderna verkligen vérderar tjanstekvalitet.

I kapitel sex har vi undersokt sex olika upphandlingar och hér presenterar vi vilka krav
kunderna stiller pa sina leverantorer.

I kapitel sju undersoker vi hur kunderna virdesitter tjanstekvaliteten 1 sina
upphandlingar. Vi borjar med att dela in kundernas krav i tekniska och funktionella
kvalitetskrav och sedan undersoker vi vid vilken del av tjdnstekvaliteten de lagger sin
tyngdpunkt. Vi diskuterar varfor kunderna har olika tyngdpunkter och hur de fragar
efter kvaliteten. Dadrefter diskuterar vi en modell som kan hjélpa bade kunder och
leverantorer att fa ett helhetsperspektiv pé tjanstekvaliteten.

I kapitel atta presenterar vi vara slutsatser av hur tjdnstekvalitet vardesatts i en
upphandling inom servicesektorn.
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6. KUNDERNAS KRAV

1 detta kapitel presenterar vi vart material fran de sex utvalda upphandlingarna.
Kvalitetskraven skiljer sig at mellan de sex kunderna och de ger kraven olika vikt. I och
med att de har olika kvalitetskrav skiljer sig dven de kriterier som dr avgorande for val
av anbud. Vi kommer att gd igenom kundernas olika krav i tur och ordning och
resultaten av upphandlingarna. En sammanstdllning av kraven dterfinns i bilaga 2.
Dessa krav kommer vi sedan analysera i ndsta kapitel for att se hur de virderar
tjidnstekvaliteten.

6.1. P4 Skaraborgs regemente

Nuvarande avtal for maltidsservice i Skaraborgs regemente 16per ut i mars 2005 och
Forsvarsmakten har beslutat att géra en ny upphandling®. Bakgrunden till upphand-
lingen 4r att Forsvarsmaktens logistik (FMLOG)’ har en vision som innebér att man i
egen regi ska tillhandahalla verksamhet som dr unik for militir verksamhet, medan
ovriga behov i forsta hand skall tillgodoses av externa leverantdrer dér sa dr kostnads-
effektivt. I en undersokning rekommenderar Ekonomistyrningsverket’' att Férsvars-
makten upphandlar all sin méltidsservice med undantag av den som finns i hemliga
bergrum. Ekonomistyrningsverket bedomer att Forsvarsmaktens sammanlagda
besparningspotential vid upphandling och outsourcing av méltidsservicen ér cirka 20-30
procent.’”

Enligt forfragningsunderlaget frain FMLOG antar kunden det anbud som &r ekonomiskt
mest fordelaktigt efter en genomgang av anbuden i tre steg. Det forsta steget ar
leverantorskvalificering dér kunden dels kontrollerar om leverantdrerna uppfyller
kvalifikationskraven: att dels se deras ekonomiska styrka och deras resurser for
uppdraget.” I nista steg sker en utvirdering av skall-kraven.”

¢ Leverantoren ska ha minst ett ars erfarenhet av att med hog kvalitet ha drivit
storkok vilket ska styrkas med minst en referens.

¢ Leverantoren ska folja medfoljande menyforslag eller 1amna ett likvardigt
forslag.

¢ Det ska finnas mojlighet att f4 mat som ar néringsriktig och av god och jamn
kvalitet.

% Forsvarsmaktens logistik. Anbudsforfrdigan. Malnr: FM-464-U271704

70 se ordlista

! se ordlista

72 Ekonomistyrningsverket. Genomlysning forplignad. ESV dnr 12-139/2004.

7 Forsvarsmaktens logistik. Anbudsforfirdgan, bilaga 2. Malnr: FM-464-U271704.
™ Forsvarsmaktens logistik. Anbudsforfidgan, bilaga 1. Malnr: FM-464-U271704.
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¢ Mat som ér ndringsriktig och god ska kunna tillhandahallas vid sérskilda
tillfallen.

¢ Kyvaliteten pa maten ska framga av anbuden i form av andel radvara kontra
halv/helfabrikat.

¢ Leverantoren ska ha kvalitetssystem och/eller kvalitetssédkringssystem och i
grova drag beskriva vad detta system omfattar.

¢ Personal ska ha god livsmedelshygien och niringskunskap. Leverantoren ska ha
en arbetsmiljoplan bland annat for att kokspersonalens trivsel dr viktig d& de
arbetar néra gisterna.

¢ Krav pé uppfoljning, statistik, med mera. Detta {or att kunna verka for en hog
kundtillfredstillelse.

¢ Riktlinjer for miljofrdgor och uppfylla faststéllda miljokrav.

Kundens krav pa kvalitetssystem eller kvalitetssdakringssystem omfattar en hog kundtill-
fredsstdllelse. Det dr viktigt eftersom de varnpliktiga inte har nadgon stérre mojlighet att
vilja andra alternativ dn det som leverantdren erbjuder. Leverantoren ska darfor
stimulera och motivera sina géster genom en bra restaurangverksamhet. Vidare har det
nira forhallandet mellan leverantdrens medarbetare och de vérnpliktiga betydelse for
hur vl verksamheten uppfattas, och medarbetarnas trivsel dr darfor viktig.

De leverantorerna som uppfyller alla skall-krav gér vidare till steg tre. I detta steg
provas anbuden efter tva utvirderingskriterier. Skall-kraven ges 50 poing och bor-krav
kan ge maximalt 50 podng. Kraven vérderas under kriteriet erfarenhet med 40 procent.
Exempel pa bor-krav ér foljande: 7

¢ Leverantoren bor ha ett system for centrala menyer som inkluderar
niringsberdkningar. (7p)

¢ De varnpliktiga bor ha mojlighet att backa péd hela méltider. (13p)

¢ De virnpliktiga bor erbjuda dessert pa 16rdagar och sondagar. (6p)

¢ Kunder bor kunna betala med betalkort eller liknande. (6p)

Kiriteriet pris har ett virde pa 60 procent. Den leverantor som ldmnar det ldgsta total-
priset far 100 podng och dérefter ges podng i procentuellt fallande ordning. Referenser
kommer att begiras for att kunna bekrifta att leverantoren har den erfarenhet som krivs
for storhushall och vertagande av personal i tidigare upphandlingar.”

6.1.1. Utrdkningar och antagande av anbud

Av de tre anbud som inkom till FMLOG inom foreskriven tid klarade samtliga
leverantdrskvalificeringen. Tvé av leverantorerna uppfyllde alla skall-krav och gick

> Forsvarsmaktens logistik. Anbudsforfidgan, bilaga 1. Malnr: FM-464-U271704.
76 Forsvarsmaktens logistik. Anbudsforfrdgan, bilaga 1. Malnr: FM-464-U271704.
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vidare till den slutliga utvédrderingen. Leverantor 2 hade det ligsta totalpriset men vid ett
forsta paseende uppfyllde de inte ett av bor-kraven. Avtalet tilldelades leverantor 1.

Poidngsittningen for bor-kraven i forfragningsunderlaget gjorde det mojligt for leveran-
tor 2 att se vilket bor-krav kunden ansag att de inte uppfyllde. Efter en 6verklagan till
lansrétten fran leverantdr 2 visade det sig att denne uppfyllde kravet och fick darmed
hogre podng 4n leverantdr 1. Det slutliga avtalet skrevs med leverantor 2.”

Tabell I - Resultat av utvirderingarna frin FMLOG i omgdng I och 27
Omgang 1 Erfarenhet 40% Pris60% Totalt

Skall-krav Bor-krav efter viktning
Leverantor 1 50,00 50,00 97,90 98,74
Leverantér 2 50,00 43,00 98,20 96,12

Leverantor 2 har ett 1agre pris men uppfyller ej alla krav.
Leverantor 1 uppfyller alla krav men har ett hégre pris.
Avtalet gar till leverantor 1.

Omgang 2 Erfarenhet 40% Pris60% Totalt

Skall-krav Bor-krav efter viktning
Leverantor 1 50,00 50,00 97,90 98,74
Leverantor 2 50,00 50,00 98,20 98,92

Leverantor 2 har lagre pris och uppfyller alla krav.
Avtalet gar till leverantor 2.

6.2. Tierps kommun

Tierps kommun har lagt ut en forfragan gillande forsorjningen av kyld mat till skola
och dldreomsorg. Ingen tillagning sker pa plats utan ska levereras till olika platser inom
kommunen. Anledningen till upphandlingens uppkomst r att Tierps kommunstyrelse
har beslutat att kommunens maltidsservice ska konkurrensutsdttas efter den konkurrens-
policy som faststélldes &r 2000. Malsittningen med konkurrensutséttningen dr att uppnd
ratt kvalitet till ligsta totalkostnad.”

Enligt forfrdgningsunderlaget frén Tierps kommun antar kunden det/de anbud som é&r
ekonomiskt mest fordelaktigt for en eller flera delar (A, B, C). Upphandlingen sker 1 tre
steg: Forst kontrolleras att leverantorerna uppfyller kvalifikationskraven: att de har
nddvindig ekonomisk stillning samt teknisk forméga och kapacitet. Med teknisk

" Forsvarsmaktens logistik. (2005-01-24) Upphandlingsrapport. Malnr: FM-464-U271704. och
Forsvarsmaktens logistik. (2005-03-15) Upphandlingsrapport. Mélnr: FM-464-U271704.

7 Tabellen 4r sammanstlld efter resultatet i: Forsvarsmaktens logistik. (2005-01-24)
Upphandlingsrapport. Mélnr: FM-464-U271704. och Forsvarsmaktens logistik. (2005-03-15)
Upphandlingsrapport. Mélnr: FM-464-U271704.

7 Tierps kommun. Anbudsforfidgan. ref nr 27/2004
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forméga och kapacitet menas att leverantdren ska ha en planerad organisation och
kvalitetssikring for uppdraget samt kunna limna referenser pa liknande uppdrag.™

De leverantorer som uppfyller kvalificeringen kontrolleras i det andra steget om de
uppfyller samtliga skall-krav for att kunna utvérderas. Kraven frdn kunden bygger pa en
god niringskunskap och ir féljande:*'

¢ Allmént — anstilld dietist eller kostkonsulent, kvalitetsuppfoljningsprogram,
egenkontrollprogram, , erfarenhet av liknande uppdrag.

¢ Naéringsinnehall och méltidsordning — folja rekommendationerna fran
Livsmedelsverket for angivna aldersgrupper.

¢ Matsedelsplanering — krav pa utbud, variation, med mera.

¢ Kvalitet — kosten ska vara av god kvalitet och tillfredstélla savél smak, energi-
och niringsbehov. Maten ska vara sensoriskt tilltalande avseende doft, smak och
utseende.

¢ Koyvalitetssidkring — leverantorerna ska redovisa hur de planerar att kvalitetssdkra
uppdraget. Detta ska styrkas med antingen certifikat fran ISO 9000 eller med en
redovisning av annat kvalitetssystem.

¢ Bestillning — hur maten bestills frdn kunden, med mera.

¢ Distributions- och serveringssystem — var maten tillverkas, levereras, serveras,
med mera.

¢ Leveranssikerhet — tidsschema och atgérdsplan for fel i distribution och
servering av maten.

¢ Uppfoljning — enkdtundersokning och klagoméalshantering.

¢ Information och utbildning — Leverantdren &r ansvarig for att informera och
utbilda kundens personal om hantering av maten.

¢ Referenser — en lista med minst tre referenser fran liknande uppdrag ska limnas
till kunden.

I det tredje steget utvirderas anbuden for att se vilket anbud som ar ekonomiskt mest
fordelaktigt. Det gors efter kriterierna: pris, kvalitet och organisation. Podngsittning
sker enligt virdeskalan 1-4 dir det mest forménliga anbudet far 4 poing.*

Av det totala intrycket har priset en viktningsfaktor pa 50 %. Det anbud som har ldmnat
det lagsta totala pris far 4 podng. Kvaliteten har en viktningsfaktor pa 40 %. Begreppet
kvalitet i denna upphandling innebér fordelningen mellan beredda rdvaror, hel- och
halvfabrikat dér storst andel beredda ravaror, utifran bifogad matsedel, ar virt 4 poing.
Viktningsfaktorn for organisationen ér 10 %. Matsedeln ska vara varierad och anpassad

% Tierps kommun. Anbudsforfidgan. ref nr 27/2004
¥ Tierps kommun. Kravspecifikation A, B, C. ref nr 27/2004
%2 Tierps kommun. Anbudsforfidgan. ref nr 27/2004
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till respektive grupps behov och 6nskemal. Denna del kan ge max 2 poéng. Den
leverantor som en bra planering for produktion, packning, leverans, distribution och
uppvirmningssystem av mat erhéller max 2 podng. Till organisation riknas dven en
muntlig genomgéng av anbud med leverantéren.®

6.2.1. Utréikningar och antagande av anbud

Till Tierps kommun inkom tre anbud inom foreskriven tid varav en av leverantorerna
endast hade offererat del C. Samtliga leverantdrer dr kvalificerade och uppfyller alla
skall-krav. Enligt utvirderingen &r leverantdrerna i stort sett likvérdiga géllande kriteriet
organisation. Leverantor 2 har nagot hogre podng for bada kriterierna pris och kvalitet
och dirmed antog kunden dennes anbud.*

Tabell 2 - Resultat av utvirderingen fiin Tierps kommun.”

Del A+ B Pris  Kvalitet Organisation  Totalt

Leverantor 1 1,70 1,54 0,28 3,52
Leverantor 2 2,00 1,55 0,30 3,85

Leverantor 3 - - -

Avseende omrade A + B framgar att anbud 2 har det
lagsta priset samt bittre poidng dn dvriga leverantorer pa
kriterierna kvalitet och organisation.

Del C Pris  Kvalitet Organisation  Totalt
Leverantor 1 1,83 1,45 0,30 3,58
Leverantor 2 2,00 1,60 0,30 3,90
Leverantor 3 1,80 1,44 0,30 3,54

Avseende omrade C framgar att anbud 2 har det lagsta
priset samt battre och lika bra poéng dn ovriga
leverantorer pa kriterierna kvalitet och organisation.

6.3. Lidingo stad

Liding6 stad har lagt ut en forfrdgan om kostentreprenad for forskolebarn, skolelever,
dldreboende 1 sjukhem och servicehus samt personal. Bakgrunden till upphandlingen ar
att ar 2003 beslutade kommunfullmaéktige 1 Lidingo stad att maltidsverksamheten ska
konkurrensutsittas®. Vad malet med konkurrensutsittningen ar framgar inte men det
kan ha ett samband med att staden har ett sparkrav pa 30 miljoner kronor®’.
Enligt forfrdgningsunderlaget fran Lidingo stad antar kunden det anbud som ar
ekonomiskt mest fordelaktigt. Upphandlingen sker 1 tvé steg. I det forsta steget
kontrolleras att leverantorerna uppfyller kvalifikationskraven, att de uppfyller de
kommersiella villkoren och samtliga skall-krav. Skall-kraven bestar av formella krav

% Tierps kommun. Anbudsforfidgan. ref nr 27/2004

% Tierps kommun. Utvéirderingsrapport. ref nr 27/2004

% Tabellen 4r modifierad efter: Tierps kommun. Utvirderingsrapport. ref nr 27/2004.
% Lidingo stad. Forfirdgningsunderlag. Kostentreprenad D.nr. 2004.10115-052.

¥ www lidingo.se (2005-04-25). Lidingé Extern Nyheter.
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som sprak, valutaenhet och inlimning. Uppfyllandet av skall-kraven dr en forutséittning
for att gd vidare i utvirderingen. De kommersiella villkoren fyller 40 % av
utvdrderingskriterierna och delas upp i ldgsta pris (7 poéng) och bésta accept av
ersittningsvillkor och rutiner enligt avtalsvillkoren (3 poing).*®

I det andra steget fortsétter utvérderingen av anbuden och en jamforande samman-
stdllning gors. Kunden undersdker vilken leverantor som har storsta trovardighet i
utforandet samt bésta kvalitet och verksamhetsinriktning med avseende pa foljande
faktorer: Verksamhetsidé, med mera (2 poing), kostens kvalitet (6 poéng), personal-
kontinuitet, med mera (0,5 poédng) och uppf6ljning, egenkontroll, med mera (1,5 podng).
Den sammantagna poéngen fyller 60 % av utvirderingskriterierna.”’

Enligt kravspecifikationen 1 forfragningsunderlaget finns cirka 60 bor-krav som
leverantoren ska ta hénsyn till. Leverantoren ska ga igenom dem och antingen
acceptera, bekrifta eller kommentera dem. Kraven dr summerade under foljande
punkter:”

¢ Allminna krav — erfarenhet fran liknande uppdrag, stabil ekonomi, med mera.
Referenser — en referenslista med kunder fran liknande uppdrag ska bifogas
anbuden. Dessa ska anvidndas som en hjélp att bedoma kostens kvalitet.

¢ Personal — ska ha adekvat utbildning och vara serviceinriktad och lyhdrd for sina
géster. Det ska finnas tillgéng till dietist eller kostekonom. Leverantoren ska ha
en plan for personalkontinuitet, arbetsmiljd, utbildning inom nérings- och
hygienfragor.

¢ Maltider — Kunden stéller stora krav pa service, flexibilitet och anpassning av
kosthallningen for olika grupper. Maten ska folja rekommendationerna fran
Livsmedelsverket for angivna aldersgrupper och vara av god kvalitet. Maten ska
vara vilkomponerad, god, aptitretande och véllagad.

+ Lokaler — 6ppettider.

¢ Handlingsplan — plan for 6vertagande och avveckling samt drift av
verksamheten.

¢ Transporter — Maten ska komma fram till rétt plats i rétt tid och pa ett sdkert sétt.
Uppf6ljning —uppfoljning och kontroll av verksamhet och utrustning,
géstundersokning och egenkontroll.
Ovrigt — exempelvis miljdpolicy.

¢ Kommersiella villkor — pris pd lunch och prisséttningens giltighetstid.

% Lidingé stad. Forfragningsunderlag. Kostentreprenad D.nr. 2004.10115-052.
% Lidingo stad. Forfirdgningsunderlag. Kostentreprenad D.nr. 2004.10115-052.
* Lidingo stad. Forfirdgningsunderlag. Kostentreprenad D.nr. 2004.10115-052.
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6.3.1. Utrdkningar och antagande av anbud

Av de tre anbud som inkom inom foreskriven tid till Liding6 stad uppfyllde tvé de
stdllda kraven 1 forfrdgningsunderlaget. Samtliga leverantorer uppfyllde skall-kraven
men vid den muntliga genomgéangen redogjorde den tredje leverantdren for en helt
annan 16sning én vad som framgar av det skriftliga. Anbudet kvalificerade sig dirmed
inte for vidare utvirdering.”!

I det forsta kriteriet for kommersiella villkor ingick pris och acceptans av villkor. Hir
utmarkte sig leverantdr 2 som hade det ldgsta priset. Skillnaden var cirka atta procent. |
de 6vriga kriterierna fanns det inga storre skillnader mellan de bada anbuden.’”

Tabell 3 - Resultat av utvirderingen fi-in Lidingo stad.”

Kriterium 1-40 %  Leverantdor 1  Leverantor 2

Pris 6,43 7,00
Accept 3,00 2,90
Summa 9,43 9,90
Kriterium 2 - 60 % Leverantér 1  Leverantor 2
Verksamhetsidé 1,90 2,00
Kostkvalitet 6,00 6,00
Personal 0,40 0,50
Uppfoljning 1,50 1,50
Summa 9,80 10,00
Totalt 9,65 9,96

Leverantorerna hade mycket val beskrivit
verksamheten och inriktningen i sina anbud och
uppfyllde de krav och 6nskemal som stillts.
Betydande for resultatet var prisskillnaden.

6.4. Maria-Gamla stan

Maria-Gamla stan, en av Stockholms stadsdelar, har lagt ut en forfragan géllande
tillagning och leverans av kost till sdrskilda dldreboende 1 stadsdelen. Anledningen till
upphandlingen dger rum é&r att gidllande kostavtal upphor 2005-03-31. Syftet med
upphandlingen ar att 4stadkomma en bra kosthallning till ett fordelaktigt pris. Detta kan
ske genom att leverantorerna forutsétts ha ingaende kinnedom om de dldres behov och
matvanor och ska vara vil insatta i lagar och tillimpningsforeskrifter for
verksamheten.”

°! Lidingd stad. Upphandling av kostentreprenad. D.nr. 2004.10115-052.
%2 Liding6 stad. Upphandling av kostentreprenad. D.nr. 2004.10115-052 och Lidingd Stad. Upphandling
av kostentreprenad, Bilaga 1. D.nr. 2004.10115-052.

% Tabellen 4r sammanstilld efter resultatet i: Liding6 stad. Upphandling av kostentreprenad. D.nr.
2004.10115-052.

* Maria-Gamla stan. Forfragningsunderlag. D.nr 105-558/2004.
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Efter en totalbeddmning av inkomna anbud véljer kunden det/de anbud som &r mest
fordelaktigt for en eller bdda delarna (Hornstull och Tanto). Kunden forbehéller sig
ritten att avgora om légsta pris dr rimligt i forhallande till tjédnstens utférande och de
ekonomiska resurser som avsatts for detta &ndamél. Upphandlingen sker i tre steg. Forst
sker en forsta kvalificering for att se om stéllda krav pa leverantoren ar uppfyllda. De
fem kraven ar foljande:”

+ Kvalifikationskrav — registrering, betalda skatter och avgifter, med mera.

¢ Personal och ledning — de ska ha goda kunskaper om de dldres néringsbehov och
matvanor. De ska ha den kompetens, erfarenhet och formaga som kravs for att
utfora aktuell tjanst.

¢ Koyvalitetskontroll — det ska finnas en god kvalitetskontroll. Leverantdren ska
verka fOr en positiv utveckling nir det géller dldres kostvanor samt kunna styrka
att denne lyckats fa fler att dta levererad kost for att den upplevs vara god.

¢ Miljoarbete — ska bedrivas i enlighet med Stockholms stads miljoprogram.

¢ Servicekénsla — leverantoren forvédntas agera som ett serviceforetag, vara
tillgénglig och angeldgen om goda samarbetsrelationer med kunden. Denna
formaga ska styrkas med referenser.

Om ovanstdende krav uppfylls utvérderas leverantdren i steg 2 utifran nedanstaende
punkter:”®

+ Kostens kvalitet — maten ska vara god och tilltalande och uppfylla
Livsmedelsverkets krav pa naringssammanséttning.

¢ Matsedlar — Leverantdren ska se till den enskilde géstens behov och att gisterna
far den mat de tycker om och &r vana vid.

¢ Leverans och varmhéllning — inom givna riktlinjer.

¢ Ekologisk mat — andelen ska vara minst 15 % innan utgéngen av ar 2006.

De anbud som kvarstr utvirderas i steg tre enligt tvd viktade kriterier, pris (50 %) och
kvalitet (50 %). Kvalitetskriteriet &r sedan uppdelat i fyra delar: kostkvalitet (50 %),
matsedlarnas variation och innehall (20 %), kvalitetskontroll och samrad (20 %) och
servicekdnsla och hantering av brister (10 %). Varje kriterium kan ge hogst tre podng
och om nédgot anbud far 0 pa ett delkriterium forkastas anbudet. Bedomningen och
poédngen gors utifran anbuden, eventuella intervjuer, referenser och egna erfarenheter.
Kunden gor en totalbedomning for att kunna vélja det anbud som innebér det bista
resultatet for kunden som helhet.”’

% Maria-Gamla stan. Forfragningsunderlag. D.nr 105-558/2004.
% Maria-Gamla stan. Forfragningsunderlag. D.nr 105-558/2004.
°7 Maria-Gamla stan. Forfragningsunderlag. D.nr 105-558/2004.
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6.4.1. Utrdkningar och antagande av anbud

Till Maria-Gamla stan ankom tva anbud inom foreskriven tid och bada uppfyller skall-
kraven for bdde steg ett och steg tvd. Utvérdering i steg tre har gjorts i samarbete med
en dietist. Resultatet av kvalitetskriterierna visar att bada leverantorerna ar likvérdiga.
For att f4 den mest formanliga priset har kunden utvérderat anbuden bade enskilt for
delarna Hornstull och Tanto, och gemensamt for de bada. Den ldgsta prissdttningen var
for bada delarna gemensamt och gavs av leverantér 2. Anbudsgivningen vanns av
leverantor 2 med motiveringen att denne ger ett mycket positivt intryck och tagna
referenser ger goda omddmen. For alla fyra delar i kriteriet kvalitet har leverantdrernas
referenser bedomt dessa i en skala mellan ett och tre. Fore denna upphandlingsomgéng
var leverantor 1 entreprendr for tjénsten.

Tabell 4 - Resultat av utvirderingen frin Maria-Gamla stan.”®

Kriterium 1 Leverantor 1 Leverantor 2
Kostkvalitet 50% 1,25 1,38
Matsedel 20% 0,50 0,40
Qkontroll 20% 0,50 0,45
Service 10% 0,27 0,30
Summa 2,52 2,53
Kriterium 2 Leverantor 1 Leverantor 2
Pris i kr 14 823 891 14 393 082
(Avdrag skillnad i %.) 2,91 3,00

Leverantor 1 Leverantor 2

Kriterium 1 (50 %) 2,50 2,50
Kriterium 2 (50 %) 2,91 3,00
Totalt 5,41 5,50
Anbudet fran leverantor 2 bedoms som mest
fordelaktigt.

6.5. Alvkarleby kommun

Alvkarleby kommun har lagt ut en forfrigan gillande forsdrjningen av kyld kost till
kommunens skolor. Kunden antar anbud med l4gst pris efter att ha utvirderat inkomna
anbud i tvd steg. Leverantdrer kan 1dmna anbud pa hela eller delar av anbudet. Kunden
forbehaller sig rétten att omférhandla blivande avtal om sé fordras efter en omorganisa-
tion i kommunen. Kunden forbehaller sig ocksé rétten att anta ett anbud helt eller delvis
samt att forkasta samtliga anbud.”

Det forsta steget i anbudsprovningen ar kvalificeringsfasen. Kunden kontrollerar om
leverantdrerna uppfyller. Forutom flera praktiska krav géllande leverans- och

% Tabellen 4r modifierad efter: Maria-Gamla stan. Tilldelningsbeslut. D.nr 105-558/2004.
% Alvkarleby kommun. Anbudsforfidigan. Arendenr 2004-UHO03 och Alvkarleby kommun.
Forfrdagningsunderlag - kost. Arendenr 2004-UH03.
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bestdllningsrutiner samt miljokrav har kunden ett grundkrav: Leverantoren har idag,
eller inom en snar framtid kommer att ha, ett fungerande system som uppfyller de
riktlinjer och kvalitetskrav som finns for leverans av kyld mat till skolverksamhet. Det
ger foljande krav:'®

¢ Leverantoren har lamplig kompetens och erfarenhet frin liknande uppdrag.

¢ Leverantoren utgar frin Livsmedelsverkets ndringsrekommendationer och
riktlinjer for skollunch.

¢ Det ska finnas tillgang till adekvat kostkompetens.

¢ Med hjélp av referenser ska leverantdren intyga att denne skott liknande uppdrag
pa ett fordelaktigt sétt, haft hog tillgdnglighet, god samarbetsformaga, med
mera.

¢ Leverantoren bor se till att ett matréd traffas minst en gdng per termin samt ha
ett uppfoljningsmdte med kunden minst tva ganger per ar.

For att kunden ska kunna forsikra sig om att leverantorerna uppfyller alla skall-krav,
har kontroll genomf6rts genom referenser, provsmakning och traffar med leverantorens
kontaktperson. De som uppfyller dessa krav gér vidare till det andra steget dér priset
utvirderas. [ priset ska alla kostnader inga sasom transport och arbetsledning.'®!

6.5.1. Utrikningar och antagande av anbud

Tre anbud inkom inom foreskriven tid till Alvkarleby kommun och samtliga uppfyllde
alla skall-krav enligt steg ett. Ett av dessa ldmnades in av kommunen sjalv. Utvérde-
ringen i detta steg kontrollerades genom uppf6ljning av referenser, provsmakning och
traffar med leverantorens kontaktperson. I steg tva véirderades alla olika delar for sig for
att sedan summeras till en totalsumma (se nedanstdende tabell). Den leverantér som
hade den ldgsta totalsumman fick avtalet. Motivering var efter att grundkraven pa
samtliga leverantorer uppfyllts valde man leverantdr 3 som hade det ligsta priset.'®?

Tabell 5 - Resultat av utvirderingen'”

Redogorelse i anbud Portioner Dagar Leverantor 1 Leverantor 2 Leverantor 3

Fritids 50 60 41 550 kr 52 500 kr 30 000 kr
Specialkost, hogstadie 20 178 56 604 kr 50 160 kr 64 080 kr
Specialkost, 1ag mellan 30 178 76 629 kr 75 241 kr 96 120 kr
Tva ritter, hogstadie 345 178 976 419 kr 865 267 kr 798 330 kr
Tva ritter, lg-mellan 653 178 1 667 958 kr 1637 737 kr 1511 042 kr
Tva ritter pedagog 50 178 133 491 kr 125 401 kr 115 700 kr
Totalt 1148 2 952 651 kr 2 806 306 kr 2 615 272 kr

19 Alvkarleby kommun. Forfragningsunderlag - kost. Arendenr 2004-UHO03.

"0 Alvkarleby kommun. Forfragningsunderlag - kost. Arendenr 2004-UHO03.

192 Alvkarleby kommun. Tilldelningsbeslut - kost. Arendenr 2004-UHO3.

1% Tabellen ar modifierad efter: Alvkarleby kommun. Utvéirdering - kost. Arendenr 2004-UHO03.
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6.6. Lund och Landsktrona

Da gillande kostavtal gar ut har Region Skédne lagt ut en anbudsforfragan om kostfor-
sorjningen till Universitetssjukhuset 1 Lund/Orup och Lasarettet 1 Landskrona. Kunden
antar det anbud som bedoms vara ekonomiskt mest fordelaktigt. Anbud kan komma att
antas helt eller delvis.'®

Anbudsprovningen genomfors i fyra steg. Forst sker en kontroll att leverantdrerna
uppfyller kvalifikationskraven. Sedan kontrolleras deras tekniska formaga och kapacitet
samt deras ekonomiska och finansiella stillning. I det tredje steget ser man om

leverantorerna uppfyller alla skall-krav:'®®

¢ Uppritta en handlingsplan for kvalitetsarbete som innebar att ha kunden i fokus
och striva efter standiga forbattringar. Gérna 1 form av ett kvalitetssystem.

¢ [ hela matkedjan ska leverantoren ta hansyn till aktuella miljokrav. Milj6- och
hilsoanpassade livsmedel ska prioriteras. Ekologiska produkter bor kunna
erbjudas.

¢ Maten ska anpassas till gésternas energi- och niringsbehov och vara av hog

kvalitet. Maten ska se ldacker ut, ha smak och doft samt rétt konsistens.

Maltidsordningen ska folja Livsmedelsverkets anvisningar.

Personalen ska ha nddvindig kompetens for uppdraget.

Redovisa for en systematisk arbetsmiljoplan.

* & & o

Leverantoren ska informera ber6rd personal om hanteringen av levererade
maltider.

<

Egenkontroll och uppf6ljning.

¢ Inf6ra ny teknik for produktion av kost som leder till fordelar for
vardavdelningarna.

¢ Beskriva hur man kan tillhandahdlla en hog servicegrad till vrdavdelningarna.

De leverantorer som klarar alla skall-krav utvirderas 1 steg fyra efter fyra rangordnade

.. 106
kriterier:

Kvalitetskrav, hog servicegrad och tillhandahdlla ny teknik.
Prisniva for maltider och forrddsvaror.

Referenser fran liknande uppdrag.

Miljoaspekter.

bl il e

6.6.1. Utrdkningar och antagande av anbud

MA-Skéne fick tva anbud inom foreskriven tid och bada uppfyllde samtliga
kvalificeringskrav och skall-krav. Utvarderingskriterierna har inget specifikt varde utan

"% MA-Skane. Forfrdgningsunderlag. Diarienr MA/030019.
15 MA-Skane. Forfragningsunderlag. Diarienr MA/030019.
1% MA-Skane. Forfragningsunderlag. Diarienr MA/030019.
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ar endast rangordnade. Leverantorerna bedomdes uppfylla kvalitetskraven, ge en hog
servicegrad och tillhandahalla ny teknik. Leverantdrernas refererade till jamforbara
objekt och uppfyllde miljokraven. Det som skiljde de bada &t var priset dér leverantor 1
hade erbjudit det l4gsta priset. Leverantor 1 erbjuds avtalet da anbudet beddms vara det
ekonomiskt mest fordelaktiga.'"’

Tabell 6 - Resultat av utvirderingen firin MA-Skdne."”

1. Kvalitetskrav, 2. Prisniva 3. Referenser 4. Miljoaspekter
hog servicegrad,
ny teknik
Loverantor 1 1oy i diga Ligsta pris Likvirdiga Likvirdiga
Leverantor 2 Hogre pris
De béda leverantorerna anser vara likvirdiga gillande kvalitet, referenser och miljoaspekter.
Leverantor 1 har lamnat ett lagre pris och antas som leverantor.

1 detta kapitel har vi nu presenterat vilka krav kunderna har pd sina leverantorer. Vi
kommer nu att ta steget vidare for att analysera hur kunderna virderar dessa krav
utifran vdr teoretiska ram som vi presenterade i del tva.

""" MA-Skane. Upphandlingsrapport.. Diarienr MA/030019.
1% Tabellen 4r sammanstilld efter resultatet i: MA-Skéne. Upphandlingsrapport.. Diarienr MA/030019.
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7. ANALYS OCH DISKUSSION

1 detta kapitel borjar vi med att beskriva vilken slags tjdnstekvalitet de sex olika
kunderna fragar efter i sina forfragningsunderlag. Ddrefter analyserar vi hur de
vdrderar den tekniska och funktionella kvaliteten, var de ldgger sin tyngdpunkt. Vi
underséker dven vilken betydelse uppdelningen pd skall-krav och bor-krav har for
kvalitetstinkandet. Vi diskuterar om det subjektiva synsdittet pd kvalitet gor att man gar
miste om ett helhetstdinkande for tidnstekvalitet. Ddrefter fortsdtter vi med att diskutera
hur man som kund och leverantor kan fd ett helhetsperspektiv pd tjidinstekvaliteten.

7.1. Kundernas kvalitetskrav

Har granskar vi vilken sorts kvalitet de sex kunderna fragar efter i sina forfragnings-
underlag och i vilken omfattning. Vi utgér fran deras skall-krav och bor-krav och
undantar kvalifikationskraven dé de inte direkt beror kvalitetsfrdgan. Uppdelningen av
kvaliteten sker efter Gronroos modell fran kapitel fyra i teknisk och funktionell kvalitet.
Resultatet presenterar vi 1 bilaga 4 i summerande rubriker di kundernas kravspecifika-
tioner har en omfattning pa mellan tva och fjorton sidor. En del av kraven forekommer
bade som teknisk och funktionell kvalitet dd exempelvis kvalitetssystem innehaller krav
som ridknas som bade teknisk och funktionell kvalitet.

Aven om samtliga kunder efterfrigar bade teknisk och funktionell kvalitet siger det
inget om hur de virderar kvaliteten. Nar man summerar de olika kraven pé detta sitt i
bilaga 4 ser det ut som om kunderna har virderat teknisk och funktionell kvalitet lika
hogt d& de har ungefar lika manga krav pa varje sida. Det kan dock vara sé att kunden
anda lagger tyngdpunkten hogre pa det ena kvalitetskravet &n pa det andra. Darfor har vi
studerat kravspecifikationerna narmare for att se hur detaljerat de beskrivs och
omfattningen av dem presenteras i bilaga 4 i procent efter antal sidor i kravspecifika-
tionerna. Vi kan da se att kunderna &r mer specificerade nir det géller de tekniska
kvalitetskraven én de funktionella kraven. For att ta ett exempel sa fragar en av
kunderna exakt efter vilken mat som ska levereras, fran vilken sorts mat det ar till att
potatis ska vara tvittad. Nar det géller de funktionella kvalitetskraven stdlls de mer
generellt och kan 1 vissa fall vara svértolkade.

For respektive upphandling kommer vi att undersoka de krav som kunderna stéller efter
utifran de som finns nimnda i kapitel 5:

Kompetens
Resurser 1 form av teknik och personal
Leveranstid

* & o o

Utvecklingsformaga
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¢ Serviceformaga
¢ Kyvalitetssdkringssystem
¢ Garantier for olika &dtaganden

Vi granskar dven narmare en del av kraven som har sérskilt intresse utifran de fyra
strategierna ledningens engagemang, foretagskultur, forbéttringar och kvalitetssystem.
Detta for att se om kunderna ser ut att ha den bakgrundskunskap vi talade om 1 kapitel
fem som krévs for att skapa en bra total tjinstekvalitet 6ver hela avtalstiden. En bak-
grundskunskap &r viktig for att sétta relevanta kriterier i samband med en upphandling.
Vad som ocksa ir intressant for kommande diskussion dr hur kunderna har anvént sig
av sina referenser. Anledningen till detta dterkommer vi till 1 avsnitt 7.4.

7.1.1. P4 Skaraborgs regemente

Skaraborgs regemente ser ut att ha med alla nédvandiga tekniska kvalitetskrav i detalj.
Niér det géller de funktionella kvalitetskraven har kunden krav pé ett kvalitetssystem
som ska ha ett kundfokus. Kravet pa kvalitetssystem utvecklar kunden vidare och vill
att leverantoren ska stimulera och motivera sina géster genom en bra restaurang-
verksamhet. Trivseln hos leverantérens medarbetare har ocksa stor betydelse da de har
ett ndra forhdllande med de varnpliktiga. Kunden fragar inte direkt efter kompetens utan
fragar istéllet efter erfarenhet fran liknande uppdrag géillande storhushall och dver-
tagande av personal. Denna erfarenhet ska bekraftas med hjélp av referenser.

Da alla delar frdn modellen strategisk plan for total tjdnstekvalitet finns med 1 ndgon
form pekar det pé att kunden har en bakgrundskunskap som ser till de vérnpliktigas
bista. Kundens fokus ligger inte pa inkdpspriset och transaktionstillféllet utan pa hela
kostnaden for avtalstiden. Visserligen har kriteriet pris storre vikt an kvaliteten men
kunden ser vad som dr ekonomiskt mest fordelaktigt for sin organisation.

7.1.2. Tierps kommun

I forfragningsunderlaget frdn Tierps kommun finns en lng lista pa tekniska och
funktionella kvalitetskrav. Kunden ndmner inte nigra direkta servicekrav, krav pa
arbetsmiljo eller krav pé ledningen. Antingen saknas kunskap om serviceformagans
betydelse och virde eller ocksa anser Tierps kommun att det inte ar relevant for denna
upphandling. Som kund &r det dock viktigt att ta med alla faktorer i tjdnstekvalitet for
att kunna vélja det anbud som &r ekonomiskt mest fordelaktigt. Tierps kommun uppger
att syftet med upphandlingen ar rétt kvalitet till ldgsta totalkostnad. For att fa ligsta
totalkostnad maste de darfor dven rdkna med relationskostnaderna for hela avtalstiden
och inte bara rdkna med ink&pspriset.

I likhet med Skaraborgs regemente sa véger kriteriet pris tyngre dn kvalitet. Det som

skiljer dem at dr att P4 har kvaliteten inbakad i kriteriet erfarenhet medan Tierps
kommun valt att urskilja kvalitet och satt det som ett eget kriterium. De har dven ett
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tredje kriterium for organisation som endast berdr matsedelsplaneringen. Utifrdn dessa
kriterier véljer de vad som &r ekonomiskt mest fordelaktigt, vilket betyder att de borde
vara intresserade av att ta reda pa den totala kostnaden Gver avtalsperioden. Nér det
géller leverantorernas referenser har kunden endast anvént dem for att bekrifta att de
har erfarenhet frén liknande uppdrag inte for att ta reda pa hur vl de utfort uppdragen.

7.1.3. Lidingo stad

I forfrdgningsunderlaget fran Lidingd stad finns det detaljerade krav pd medarbetarnas
serviceanda, flexibilitet och arbetsmiljo. Det som kan vara en brist dr att de inte har
nagot direkt krav pa kvalitetssystem som ldngsiktigt sékerstéller tjanstekvaliteten under
hela avtalstiden dven om kundens krav som helhet liknar de som finns i ISO 9000.
Kunden ndmner inte ndgot som kan tolkas som ledningens engagemang med kvalitets-
mal och policys. Daremot begér kunden en plan for 16pande drift, men utvecklar inte
vad kravet innebar.

En skillnad mot de 6vriga upphandlingarna dr att Liding06 stad inte har nagra skall-krav
pa kvaliteten utan endast bor-krav. Dessa krav podngsatts under kriteriet kvalitet och
viktas med 60 % 1 forhallande till kriteriet villkor som har 40 %. I kriteriet kvalitet ingar
bland annat kostkvalitet och denna del ska delvis bekriftas med hjélp av referenser.

7.14. Maria-Gamla stan

Konsekvent genom hela forfradgningsunderlaget undviker Maria-Gamla stan att nimna
uttrycket ekonomiskt mest fordelaktigt. Utifrén tva kriterier, pris och kvalitet, antar
kunden det anbud som har den mest fordelaktiga 16sningen for namndens dldreomsorg.
Kriterierna har lika stor vikt varav kriteriet kvalitet innefattar upplevd kostkvalitet,
matsedel, kvalitetskontroll och servicekinsla. Dessa virderas i fallande ordning dér
upplevd kostkvalitet viger tyngst. Leverantorernas referenser har haft en avgdrande roll
nér dessa fyra kriterier bedoms. Kunden har 1atit referenserna bedoma leverantorerna i
en skala mellan ett och tre for samtliga fyra kriterier.

Vid en forsta analys av Maria-Gamla stan aterspeglar de en helhetsbild av den totala
tjdnstekvaliteten. Vi féar en kénsla av att kunden tinkt pé alla delar i modellen av den
strategiska planen for total tjédnstekvalitet, och de trycker mycket pa leverantorens
serviceformaga. Med serviceformaga menas i det hér fallet att leverantoren ska agera
som ett serviceforetag mot bestdllaren. Detta kan vara en tolkningsfraga, om kunden
menar kunden som foretag och/eller dess medarbetare och/eller gidsterna. Vi anser att
det kan tolkas som kundens medarbetare men inte dess géster. Det vore synd om kunden
gick miste om bra service for att forfragningsunderlaget ér otydligt.

Bortsett fran hur man kan tolka enstaka ord s finner vi att kunden talar om kvalitets-
kontroll och inte om kvalitetssystem. De krav kunden syftar pa ticker inte alla delarna 1
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ett kvalitetssystem och kan dérfor inte ses som en synonym. Kunden talar om service-
forméga, en positiv utveckling och bra maltider anpassade for de dldre, och det passar in
1 ett kvalitetssystem. Daremot ndmner inte kunden ndgot om arbetsmiljo, medarbetarnas
trivsel eller ledningens engagemang i form av kvalitetsmal och kvalitetspolicy. Frdn
modellen strategisk plan for total tjanstekvalitet dr det endast utveckling som kan passa
in pd ndgon av de fyra strategierna (forbéttring). Den totalbedémning som kunden &r ute
efter, fOr att f& det bista resultatet for kunden som helhet, kan darfor vara svar att uppna.

7.1.5. Alvkarleby kommun

Detta &r det enda anbudet, av de sex undersdkta, som antar det anbud som har lagst pris.
De stiller inga storre krav pd varken kvalitetssystem, service, arbetsmiljo eller led-
ningens engagemang och saknar dirfor ett helhetsperspektiv pa den totala tjénste-
kvaliteten. Kunden har dock anvint sig av bra verktyg for att sékerstélla sina skall-krav.
De har kontrollerat detta genom uppf6ljning av referenser, provsmakning samt tréffar
med leverantorernas kontaktpersoner.

Nér man koper en tjénst ska man hellre g efter kvalitet och inte efter ldgsta pris.
Avsaknaden av ovan ndmnda kvalitetskrav gor att risken for att missndje och misstag
Okar och dirmed okar kostnaderna for att rétta till misstagen. Daremot ger en satsning
pa kvalitet en effektivare anvindning av resurserna, och som en foljd av detta mindre
kostnader. Detta talar for att Alvkarleby kommun inte har valt ritt kriterium for
antagande av anbuden. Nér kunden anvénder sig av ldgsta pris ser de inte till den totala
kostnaden Over avtalsperioden.

7.1.6. Lund och Landskrona

I forfragningsunderlaget frdn Lund och Landskrona finns bade tekniska och funktionella
krav. Kunden har krav som passar in pa tre av strategierna fran modellen strategisk plan
for total tjénstekvalitet. Vad de saknar ér krav pa ledningens engagemang i nagon form.
Kunden antar det anbud som dr ekonomiskt mest fordelaktigt efter de fyra kriterierna
kvalitetskrav/servicegrad/ny teknik, prisniva, referenser och miljoaspekter. Dessa
kriterier ar rangordnade i fallande ordning men det framgér inte vilket viarde de enskilda
kriterierna har. Referenserna anvéinds endast till att bekréfta att leverantdrerna har
arbetat med liknande uppdrag inte hur vl de har uppfort uppdragen.

Enligt LOU ska kraven helst vara métbara for att en utvirdering ska kunna goras
korrekt. Vid en analys av upphandlingsrapporten kan vi se att kunden har gjort en
bedomning av de olika kriterierna. Det framgér dock inte pa vilket sétt denna
beddmning gétt till vdga. Detta forsvarar for leverantorerna att dels kontrollera att
beddmningen av deras anbud varit rittvisande och dels 6verklaga kundens beslut.
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7.1.7. Summering av kundernas kray

Forfrigningsunderlagen fran de sex upphandlingarna innehéller bade tekniska och
funktionella krav. Samtliga kunder har tekniska kvalitetskrav i form av kvalitetssystem
eller kvalitetskontroll, niringsriktighet och miljokrav. Hélften har krav pa egenkontroll,
distributionssystem och matsedelsplanering. De flesta har fragat efter funktionell
kvalitet i olika grader i form av kvalitetssystem, erfarenhet, kompetens, arbetsmiljo,
uppfoljning och servicekinsla. Dessa krav dr ocksa bland de vanligaste en kund kraver
fran leverantorerna enligt Hellgren.

En upphandling som sticker ut frin méngden ir Alvkarleby kommun. De frigar varken
efter ledningens engagemang, kvalitetssystem, arbetsmiljo eller service. Lidingo stad
och Lund/Landskrona fragar inte heller efter nagot kvalitetssystem, men de har istéllet
med krav som motsvarar kriterierna for kvalitetssystemet ISO 9000. For att bli helt
sdkra pa innehallet hade det varit bra om kunderna fragade efter ett specifikt
kvalitetssystem som ISO 9000. Det hade dessutom underléttat jimforelsen av de olika
leverantorerna.

7.2. Kundernas virdering av kvalitet

For att se hur kunderna vérderar teknisk och funktionell kvalitet har vi utgatt fran bilaga
4 och det tidigare avsnittet. Aven om kunderna i stort sett har lika manga summerade
tekniska kvalitetskrav som funktionella &r flera kunder mer detaljerade i de tekniska
kvalitetskraven. Samtidigt saknar en del av kunderna krav pa arbetsmiljo och
serviceféormaga medan andra inte i detalj uttrycker sina krav pé serviceformaga och
kvalitetssystem. Vi menar att om kunderna skulle specificera den tekniska kvaliteten
lika knapphéndigt som den funktionella sa skulle de n6ja sig med att begéra att
leverantdrerna skulle folja Livsmedelsverkets rekommendationer om néringsinnehéll
och maltidsordning for respektive grupp istillet for att i detalj begira om potatisen ska
vara tvittad eller e;j.

Vi anser att fem av de sex undersokta upphandlingarna virderar teknisk kvalitet hogre
an funktionell kvalitet. Tre av strategierna: foretagskultur, forbattringar och
kvalitetssystem fran modellen for strategisk plan for total tjinstekvalitet, berors pa olika
sétt av kunderna. Ledningens engagemang och kundfokus ar viktiga faktorer f6r hur
hela foretaget styrs mot de kvalitetsmal som satts upp. Det som dr gemensamt {or de
fem kunderna &r att de inte frigar efter ledningens engagemang. En av dessa fem é&r
Lund och Landskrona och de ligger vildigt néra att ha en helhetssyn pa tjanstekvalitet.
Att vi 4nd4 anser att de varderar teknisk kvalitet hogre, r for att de inte ndmner
nagonting som kan passa in pé ledningens engagemang i forfrdgningsunderlaget.
Dessutom utvecklar kunden inte sina krav pa kvalitet och service utan har generella
krav. Leverantoren behdver inte heller ha haft en erfarenhet av tidigare uppdrag. Det
behover inte vara en nackdel, det 6ppnar upp konkurrensen och en oerfaren leverantor
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kan vara lika duktig som de mer erfarna leverantérerna. Kunden anvénder sig dock inte
av sina referenser pa ett effektivt satt for att kontrollera om leverantoren verkligen kan
leva upp till stdllda krav och i detta fall hade dé erfarenheten varit en slags garanti pa att
de kan fullgéra uppdraget pa ett bra sétt. Detta dr de inte ensamma om, det ar flera av
kunderna som inte anvinder sig av referenserna fullt ut. Vi menar att de anvénder
referenserna till att kontrollera att leverantdrerna har erfarenhet av tidigare uppdrag,
men det framgar inte om de kontrollerar hur vél leverantorerna utfért uppdragen. Denna
diskussion kommer vi att vidareutveckla i avsnitt 7.4.

Den kund som vi anser virderar teknisk och funktionell kvalitet lika hogt &r Skaraborgs
regemente. De har kvalitetskrav som técker alla delar i modellen strategisk plan for total
tjinstekvalitet. Aven om kunden #inda ir nigot otydlig i sina krav pa ledningen &r de
inne pa ritt spar. Vi anser att P4 inte utvecklat denna strategi, men kunden berdr den nir
de fragar efter leverantdrens formaga att motivera sina géster genom en bra restaurang-
verksamhet. Leverantdrens medarbetare kan inte motivera och stimulera sina géster om
de inte har ledningens stod.

7.2.1. Skall-Erav och bor-kray

Vilken sorts krav kunden stiller pd leverantorerna siger mycket om hur hogt kunden
vérderar de olika kraven. Leverantdrerna maste uppfylla skall-kraven men inte bor-
kraven. Det tolkar vi som att kunden inte varderar bor-kraven lika hogt som skall-
kraven. En annan aspekt géllande dessa krav ér nir bor-kraven dr podngsatta sa finns det
en stor risk for att leverantdrerna forlorar hela avtalet om de inte uppfyller dessa krav.
Det betyder att leverantorerna tvingas behandla podngsatta bor-krav som skall-krav.
Utifrén detta kan man se att bor-krav dnda kan ha ett hogt varde for kunden. Ett tydligt
exempel pa detta dr upphandlingen for Skaraborgs regemente dér leverantdren kunde
pavisa att denna faktiskt uppfyllt bor-kraven och med de extra poéngen vanns avtalet.

Liding6 stad har endast bor-krav pé kvaliteten och detta uppvéags i viss mén av att
samtliga dr podngsatta. Det finns dock en risk att ingen av leverantdrerna uppfyller ett
bor-krav. Da gar kunden miste om en kvalitetsfaktor som kan péverka totalkostnaden
for avtalsperioden.

7.3. Subjektivitet

Som vi tidigare ndmnt &r kvalitet subjektivt dd det d4r kunden som bestimmer vad som
ar bra kvalitet. Nar vi nu har kommit fram till att fem kunder vérderar teknisk kvalitet
hogre dn funktionell kvalitet, betyder det da att de missar helheten? Om en kund, som
exempelvis Tierps kommun och Alvkarleby kommun, inte har nigra direkta krav pa
servicekvaliteten riskerar de att f4 en negativ upplevelse som i sin tur leder till hogre
kostnader for klagoméalshantering. En anledning till att kunderna inte fragar efter
funktionell kvalitet kan for det fOrsta vara att de inte vet vad tjdnstekvalitet innebér. Ett
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annat alternativ dr att kunderna vet vad tjénstekvalitet innebar men vet inte hur de ska
uttrycka det. Slutligen kan de ha svarigheter med att méta kvaliteten. Aven om kvalitet
ar subjektivt s& borde kunderna anvénda sig av vissa riktlinjer for att tdcka alla delar av
tjanstekvaliteten. Genom att skaffa sig en helhetssyn far de med alla relationskostnader
och kan béttre vélja det anbud som &4r ekonomiskt mest fordelaktigt. Detta synsétt
gynnar dven kunderna, som genom en bdttre tjédnstekvalitet blir ndjdare och gladare.

7.4. Referenser

Det enda konkreta servicekravet ser ut att vara att kontakterna mellan leverantor och
kund skots pa ett bra sétt. Upptrddandet mot gisten ndmns inte speciellt i upphandlings-
forfarandet. For att upphandlingen ska fa ett bra resultat maste kunderna gora en
noggrann leverantorsbeddmning. Det 4r i denna beddmning bra att tinka pé de
fallgropar som man kan hamna i. Det géller att tinka pé hela tjéanstekvaliteten, inte
enbart den tekniska eller funktionella delen. Faktorerna som ar speciellt viktiga att
beakta i leverantorsbeddmningen, som vi talade om 1 avsnitt 5.2, ar att ta hinsyn till
bade foretagets kvalitetspolicy och deras kvalitetssystem. Kunden maéste ta reda pa om
de tilldmpas fullt ut i hela foretaget och inte enbart &r en skrivbordsprodukt. I de
undersokta forfragningsunderlagen finns inga direkta krav pé kvalitetspolicy, utan som
vi tidigare namnt har de flesta krav pa kvalitetssystem eller kvalitetskontroll.
Tillimpningen av kvalitetssystemet kan kunden kontrollera framfor allt via referenser
frén tidigare kunder.

Referenskrav finns med i samtliga forfrdgningsunderlag vi undersokt. Referenserna
anvénds till att kontrollera att leverantdrerna har erfarenhet av tidigare uppdrag, men det
framgar inte tydligt om de kontrollerar hur vél leverantorerna utfort uppdragen. Ett
undantag dr Maria-Gamla stan. Referenserna har en avgérande roll niar kunden gor sin
leverantdrsbedomning. Referenserna far bedoma leverantorerna i en skala mellan ett
och tre. De betygsitter leverantorens kostkvalitet, matsedlarnas variation och innehall,
kvalitetskontroll samt servicekénslan. Alvkarleby kommun har inte nigra nimnvirda
servicekrav men de har ett bra system for uppfoljning av sina skall-krav. De kontrollerar
referenserna, provsmakar maten och triaffar leverantérernas kontaktpersoner. Detta anser
vi vara ett bra sétt att kontrollera att kvaliteten inte bara dr en skrivbordsprodukt, utan
att kvalitetstdnkandet verkligen &r implementerat i foretaget.
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1 detta kapitel har vi analyserat kundernas kvalitetskrav i forhdllande till teorin. Vi har
kunnat konstatera vissa gemensamma ndmnare och skillnader. Ett resultat av denna
analys dr att kunderna virderar teknisk kvalitet hogre dn funktionell kvalitet.

Vi har diskuterat referensernas betydelse for en leverantorsbedémning. De dr ett
ypperligt hjdlpmedel for att kontrollera att tjdnstekvaliteten dr implementerad i hela
foretaget och inte bara en skrivbordsprodukt. For att fa ett helhetsperspektiv pad
tjdnstekvaliteten dr det bra om kunderna har vissa riktlinjer att gd efter. Kundernas
bakgrundskunskap dr avgorande for hur bra kvalitetskraven dr i forfragnings-
underlagen. I nésta kapitel kommer vi att diskutera vara slutsatser utifrdan ett
helhetsperspektiv av tjdnstekvaliteten.
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8. SLUTSATSER

1 detta avslutande kapitel ligger vi fram vara slutsatser. Vi knyter an resultatet till vart

syfte och presenterar vdra kunskapsbidrag. Slutligen ger vi forslag till framtida

forskning inom dmnet.

8.1. Helhetsperspektiv

Vi har funnit att helhetsperspektivet dr en avgdrande faktor for att fa ett bra resultat av

upphandlingen. Kunderna har idag en bra kunskap gillande den tekniska kvaliteten
vilket bland annat kan bero pa att den dr léttare att méta. Det helhetsperspektiv som vi
bidrar med hjélper kunderna att 4ven se den funktionella kvaliteten och dess paverkan
pa det totala tjinsteerbjudandet.

Utifran modellen for strategisk plan for total tjdnstekvalitet finns det fyra faktorer att ta

hénsyn till: ledningens engagemang, foretagskultur, forbattringar och kvalitetssystem.
Vi anser att denna modell dr en bra utgangspunkt for att ta fram en bra total
tjdnstekvalitet. Modellen visar ett helhetsperspektiv av tjdnstekvaliteten som bade

kunder och leverantdrer kan ha stor nytta av.

Ledningens engagemang

Affarsidé

Vision

Quality Management
Kvalitetsmal
Kvalitetspolicy

Foretagskultur

Arbetsmiljé

Ratt attityd

Quality Management
Kunskap

V.

Forbattringar

Quality Management
Kundfokus
Intern verksamhet

Total tjanstekvalitet
Teknisk och funktionell
kvalitet
Kundfokus/service
Engagemang/flexibilitet
Forbattringar

V.

Kvalitetssystem

Quality Management
Garantier

Figur 4 - strategisk plan for tjdanstekvalitet

Ledningens engagemang paverkar de tre andra strategierna. En positiv foretagskultur

stimulerar och motiverar medarbetarna till att ge battre service. Forbattringar ar viktiga

for att bibehélla kundfokus och underlitta det dagliga arbetet for medarbetarna.
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Kvalitetssystem dr ett verktyg som anvénds for att garantera att kvaliteten héller den
standard som leverantoren utlovat. Genom att anvinda etablerade kvalitetssystem som
ISO 9000 sa blir det ldttare for kunderna att jamfora anbuden vid upphandlingar samt att
minska kontrollbehovet av leverantorerna.

8.2. Kunskap

Utifrén helhetsperspektivet dr det nagra faktorer som har en betydande roll. Vért andra
bidrag i denna uppsats ir att visa att bakgrundskunskapen ér en viktig faktor da
upphandlarna méste veta vad kvalitet dr. Enligt Gronroos &r teknisk kvalitet vad kunder
far medan funktionell kvalitet dr Aur kunder erhaller tjdnsterna. Denna kunskap é&r
nddvindig for att kunderna ska kunna vara tydliga i sina krav gentemot leverantoren.

Vi har funnit att minga foretag inte &r tillrackligt specificerade i sina skall-krav for att
uppna en bra total tjédnstekvalitet. Det som vi tycker saknas ér tydliga krav pé
servicekvaliteten 1 ”sanningens 6gonblick”. Med detta menar vi sjdlva interaktionen
mellan gést och leverantdrens medarbetare. Kunden stiller direkta krav pa med-
arbetarnas kompetens och utbildning medan kraven pé sjilva géstfokuseringen endast
finns indirekt genom kraven pé kvalitetssystem. Genom att tydliggora och stélla lika
specifika och detaljerade krav pa den funktionella kvaliteten som pé den tekniska,
kommer foretagen till ridtta med problem som kan uppstd pa grund av bristande
funktionella kvalitetskrav. Vi har funnit att foretagen dr forvanansvért otydliga i1 sina
forfragningsunderlag géllande de funktionella skall- och bor-kraven.

Vi anser att kunderna maste vara tydliga i sina forfrigningsunderlag och stilla relevanta
krav utifran ett helhetsperspektiv. De maste ldra sig hur man uttrycker den funktionella
kvaliteten och hur man enklast véirdesétter den. Nér de kan detta far de rétt tjénst till ratt
pris. Det leder till att inte bara kunderna blir ndjda utan dven de som tjinsten fran borjan
ar dgnad till, ndmligen gésterna.

En annan faktor som dr betydande for helhetsperspektivet ér att ha ett bra
kvalitetstinkande. Det dr nodvandigt for att kunna stilla relevanta kvalitetskrav i
forfragningsunderlagen. En sista faktor att ha i atanke &r subjektiviteten. Det &r
individuellt for varje foretag att definiera vad kvalitet dr. Det beror bland annat pa typ
av verksamhet, vilken typ av individ som skoter upphandlingen och likasa dr det upp till
varje foretag att ta stillning till om de virderar l4gsta pris eller det erbjudande som ar
ekonomiskt mest fordelaktigt. Vi anser att det dr klart oldmpligt att anvidnda sig av
liagsta pris da det ofta inverkar p4 kvaliteten. Aven om de viljer detta alternativ dr det
inte omojligt att ha ett helhetsperspektiv och dven ta den funktionella kvaliteten i
beaktande. Den sista faktorn &r att se till att kvalitetstinkandet &r implementerat 1
foretagen for att kunderna ska kunna tillgodose sig erbjuden kvalitet och for att
leverantorerna ska kunna erbjuda begérd kvalitet.

58



Det dr i samband med den sista faktorn som vi ldgger fram vért tredje bidrag for denna
uppsats. Den funktionella kvaliteten &r mer otydlig an den tekniska och kunderna har
idag svart for att hantera denna del av tjanstekvaliteten. Vi menar att nar kunderna
skaffat en helhetssyn sd méste de dven veta hur de ska virdera den funktionella
kvaliteten. Ett verktyg som alla kunder redan har till sin hjdlp ar referenserna.

8.3. Referenshantering

Maria-Gamla stan visar exempel pa hur man kan anvénda sina referenser till att
kontrollera vérdet pa den funktionella kvaliteten. De later referenserna poédngsitta ett
antal kriterier. Alvkarleby kommun anvinder sig ocksa av referenser for att sikerstilla
sina skall-krav kombinerat tillsammans med provsmakning och traffar med leveran-
torens kontaktpersoner. Maria-Gamla stan visar en god forstéelse for bade den
funktionella och den tekniska kvaliteten och sdkerstiller dirmed en bra helhetssyn.
Alvkarleby visar ocksd bra hantering av referenserna, #ven om de har brister i sin
helhetssyn d& de huvudsakligen sédkerstiller de tekniska kvalitetskraven.

Vi anser att referenshanteringen &r ett viktigt instrument for att virdera den funktionella
kvaliteten. Enligt Gronroos vérderar man tjdnstekvalitet for att ta reda pa hur bra den ér.
Den ar svér att mita, men det dr enkelt att kontrollera hur bra de utfort sina tidigare
ataganden med hjilp av referenserna. Helst ska foretagen kontrollera den funktionella
kvaliteten med hjélp av métsystem, ddremot kan det vara svart att médta oklara krav som
att ’personalen ska ha ett trevligt sétt”, och dér dr referenserna till stor hjalp.

Kunderna har verktyget inom rackhall, de méste dock uppméarksamma det och anvinda
det pa ratt satt for att kunna vardesitta tjdnstekvaliteten. Vi foreslar att kunderna utifran
ett helhetsperspektiv sétter upp sin kravspecifikation. De krav som de anser ar svéra att
mita, som exempelvis leverantdrernas serviceforméga, sétter de upp pé en lista och later
ett antal referenser beddma dem efter en given podngskala. Hir &r bakgrundskunskapen
viktig dven for att kunna stélla tydligare fragor till referenserna, inte enbart for att stélla
tydligare krav 1 forfrdgningsunderlaget. Nér kunderna har fitt referensernas bedémning
kan de triaffa leverantorernas kontaktpersoner for att diskutera listan vidare.

8.4. Avslutning

Var avsikt med denna uppsats har varit att analysera hur tjanstekvalitet vardesitts i en
upphandling inom servicesektorn. Vi har funnit att kunderna inte tydligt fragar efter den
funktionella delen av tjanstekvalitet. Vi har darfor podngterat att en helhetssyn pa
tjdnstekvaliteten dr nddvéndig, bland annat for att se de verkliga kostnaderna 6ver hela
avtalsperioden. Det ingdr i denna helhetssyn att ha kunskap om vad funktionell kvalitet
ar for att kunna vara tydliga 1 sina krav mot leverantorerna. Att vi framhéver den
funktionella kvaliteten beror pa att kunderna idag redan har en bra kunskap om den
tekniska kvaliteten. Detta kan bero pé att den tekniska &r mer konkret och ddrmed
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enklare att méita 4n den funktionella kvaliteten. Vi har uppmirksammat att kunderna
brister i anvindandet av sina befintliga varderingsverktyg, vi syftar dirmed huvud-
sakligen pé referenshanteringen. Nar kunderna har lart sig vad funktionell kvalitet
innebdr far de léttare att virdera den och forvdrvar en djupare insikt i tjdnstekvalitet.

8.5. Forslag pa vidare forskning

¢ Vi har presenterat modellen strategisk plan for tjdinstekvalitet som en 16sning for
att fa ett helhetsperspektiv pa tjédnstekvalitet. Ett forskningsomrade som kan vara
intressant &r att se hur denna modell implementeras i praktiken.

¢ [ denna uppsats har vi koncentrerat oss pé teknisk och funktionell kvalitet utifrdn
Gronroos modell om total upplevd kvalitet. Detta kan vara intressant att
vidareutveckla genom att undersdka om hur vil den forvintade och upplevda
totalkvaliteten stimmer 6verens med leverantdrernas tjdnsteerbjudande inom
upphandling.

¢ Den forsta februari 2006 ersitts LOU av en ny lag byggd pa EG-direktivet
2004/18/EG.

- Kommer lagen att underlédtta kommunikationen mellan leverantdr och
upphandlande enhet?

- Vad finns det for utvecklingstrend for upphandlingsforfarandet, med
beaktande av hur lagarna for offentlig upphandling féréndrats? Kommer
tjanstedirektivet att paverka upphandlingarna? Hur kommer konkurrensen att
se ut i framtiden? Ar utvecklingen positiv eller negativ for den svenska
marknaden?

¢ Pa den internationella marknaden dr det vanligt med lidngre avtalstider dn det ar
pa den nationella. Det innebér att leverantorer 1 Sverige inte satsar pa langsiktiga
investeringar pa samma sitt som de gor pa den internationella marknaden.

- Aravtalstiden i Sverige for kort for att leverantdrerna ska satsa pé kvalitet

som kommer av langsiktiga investeringar - gir kunderna i Sverige miste om
kvalitet?
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ORDLISTA

Anbudsgivare: En leverantér som ldmnar ett anbud.

Ekonomistyrningsverket, ESV: dr expertmyndigheten {for den samlade
ekonomistyrningen i staten. De arbetar for en effektiv statsforvaltning genom att
utveckla och forvalta de regelverk som gor att den ekonomiska styrningen i staten sker
pa ett &andamalsenligt sitt.

Forfragningsunderlag: Underlag for anbud, som en upphandlande enhet
tillhandahaller en leverantor. Forfragningsunderlaget innehaller en kravspecifikation
som &r upphandlarens krav pa det som skall upphandlas. Underlaget innehaller 4ven
bestillarens kommersiella villkor for affiren samt de administrativa bestimmelser som
géller for att t ex ldmna anbud.

Forsvarsmaktens Logistik, FMLOG: tillhandahéller underhall och stdd till forband,
staber och skolor inom Forsvarsmakten. Ett exempel pé stdd dr upphandling.

Kund: mottagaren av leverantdrens tjinst. Det kan vara den upphandlande enheten eller
personalen som arbetar pa de olika enheterna.

Kbvalifikationskrav: De vanligaste kraven som kunderna har &r leverantorerna ska
kunna styrka: 1) att de har en forméga att uppfylla angivet uppdrag i enlighet med LOU
kap 1 §§17-18. 2) att de ar registrerade 1 aktiebolags-, handels- eller féreningsregistret.
3) att de ar registrerade for redovisning och inbetalning av mervardesskatt,
arbetsgivaravgifter, mm. 4) att de &r fria frdn skulder for svenska skatter och sociala
avgifter.

Leverantor: Det foretag, ofta representerad av en upphandlare, som tillhandahaller
varor, utfor arbeten eller tillhandahaller tjanster. I denna uppsats riknas dven det foretag
som ldmnat anbud som leverantdr. Konkreta exempel pé leverantor i denna uppsats ar
Eurest AB och Sodexho AB.

LOU: lagen om offentlig upphandling (SFS 1992:1528). Grundprincipen i lagen &r att
upphandlingen skall goras affarsméssigt, i konkurrens och pé ett icke-diskriminerande
sétt. Lagen styr hur en upphandling skall goéras med héansyn till formerna for
anbudskonkurrens, tidsperioder och annonsering, val av anbudsgivare med mera.

Miljokrav: EG-direktiven om offentlig upphandling innehéller inga uttryckliga

bestammelser om mojligheter att stélla miljokrav. Daremot innehéller direktiven regler
om kvalitativt urval av leverantérer och om prévning av anbud skall ske. Inom ramen
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for dessa bestimmelser finns det inom ramen for LOU utrymme att stilla och ta hinsyn
till miljokrav. Direktiven &r i sin tur baserade p4 Romfordraget.

Outsourcing: att till leverantdrer dverlédta utforandet av hela eller delar av funktioner
som tidigare legat inom det egna foretaget.

Servicekvalitet: sur tjinsten levereras. I denna uppsats ér servicekvalitet synonymt
med funktionell kvalitet.

Tidsfrister: Minimitider for anbud och anbudsansdkningar. Vid 6ppen upphandling dr
minsta tid for anbuds ldmnande 52 dagar for selektiv och forhandlad upphandling, 37
dagar fOr att ansdka om att fa deltaga i upphandlingen samt ytterligare 40 dagar att
ldimna anbud. Inom forsorjningssektorerna giller andra tidsfrister. Tidsfristerna borjar
16pa fran den dag da annonsen skickas till EGT.

Tjanstekvalitet: Bestér av teknisk kvalitet och funktionell kvalitet. Funktionell kvalitet
kallas dven servicekvalitet.

Troskelvirde: beror olika belopp beroende pa om upphandlingen ror byggentreprenad,
tjénst eller varor. Virde beréknas av Kommissionen och publiceras i EGT. Enligt LOU
skall kraven pa en upphandling ske affarsmassigt, i konkurrens och objektivt for
upphandlingar under som 6ver troskelvirdet. Upphandlingar dver troskelvérdet skall
annonseras i EGT-tidningen i enlighet med EES-avtalet. Hur upphandlingar under
troskelvérdet sker fir varje medlemsland bestimma.

Upphandling: kop, leasing, hyra eller hyrkop av varor, byggentreprenader eller tjinster.
Enligt LOU skall kraven pa en upphandling ske affarsméssigt, i konkurrens och
objektivt for upphandlingar under som over troskelvérdet.

Upphandlande enhet: statliga, kommunala och andra myndigheter och beslutande
forsamlingar i kommuner och landsting. I denna uppsats refereras den upphandlande
enheten dven som kund.

Upphandlingsforfarande: Det finns sex olika upphandlingsforfaranden. Tre av dem
giéller over troskelviardena: dppen, selektiv och forhandlad upphandling. Tre former
finns under troskelvérdena; forenklad upphandling, urvalsupphandling och
direktupphandling.

¢ Direktupphandling: Direktkop utan krav pa anbud. Direktupphandling fir endast
anvindas 1 undantagsfall och under vissa omstdndigheter.
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¢ Forenklad upphandling: Upphandling under troskelvirdena dér alla leverantorer
har ritt att delta. Den upphandlande enheten far forhandla med en eller flera
anbudsgivare.

¢ Forhandlad upphandling: Upphandling 6ver troskelvardet dar en upphandlande
enhet inbjuder vissa leverantorer att lamna anbud och tar upp forhandling med
en eller flera av dem.

¢ Selektiv upphandling: Upphandlingsform over troskelvérdet dér en
upphandlande enhet inbjuder vissa leverantorer att [dimna anbud.

¢ Urvalsupphandling: Upphandling under troskelvirdena dér leverantorer har ritt
att ansoka om att fa ldmna anbud. Den upphandlande enheten bjuder sedan in
vissa leverantorer att limna anbud.

¢ Oppen upphandling: Upphandling &ver troskelvirdet dér alla leverantdrer far
ldimna anbud.

Virdering: Nér man sétter ett positivt eller negativt virde pa kvalitet. Denna vérdering
ar oftast subjektiv.
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BILAGOR

Bilaga 1 — Urval av upphandlingar

Kund Leverantor Segment Avtalstid Volym
P4 - Skaraborgs |Sodexho AB |Forsvar 2005-04-11/2008-03-31 1000
regemente Kunden kan forldnga

avtalet i hogst 2 ar
Tierps kommun |Sodexho AB |Aldre/Skola |2006-01-01/2008-12-31 3900
Forldngning 1 ér

Lidingo stad Sodexho AB |Aldre/Skola  [2005-08-15/2009-08-14 1400

(Stockholm) Forlangning 1 ar

Maria-Gamla Eurest AB  [Aldreomsorg |2005-04-01/2008-03-31 1200
Stan (Stockholm) Forlangning 2 ar

Alvkarleby Eurest AB  |Skola 2005-06-09/2007-06-08 900
kommun Forlangning 2 éar (1+1)

Lund och Eurest AB  |Sjukvard 2003-2006 1500
Landskrona Forlangning 1 ar

Samtliga kunder har anvént sig av forenklad upphandling som &r den vanligaste formen
for offentliga upphandlingar. Leverantorerna har option att forlanga avtalen for alla
avtal utom med P4 - Skaraborgs regemente. I det senare fallet dr det endast kunden som
har ritt att forlinga avtalet.



Bilaga 2 — Sammanstillning av upphandlingarna

Syfte m Grund t
Ki handling i Kvalitetsk iteri
und upphandiing Upphandling i steg valitetskrav Kriterier antagande
Skall-krav:
1 Erfarenhet
| Stédia si :
P4 viji;):]c?nim 1 Leverantors- 2 Néringskunskap
Skarabores  |iirnverksamhet kvalificering 3 Anpassning t ind.|1 Erfarenhet 40% |Ekonomiskt mest
5 v 2 Utvérd. skall-krav |4 Maten ska vara |2 Pris 60 % |fordelaktig
regemente 2 Kostnads- g . .
. 3 Utvidrdering av krit. |god och av hog Q
effektivitet
5 Qsystem
6 Arbetsmiljoplan
Skall-krav:
o . . 1 Néri .
. Ratt kvalitet till| 1 Kvalificering ar1r.1gsku?skap 1 Pris 50 % .
Tierps . 2 Kvalitet pd mat . Ekonomiskt mest
lagsta 2 Ska-krav ) 2 Kvalitet 40 %] .. .
kommun . . .. |3 Tilltalande mat . fordelaktig
totalkostnad 3 Utvérdering av krit. e 3 Organisation 10 %
4 Bista m info/utb
5 Uppfoljning
5 . 0,
Bir-krav: 1 V{llkor. ‘ 40 %
.. a Ldgsta pris Tp
1 Serviceinr. pers. o
2 Niirineskunska b Bdsta accept 3p
Lidingd stad |Konkurrens- 1 Kvalificering 3A titritan de mI:lt 2 Kvalitet, mm: 60 % |Ekonomiskt mest
(Stockholm) |utséttning 2 Utvirdering av krit. P s a Verks.idé 2p|fordelaktig
4 Uppfoljning
e b KostQ 6p
5 Arbetsmiljoplan .
6 Plan flop. Drift |¢ Pty 0.5p
p- d Uppfoljn, mm  1,5p
Steg 1, skall-krav:
1 Néringskunskap,
kompetens, mm 1 Pris, 50 %
. B . . 2 Qkontr, t |2 Kvalitet: 50 % |Mest fordelakti
Maria-Gamla | . orr .. |1 Kvalificering Q onl gf)d e A o “es_ orde .a e
kosthéllning till 3 Servicekénsla |a Upplevd kostQ 50 % |16sningen for
stan . . 2 Uppfyllda krav -
(Stockholm) fordelaktigt 3 Utviirderine av krit Steg 2, skall-krav: |b Matsedel 20 % |ndmndens
pris e "|1 Néringsriktig ¢ Qkontroll 20 %|dldreomsorg
och tilltalande mat |d Servicekdnsla 10 %
2 Indiv. behov
3 Ekologisk mat
Skall-krav:
1 Kompetens och
Alvkarleby . 1 Kvalificering erfarenhet . . .
kommun £y angivet 2 Utvirdering av pris |2 Naringskunskap Pris Ligst pris
3 Service, mm
4 Uppfoljning
Skall-krav:
1 Erfarenhet
2 Kundfokus Rangordning:
3 Miljokrav 1 Kvalitetskrav,
Lund och . 1 Kvalificering 4 Néringskunskap serv1ceAgrad, Ekonomiskt mest
Landskrona Ej angivet 2 Utvérdering av krit > Maten ska vara - |ny teknik fordelakti
g "|god och av hég Q |2 Prisniva &
6 Information 3 Referenser
7 Egenkontr/uppf |4 Miljoaspekter
8 Teknik
9 Servicegrad

II



Bilaga 3 — Checklista for leverantérsbedémning
Hémtad frdn Sandholm L. (2001), s 137.

Krav 1

Krav 2

Krav 3

Krav 4

Krav 5

Krav 6

Ledningens instiillning
Nedtecknad kvalitetspolicy?
Kvantifierade kvalitetsmal?
Mitning av maluppfyllelse?
Dokumenterat kvalitetsprogram?
Genomgéng och uppféljning av
kvalitetsarbetet?

Program for kvalitetsforbattringar?
Organisation och ansvarsfordelning
Lamplig organisation?
Dokumenterad ansvarsfordelning?
Personal

Dokumenterade krav pa olika
befattningar?
Utbildningsprogram?
Rekrytering?

Personalomsittning?

Loneformer?

Specifikationer

Fordringar pa olika
kvalitetsegenskaper?
Klassificering av fordringar?
Granskning av specifikationer?
Registrering?

Andringsrutin?

Kontroll- och provningsutrustning
Registrering?

Kontroll och kalibrering?
Maitnoggrannhet?

Hantering och forvaring?
Information

Rapportering av
Kvalitetsbristkostnader?
Rapportering av interna fel?
Rapportering av externa fel?
Rapportering av kontrollresultat?
Rapportering av revisionsresultat?

Analys av information?

Krav 7

Krav 8

Krav 9

Krav 10

Produktutveckling och
konstruktion
Ansvarsfordelning for ingadende
aktiviteter?

Dokumentation av
konstruktionsforutsittningar?
Konstruktionsgenomgangar?
Tillforlitlighetsanalys?
Provning?

Toleransséttning?

Inkop

Ink6pspolicy?

Rutin for val av leverantor?
Leverantorsbedomning?

Rutin for utfallsprov?
Mottagningskontroll?
Certifiering?

Behandling av avvisat parti?
Reklamationsrutin?
Leverantorsvirdering?
Tillverkning

Kéannedom om
tillverkningsprocessernas duglighet?
Rutin for utfallsprov?
Processtyrning?
Tillverkningsinstruktioner?
Maskinpark?

Ordning pé arbetsplatserna?
Kvalitetskontroll

Systematisk planering och beredning
av kontrollverksamheten?
Dokumentation av
kontrollverksamheten?
Behandling av avvikelser?
Dokumentation av kontrollresultat?

Uppf6ljning av kontrollverksamheten?

III



Bilaga 4 — Sammanstillning av Teknisk och Funktionell kvalitet

Kund |Teknisk Q Funktionell Q
Menyforslag/centrala menyer Erfarenhet
. Néringsriktighet/god Q Flexibel serveringstid
%‘3 o |Kvalitet pd maten Kvalitetssystem
S % Kvalitetssystem - kundtillfredsstillelse
E g Livsmedelshygien/ndringskunskap - ledningens forméga att motivera
“ 2 |Arbetsmiljoplan Arbetsmiljéplan
3 |Miljkray - trivsel
Péfyllning/dessert Uppfoljning/statistik
Betalningssétt 87,5% 12,5%
Kvalitetssystem Erfarenhet
» 5 |Niringsinnehdll/méltidsordning Kvalitetssystem (som garanti)
g é Matsedelsplanering (organisation) Bestéllningsrutiner
= 2 |Kvalitet p4 maten Uppfoljning/klagomalshantering
Distributionssystem 70% |Information och utbildning 30%
- Arbetsmiljoplan _ Erfarenhet/kompetens .
8 Néringsriktighet/god Q z Utbildning 5
:§o Plan for 16pande drift % Servicekrav och flexibilitet %
£ Distributionssystem ’é Arbetsmiljéplan :_\8/
3 Egenkontroll Plan for 16pande drift
Miljokrav 85,7% |Uppfoljning 14,3%
= Naringsriktighet/god Q/ekologisk Erfarenhet
(% - Kvalitetskontroll Kompetens, formaga
& |Miljokrav Kwvalitetskontroll
5 Matsedelsplanering Serviceforméga
> Distributionssystem 80% ]| Utveckling 20%
%‘ = N%iril}gsri.ktighet Erfarenhet
= E |Distributionssystem Kompetens
= £ |Miljskrav Uppfoljning
< 75% |Bestallningsrutiner 25%
Kvalitetssystem Erfarenhet
Miljokrav Kvalitetsarbete (bl a kundfokus)
= % Niringsriktighet/god Q/ekologisk - kvalitetssystem (bor-krav)
_g %‘ Maltidsordning Kompetens
S 2 |Egenkontroll Information
— S |Ny teknik Uppf6ljning
Distributionssystem (bor-krav) Hog servicegrad
72% | Arbetsmiljoplan 28%

Uppdelningen av kundernas skall-krav och bor-krav har skett efter Gronroos modell for total

upplevd kvalitet, i teknisk kvalitet (vad) och funktionell kvalitet (hur). Procenttalen som star i

rutorna indikerar hur stor plats dessa kvalitetskrav tar av det totala antalet krav 1 respektive

forfragningsunderlag.
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