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Sammanfattning

Overgripande bedémning

Vid utvirdering av Goteborgs Spéarvdgar mot SIQ Managementmodell placeras
organisationen pa den dversta delen av niva 3 av de sju kvalitetsnivaer som
definieras av SIQ.

Flera exempel pd utveckling av forebyggande arbetssdtt. Samverkan finns, men bristande
integration mellan olika funktioner. Tilldmpningar av arbetssdtt pa mdnga omrdden.
Pataglig kvalitetskultur i vissa delar av organisationen. Goda framgadngar pd viktiga
omrdden med tecken pa samband mellan resultat och arbetssiitt.

(Ur Niva 3, SIQ Managementmodell 2022)

Signifikanta styrkor och férbattringsomraden

Goteborgs sparvégar har under de senaste aren arbetat med att infora processorienterade
arbetssétt. Ledares och medarbetares beslutsamhet, engagemang, resenirs- och sidkerhets-
fokus har bidragit till att processarbetet fatt relativt stor genomslagskraft pa forhéllandevis
kort tid. Platsbesoket bekriftade att flera arbetssitt redan anvénds och att fler &r pa gang,
men att dessa dnnu inte anvands inom alla avdelningar eller vid alla tillféllen dé det ar
relevant.

Signifikanta styrkor

- Att introducera nya medarbetare.

- Att involvera motiverade medarbetare i utvecklingen av verksamheten.

- Att sitta sdkerheten framst, bade avseende trafiksdkerhet och arbetsmiljo.

Verksamheten ér vélplanerad, med tydliga tecken pé en framvéxande systematik och
struktur. Mission, vision och kidrnvirden gar som en rod trad genom dokument, métesformer
och hur ledare och medarbetare forvintas agera. Arbetssétten borjar integreras med varandra,
men ibland saknas tydliga kopplingar till strategier, mal och de tre héllbarhetsaspekterna.
Det finns ett engagerat ledarskap och medarbetare &r motiverade och involverade i verksam-
hetens utveckling, med starkt sékerhetsfokus och vilja att gora det béttre for dem bolaget
kallar “kundens kunder”.

Signifikanta forbattringsomraden
- Att f0lja upp, ldra av och forbéttra specifika arbetsstt.

- Att gora systematiska omvérldsbevakningar och jaimfora sig med andra verksamheter.
- Att utveckla sina stod- och ledningsprocesser.

Bolaget ér pa gang med att utarbeta en systematik kring métningar och uppfoljningar.

Det saknas process- och resultatmatt inom flera omraden, men det finns &dven nagra goda
exempel pd hur bolaget anvént resultatet av métningar och uppfoljningar for att forbattra
processerna. Under platsbesoket forstirkes bilden av att bolaget &nnu anvander fa
systematiska arbetssétt for att folja upp och forbéttra specifika arbetssétt och pa sa sétt kunna
sékerstilla att de arbetssétt som anvénds dr de mest lampliga. Detta blev extra tydligt inom
digitaliseringsomréadet dér det var ménga olika konsuler inblandade. Det framkom ockséa
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att kunskapen och tillimpningen av metoden AAR, After Action Review, var mycket
begrinsad, en metod som angetts i den verksamhetsbeskrivning som ldmnats till SIQ.

Bolaget jamfor sig séllan med ledande eller konkurrerande verksamheter. I samband med
uppréttandet av affarsplanen och verksamhetsplanen gors omvérldsbevakningar, men det
forefaller inte vara ett systematiskt arbetssétt som anvinds i hela organisationen vid alla
tillfdllen da det bedoms ldmpligt. Ett annat forbattringsomrade ér att fortsétta arbetet med att
utveckla processorienterade arbetssitt och tydligare inkludera ledningsprocesser och fler
stodprocesser.

Systematiken

Arbetssitt

Bolagets systematiska arbetssétt med trafiksidkerhet och arbetsmiljd, introduktion av nya
medarbetare och med att involvera medarbetare i process- och utvecklingsarbete ar signi-
fikanta styrkor. Ett forbéttringsomréade ar att fortsétta det paborjade processarbetet och att
identifiera, leda, folja upp, méta och forbattra verksamhetens karn-, stod-, och lednings-
processer. Ett signifikant forbéttringsomrade ar att utveckla en systematik for arbetet med
omvérldsbevakning pé alla relevanta nivaer i verksamheten, samt att synliggora och beskriva
arbetssitt for bolagets viktigaste intressenter utdver kunderna, kundens kund och med-
arbetarna.

Tillimpning

En av bolagets styrkor &r att tillimpningen som beskrivs stimmer vl 6verens med den
tillimpning som pavisades under platsbesoket. Flera arbetssitt anvénds och flera dr pa géng,
men arbetssitten anvénds dnnu inte inom alla avdelningar eller vid alla tillféllen da det &r
relevant. Bolagets forbattringsomréade ér att synliggora tillimpningen av samtliga arbetssétt
som beskrivs, bade avseende inom vilka omraden/avdelningar arbetsséttet anviands och hur
ofta.

Resultat

Bolagets signifikanta styrka dr medarbetaromradet, dir bolaget redovisar flera relevanta matt
med goda resultat. En annan styrka &r resultatet av bolagets arbete med ekologisk héllbarhet,
men dven inom social héllbarhet har bolaget ndgot relevant matt.

Under platsbesdket framkom att bolaget genomfor olika aktiviteter som har effekt p& den
sociala hallbarheten, men det saknas mal, matt och resultat. Ett forbattringsomrade é&r att
synliggora hur hallbarhetsarbetet relaterar till bolagets strategier, mal och arbetssitt. Ett
signifikant forbéttringsomréade ar att systematiskt jimfora de egna resultaten med ledande
organisationer och konkurrenters resultat, samt att redovisa trender dver tid och egna mal-
vérden.

Utvirdering och forbiittring

Bolaget har paborjat arbetet med att méta, utvirdera och forbéttra. Det finns goda exempel
pa hur métningar och uppfoljningar anvénts for att forbéttra arbetssétt och processer. Ett
signifikant forbéttringsomréade ar att utveckla systematiken for att utvérdera och forbattra de
specifika arbetssitt som angetts i verksamhetsbeskrivningen som ldmnats till SIQ, samt
tillimpningen av dessa.
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Framgangsfaktorer

Skapar virde med kunder och intressenter

Bolaget har resenérsfokus och arbetar systematiskt med att forbéttra resenérernas upplevelse
och sparvagnsresornas punktlighet, tillgénglighet och tillforlitlighet, bland annat genom att ta
del av reseundersokningar och hantera resenérers synpunkter och forbattringsforslag.
Bolaget beskriver systematiska arbetssatt for att skapa virde tillsammans med Visttrafik och
Trafikkontoret var for sig. Under platsbesoket framkom att bolaget troligen éven har arbets-
sdtt for att skapa virde med intressenter, exempelvis med leverantorer och fackliga organisa-
tioner, vilket inte framkom i verksamhetsbeskrivningen.

Det framgar att bolaget ytterst finns till for och skapar vérde for reseniren. Bolaget har i sin
verksamhetsbeskrivning valt att betrakta sina dgare Vésttrafik och Trafikkontoret som sina
kunder, med konsekvensen att det ibland saknas beskrivna arbetssétt for att skapa vérde
med resendrerna (kundens kund). Det medfor att bolagets arbete med framgangsfaktorn
“Att skapa virde med kunder och intressenter” innebér att skapa vérde med dgarna.

Anvindningen av kundbegreppet kan utvidgas eller justeras for att tydligare fokusera pé det
vérde som skapas tillsammans med resenérerna, dér dgarna i rollen som bestéllare utgor
viktiga intressenter. Under platsbesoket framkom att Visttrafik och Trafikkontoret ofta
betraktas som bestéllare och bolaget som utforare, samtidigt som alla anstéllda som utvéarde-
ringsteamet pratade med var inforstadda i att bolaget valt att benimna Viésttrafik och Trafik-
kontoret som kunder. Det framgar inte i vilka arbetssitt bolaget anvénder for att skapa vérde
med 6vriga intressenter.

Leder far hallbarhet

Bolaget arbetar kontinuerligt och systematiskt med sin mission, vision och sina kidrnvéarden.
Dessa genomsyrar sévél strategiska dokument, verksamhetsplaner, moten och vad bolaget
forvintar sig av ledare och medarbetare. Bolaget sétter sékerheten framst, ndgot som mérks i
allt frén utbildningar till forbéttringsarbeten och i resursprioriteringar. Bolaget har resenérs-
fokus och arbetar systematiskt med att f6lja och forbéttra resenirernas upplevelse och spar-
vagnsresornas punktlighet, tillgdnglighet och tillforlitlighet. Bolaget arbetar aktivt for att
fraimja samarbete och engagemang, béde i forbattringsarbeten inom avdelningarna och
mellan dem, samt med sina &gare och andra samarbetspartners.

Bolaget arbetar systematiskt med ledning genom afférsplan, verksamhetsplan, processkartor
och processteam. Bolaget har négra relevanta mal inom samtliga hallbarhetsomraden,
framfor allt inom omrédet for ekologisk hallbarhet ddr de métt som redovisas ticker flera
relevanta aspekter. Bolaget arbetar aktivt for att forbéttra den sociala, ekologiska och ekono-
miska hallbarheten, vilket framkommer i diverse rapporter. Dessa aspekter framkommer inte
tydligt i bolagets nuvarande beskrivning av sina arbetssétt. Ett forbattringsomrade ér att
tydligare synliggora och integrera hallbarhetsaspekterna i bolagets langsiktiga och kort-
siktiga mal, strategier, planer och i de beskrivna arbetssétten.

Involverar motiverade medarbetare

Bolaget anvinder flera systematiska arbetssitt for att involvera motivera medarbetare. Dels
engageras medarbetare i processteam och under arbetsplatstriffar, dels ges forutséttningar att
lamna forbattringsforslag och genomfora forbéttringar. Det systematiska arbetsmiljoarbetet
ar vélfungerade. Bolaget har relevanta mal och goda resultat inom mélomréden som ror
medarbetarna. Malen relaterar till bolagets verksamhetsidé, langsiktiga och kortsiktiga
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strategier och kérnvérdet engagerade medarbetare. Det finns en systematik for hur nya
medarbetare introduceras och det finns karriérs- och utvecklingsmojligheter.

Ett forbattringsomrade ar hur bolaget aterkopplar resultat med tillhoérande atgérder avseende
resendrsundersdkningarna till medarbetarna, exempelvis till spdrvagnsforarna. Detsamma
géller resultat och aterkoppling avseende resenédrernas inlimnade synpunkter och forbétt-
ringsforslag.

Utvecklar virdeskapande processer

Bolaget har pé forhallandevis kort tid fornyat sina processorienterade arbetssétt och kommit
igdng med processarbetet tillsammans med tillsatta processledare och till viss del process-
team. Under platsbesoket bekréftades att processarbetet resulterat i anvéndarvanliga och
lattillgdngliga styrande och stddjande dokument och rutinbeskrivningar som sténdigt for-
bittras. Samarbetet mellan enheterna har framjats och forutséttningarna for att se sin del i
helheten har 6kat. Bolaget 6kar medarbetares kompetens genom utbildningar och upprepad
information och dialog i olika forum.

Ett forbattringsomrade 4r att fortsitta det arbete som pébdrjats och att dven inkludera samt-
liga stod- och ledningsprocesser. En del i detta arbete kan vara att fortsétta arbetet med att
tydliggora och kommunicera hur bolagets pagaende utvecklingsprojekt hanger samman,
inom vilka tidsramar de forvéntas genomforas, hur nuldget ser ut i forhallande till tidsramen,
samt hur forédndringarna forvéntas bidra till att bolaget nér sin vision och sina mal.

Forbiittrar verksamheten och skapar innovationer

Bolaget ér pa gang att utveckla ett systematiskt och uthélligt forbéattringsarbete, exempelvis
anvéinds metoden 58S, forbéttringstavlor och stddjande och styrande dokument i flera delar av
verksamheten. Négra avdelningar har borjat anvinda metoden PGUF (planera, genomfora,
utvérdera, forbéttra). Bolaget anvéinder ménga arbetssétt for att finga upp medarbetares for-
battringsforslag, exempelvis genom att man meddelar chefen eller via Teams eller under
arbetsplatstraff APT. Bolaget gor investeringar for att forbéttra verksamheten, exempelvis i
digitalisering och i nya maskiner i verkstaden. Det framgér inte alltid hur bolaget gor for att
sékerstilla att det nya arbetsséttet 4r en forbéttring, vilket exempelvis blir tydligt inom
digitaliseringsomradet dir det &r ménga olika konsuler inblandade.

Bolaget strévar efter att vara konkurrenskraftiga och jidmfora sig med liknande och ledande
verksamheter i Sverige och internationellt. Ett forbéttringsomréade ar att fortsétta pa inslagen
vig med att gora jaimforelser och ldra av andra verksamheter som bedriver kollektivtrafik
och/eller annan spéarvégsburen trafik, samt att jaimfora sig med andra framstdende verksam-
heter. Det framgar inte tydligt hur verksamheten arbetar for att frdimja innovationer av
produkter, tjdnster och processer.

Goteborg, november 2022
Anna Fabisch

Peter Andersson

Anna Elvheim

Henrik Samuelberg
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Sju kvalitetsnivaer

De sju kvalitetsnivaerna enligt nedan ar mycket enkla och summariska beskrivningar
som ska ge en liten idé om vad de olika nivaerna kdnnetecknas av. De kan
t ex anvandas for att grovt stdmma av att den nivd man kommit fram till vid en
sjalvutvardering kéanns nagorlunda ratt. Foljande kan ségas om férekomsten av
eller sannolikheten att man uppnar de olika nivaerna:

Niva 7 ar i det narmaste ouppnaeligt.
Niva 6 ar extrem och séllsynt.

Niva 5 ar mycket bra och ovanligt.
Niva 2 ar ganska vanligt.

Finns man pa niva 3 ar det bra!

NIVA' POANG ARBETSSATT - TILLAMPNING - RESULTAT - UTVARDERING OCH FORBATTRING

.AI

0-100 I organisationen finns borjan pé ett kvalitetsmedvetande. Ingen integration eller samverkan mellan olika
enheter i organisationen. Systematiska arbetssitt 4r inforda pé vissa omraden. Betydelsen av kvalitet upp-
marksammas inte. Fa eller inga resultat kan pavisas. Redovisade resultat saknar samband med arbetssitt.

2 101-250 Andamalsenliga arbetssitt paborjade. Samverkan ir bristfillig mellan olika funktioner. Tillimpningar av
arbetssitt inom nagra verksamhetsomraden. En begynnande kvalitetskultur. Nagra positiva resultat pa
viktiga omréden. Resultaten utan sirskilt starka samband med arbetssitt.

3 251-400  Flera exempel pé utveckling av forebyggande arbetssitt. Samverkan finns, men bristande integration mellan
olika funktioner. Tillimpningar av arbetssitt pd minga omraden. Pitaglig kvalitetskultur i vissa delar av
organisationen. Goda framgangar pé viktiga omraden med tecken pa samband mellan resultat och arbetssitt.

4  401-600 Verksamheten ir vilplanerad och dokumenterad med god samverkan och integration. Tillimpningar av
arbetssitt i de flesta processer. Forebyggande verksamhet i manga processer. Pataglig kvalitetskultur i stora
delar av organisationen. Positiva men ojimna resultat och trender. Resultaten har betydande samband med
arbetssitten.

5 601-750 Organisationen har en héllbarhetsinriktad kunddriven verksamhetsutveckling. Avsevird integration och
samverkan inom olika processer. Pitaglig kvalitetskultur inom nistan alla delar av organisationen.
Utmirkta bestandiga resultat som ir relaterade till arbetssitten.

6  751-900 Organisationen har vil utvecklade, hillbara, kundorienterade och systematiska arbetssitt, som ar vil
integrerade och tillimpas i alla viktiga processer. Samverkan 4r utmérkt mellan verksamhetens olika delar.
Pitaglig kvalitetskultur i hela organisationen. Konkurrensformégan stadd i stindig forbattring.
Organisationen ar ledande p4 manga omraden.

7 901-1000 Organisationen ir i virldsklass och har total integration av sina arbetssitt, som stindigt utvecklas och
tillimpas i alla organisationens processer. Organisationen har en fast rotad kvalitetskultur. Resultaten ar
utomordentliga och bestindiga och konkurrensformagan 6verlagsen.
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Kommentarer per delkriterium i SIQ:s Managementmodellen
1 Kunder och intressenter

1.1 Forstdr kundernas och intressenternas behov och
forvantningar

Styrkor

A. + Kunder: Visttrafik (VT) och Trafikkontoret (TK)

Bolaget haller regelbundna moéten, exempelvis byggméten och strategimdten med VT och
TK for att ta reda pa kunderna VT:s och TK:s nuvarande och framtida behov, krav, 6nske-
maél och forvéantningar. Tillsammans med TK gors ocksé internrevision, samt After Action
Review (Overenskomna avtalsleveranser).

Kundens kund: Resenédren Bolaget tar reda pa resenérens nuvarande och framtida behov,
krav, dnskemaél och forvéntningar genom de resenérssynpunkter som vidarebefordras fran
VT och GS. Utifran dessa synpunkter identifierar bolaget monster i trafiken, samt far en
indikation pa kommande resenérers behov, krav och forvéntningar. Detta arbetssétt ligger i
linje med bolagets viktiga verksamhetsfaktorer och ér integrerat med trafikplanerings-
processen.

Intressent; Medarbetare: Bolaget tar reda pa medarbetarnas nuvarande och framtida behov,
krav, dnskemal och forvéintningar genom medarbetarundersokning samt uppféljande samtal/
forberedande 16nesamtal, genom att ta del av synpunkter och forbéttringsforslag via Intra-
nétet och via team i Teams, samt fran APT och avdelningsmoten. Workshops anvénds dven
for att samla in 6nskemal om framtidens arbetsplats, samt arbetar med HMS-kommitté
(arbetsmiljo).

Intressent: Goteborgs stad; Bolaget utgér fran skrivna avtal {Or att ta reda pa intressenten
Goteborgs stads behov, krav, dnskemal och forvintningar.

Intressent: Leverantorer; Bolaget har 16pande avstdmningar med leverantdrerna.

A. + Bolaget kommer frén och med ar 2022 att anvénda enkéitundersokningar for VT och
TK for att méta bland annat leverans, samarbete, engagemang, kvalitet, hallbarhet, vilket
kan komma att bli ett arbetssétt for att ta reda pa kundernas behov, krav, 6nskemal och
forvintningar.

B. + Bolaget rangordnar bland kundernas (VTs och TKs) och resenérernas behov, krav,
onskemal och forvéantningar i ndra samarbete med sina kunder VT och TK. Prioriteringen
g0Ors 1 néra dialog pé olika nivéer i organisationerna. Detta arbetssétt genomsyras av
framgéngsfaktorerna “Att skapa virde med kunder och intressenter och att Involvera
motiverade medarbetare”.

B. + Bolaget rangordnar bland kundens kunds (resendrernas) behov, krav, énskemaél och
forvintningar genom att i samrddsmoten gora prioriteringar utifran uppsatta mal for exem-
pelvis antalet resenérer, tillgénglighet och néjdhet. Sékerhetsfrdgor rangordnas alltid hogst.

C. + Det framgér att bolaget anvénder forbéttringsforslag som framkommit fran TK via
internrevisioner till att utveckla och forbittra deras samarbete. Bolaget har utformat nytt
arbetssitt for hantering av kundsynpunkter frdn VT och TK och beskriver detta i en process-
karta. Detta stddjer bolagets verksamhetsidé och vérdering "Vi har resendrsfokus".
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C. + Insamlade synpunkter bidrar med faktakunskaper till VT:s kundservice och informa-
tionsbank for att VT snabbare och mer korrekt ska kunna svara resenéren pé deras syn-
punkter. Att bistd med fakta och information &r integrerat med de arbetssétt bolaget beskriver
for ledning och styrning.

D. + Bolaget anvéinder kontinuerlig dialog med sina kunder (TK och VT) och intressenter i
olika forum for att ta reda pa relevanta omvérldsfaktorer och forutse framtida behov, krav,
risker, onskemal och forvéntningar. Det gors en omvérldsanalys bade i affarsplanearbetet
samt pa varje avdelning i samband med att avdelningens verksamhetsplan tas fram.

E. + Bolaget tillimpar arbetssétten tillsammans med kunderna (VT och TK) och resendrerna
(kundens kunder) i hog omfattning vid de tillfdllen bolaget bedomer att det &r relevant. Det
géller exempelvis alla motesformer, internrevisioner och hanteringen av synpunkter fran
resendrerna. Motenas frekvens varierar efter vad som avhandlas.

Forbattringsmaojligheter

A. - Kunder: Visttrafik & Trafikkontoret; Det framgér inte hur bolaget gor {or att anvénda
de kontinuerliga motena med sina kunder; TK och VT, for att ta reda pa deras nuvarande och
framtida behov, krav, 6nskemal och férvintningar. Det framgar inte heller tydligt hur
bolaget anvénder arbetssitten arliga internrevisioner och After Action Review tillsammans
med TK for att ta reda pa TK:s nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal och for-
véntningar. Bolaget anvénder dessa arbetssétt for att ga igenom Overenskomna avtals-
leveranser.

Presumtiva kunder: Det framgar inte om bolaget har arbetssétt for att ta reda pa presumtiva
kunders behov, krav, 6nskemal och forvéntningar.

Intressent: Leverantorer: Det framgér inte hur bolaget gor under de 16pande avstdmningarna
for att ta reda pa leverantorernas nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemaél och
forvintningar.

Intressenter: Ovriga (myndigheter, medborgare, konkurrenter, media, arbetsgivareorganisa-
tioner, fackliga organisationer): Det framgér inte hur bolaget tar reda p& 6vriga intressenters
nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemaél och forvintningar. Intressenter: presumtiva;
Det framgér inte heller hur bolaget gor {or att ta reda pa presumtiva intressenters behov,
krav, dnskemaél och forvéntningar.

B. - Rangordning bland kundernas (VT och TK) behov, krav, 6nskemél och férviantningar
gdrs genom prioritering och balans i ndra samarbete och dialog. Det framgar inte tydligt hur
rangordningen bland kundernas VT:s och TK:s behov, krav, 6nskemal och forvantningar
gors. Det framgar inte heller hur bolaget rangordnar bland intressenternas behov, krav,
onskemal och forvéantningar.

C. - Det framgar inte hur bolaget anvinder forbéttringsforslag som framkommit via AAR for
att f4 kunskap om nuvarande och framtida behov, krav, 6nskemal och férvintningar.

C. - Det framgar inte hur bolaget anvinder intressenternas synpunkter, forbéttringsforslag
och klagomal for att ge kunskap om nuvarande och framtida behov, krav, énskemal och
forvintningar.

D. - Det framgér inte hur bolaget gor sin omvérldsanalys i affédrsplanearbetet och pa avdel-
ningsniva eller hur detta arbete genomfors for att forutse framtida behov, krav, risker, 6nske-
maél och forvéntningar hos kunder och intressenter. Det framgér inte heller vilka kunder och
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intressenter som bolaget har dialog med for att ta reda pa relevant omviérldsfaktorer eller hur
denna dialog genom{fors.

E. - Det ar inte tydligt i vilken omfattning arbetssitten for att ta reda pé relevanta omvérlds-
faktorer anvénds, exempelvis om omvérldsanalysen gors pa samtliga avdelningar i samband
med uppréttandet av verksamhetsplanen. Under platsbesoket framkom att bolaget sillan
tillimpar arbetssittet AAR.

E. - Det framgér inte i vilken omfattning bolaget tillimpar sina arbetssétt for att folja upp,
lara och forbattra sina angivna arbetssétt.

F. - Det framgar inte hur bolaget gor for att folja upp, ldra av och forbéttra de arbetssétt
och tillimpningar som beskrivits, endast att detta diskuteras under forum och méten med
kunderna (VT och GT) och det sker i samband med internrevisioner (TK).

1.2 Skapar varde med kunder och intressenter

Styrkor

A. + Bolaget involverar och samverkar med sina kunder VT och TK f{or att utveckla
processer och produkter, varor och/eller tjénster. Bland annat har de kontinuerliga avstim-
ningsmoten med VT och TK och uppréttade partnerskapsavtal. Gemensamt arbete finns med
TK genom AAR. Resenérernas synpunkter kan paverka en fordndring i samverkan med VT
genom sé kallade remisser. Arbetssétten préiglas av framgangsfaktorn ”Skapar virde med
kunder och intressenter” .

B. + Reseniérer (kundens kund) som har specifika synpunkter uppmanas av sparvagns-
foraren att skicka dessa till VT:s kundservice, vilket ar kopplat till bolagets vardering "Vi har
resendrsfokus". Resendrer uppmuntras ocksa att komma in med synpunkter pé resan eller
personalen via bolagets hemsida.

B. + Bolaget har arbetssétt for att ge kunderna VT och TK information, hjélp och mojlighet
att framfora synpunkter, forbattringsforslag och klagomal. Det gors genom samverkans-
moten med VT och TK, operativt dygnet runt samarbete mellan GS och VT:s trafikledningar
och AAR mote med TK. Detta ér kopplat till bolagets vardering "Vi samarbetar och &r
engagerade". Koppling finns édven till framgangsfaktorn ”Skapar viirde med kunder och
intressenter”.

C. + Bolaget hanterar resenirssynpunkter som bedomts som remiss och med hantering inom
sju dagar, vilket kopplar till bolagets vardering "Vi har resendirsfokus".

D. + Bolaget tillimpar arbetssétten tillsammans med kunderna (VT och TK) och resenirerna
(kundens kunder) i hog omfattning vid de tillfdllen bolaget bedomer att det &r relevant. Det
géller exempelvis alla motesformer och hanteringen av synpunkter fran resenérerna.
Motenas frekvens varierar efter vad som avhandlas.

E. + Bolaget anvinder samverkansmdten med sina kunder {or att f6lja upp hur verksam-
heten fungerar och hur arbetssétten kan forbéttras. Bolaget anvinder dven internrevisioner
for att forbéttra samarbetet med kunden TK.
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Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte hur bolaget genomfor sina kontinuerliga avstimningsmdten med
kunderna (VT och TK) for att skapa involvering och samverkan i syfte att utveckla verksam-
hetens processer.

A. - Bolaget involverar och samverkar inte med resenirerna (kundens kund) for att utveckla
processer och produkter, varor och/eller tjénster utan véljer att anvéinda inkomna synpunkter.

A. - Det framgar inte hur bolaget involverar och samverkar med sina intressenter for att
utveckla processer och produkter, varor och/eller tjanster.

B. - Det framgar inte hur bolaget ger intressenter information, hjilp och mdjlighet att fram-
fora synpunkter, forbéattringsforslag och klagomal.

C. - Det framgar inte hur bolaget snabbt och effektivt I6ser kunderna VT:s och TK:s eller
intressenternas problem och aterkopplar resultaten till dem, mer &n att detta sker under
samverkansméten med VT och TK.

D. - Det framgér inte i vilken omfattning arbetssitten "Process for att utveckla och genom-
fora partnerskapsavtal med VT och TK” tillampas. Det samma géller arbetsséttet med att
uppmuntra resenérer att inkomma med synpunkter via hemsidan. Det framgér inte heller i
vilken omfattning bolaget tillimpar sina arbetssitt for att folja upp, ldra och forbéttra sina
angivna arbetssétt.

D. - Arbetsséttet AAR inte var kint av s manga pa bolaget och tillimpades i 14g omfattning.

E. - Det framgér inte hur bolaget gor nér de foljer upp, lir och forbattrar sina arbetssétt och
tillimpning under samverkansmotena med sina kunder VT och GT.

E. - Det framgér inte hur bolaget arbetar med att folja upp, lira och forbéttra nagra av
angivna arbetssitt, exempelvis arbetsséttet och tillimpningen av att uppmuntra resenérer att
inkomma med synpunkter via hemsidan, hanteringen av kundsynpunkter, internrevisioner
och att utveckla och genomfora partnerskapsavtal med VT och TK.

1.3 Skapar loften till kunder och intressenter

Styrkor

A. + Bolaget har valt att inte ta fram négra uttalade 16ften till sina kunder och intressenter
utan véljer att hinvisa till sitt dgardirektiv och sina leveranskrav som bland annat finns i
upprittade avtal med kunderna (VT och TK).

B. + Bolaget anvinder processen ”Utveckla och genomfora partnerskapsavtal med VT och
TK” for att forvissa sig om att kunderna VT och TK och bolaget har gemensamma mal for
samarbetet. Genom processen tar bolaget tillsammans med kunderna fram en gemensam
produktstrategi och skapar afférsutvecklingsplaner for respektive avtalspart.

C. + Bolaget far sina kunder och intressenter att kéinna fortroende for bolagets och tjénster
genom att folja Goteborgs Stads riktlinjer for styrning, uppf6ljning och kontroll. Genom
riktlinjerna ska fel och brister upptickas och atgirdas. Att bolaget foljer riktlinjerna foljs upp
av interna och externa revisorer. Bolaget arbetar dven utifran Goteborgs stads inkdpspolicy
och anvinder i forsta hand stadens ramavtal, vilket sidkerstills genom att inkdpspersonalen
genomgar en utbildning.
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D. + Bolaget arbetar proaktivt for att fa kunder och intressenter att kéinna fortroende for den
service de erbjuder. Detta sker till exempel genom nira samarbete med kunderna VT och

TK. Nar det géller resenérer och dvriga intressenter dr de tydliga med vision, mission, kadrn-
varden och annan information via hemsidan, exempelvis om bolagets samhéllsengagemang.

E. + Bolaget tillimpar sina valda arbetssitt vid de tillfillen bolaget bedomer att det &r rele-
vant, exempelvis foljer de Goteborgs stads riktlinjer, gér upphandlingar, foljer leveranskrav
och informerar kontinuerligt via hemsidan, samt har samverkansméten med kunderna (VT
och TK).

F. + Bolaget foljer upp sina arbetssétt under samverkanmdten med kunderna (VT och TK)
och genom internrevision (TK). Det préglas av framgangsfaktorn ”Skapar virde med kunder
och intressenter” (ej med intressenter eller de verksamheten ytterst finns till for,
resendrerna).

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte hur bolaget tar fram och véljer sina viktigaste 16ften baserat pa
befintliga dgardirektiv, leveranskrav och avtal.

A. - Det framgar inte hur bolagets égardirektiv och leveranskrav mot sina kunder har tagits
fram.

A. - Det framkommer inte hur bolaget tar fram eller viljer 16ften till bolagets intressenter.

B. - Det framgar inte hur bolaget gor for att forvissa sig om att resenédrerna (kundens kunder)
och intressenterna forstar bolagets 16ften.

B. - Det framgar inte hur bolaget gor for att forvissa sig om att intressenterna forstar bolagets
16ften.

C. - Det framgar inte hur bolaget anvinder 16ften for att skapa fortroende hos kunder och
intressenter. Det framgér inte heller hur foljsamheten till &garen Gteborgs Stads riktlinjer,
uppfoljning och kontroll bidrar till att kunderna VT och GT, kundens kund (resenérerna) och
intressenterna kénner fortroende for bolagets processer och produkter och tjénster.

E. - Det framgér inte i vilken omfattning bolaget foljer upp, lar och forbéttrar sina angivna
arbetssitt och tillimpningen av dem, exempelvis hur ofta bolaget foljer upp och forbattrar
foljsamheten till Goteborgs stads riktlinjer, foljsamheten till upphandlingar och foljer upp

och forbéttrar informationen pa hemsidan.

F. - Det framgar inte vilka arbetssitt bolaget anvinder for att folja upp de beskriva arbets-
sétten och tillimpningen av dessa under samverkanmdtena.

F. - Det framgar inte hur bolaget gor for att forbattra de beskrivna arbetssétten och dess
tillimpning eller hur de lér av resultatet av uppfoljningen. Det géller exempelvis arbetet med
dgardirektiv och leveranskrav, foljsamheten till Goteborgs stads riktlinjer for styrning, upp-
foljning och kontroll, arbete utifran inkdpspolicy och ramavtal samt proaktiviteten avseende
information pé hemsidan.
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1.4 Foljer upp nojdhet hos kunder och intressenter

Styrkor

A. + Bolagets kund genomfor en enkédtundersékning ombord pa sparvagnarna manadsvis for
att mita KNO; kundnéjdhet ombord, dock med paus under pandemin 2020 - Q1 2022.

C. + Bolaget foljer utvecklingen av tillfredsstillelse 6ver tid hos kundens kund (resenérerna)
ménadsvis pa bolagsledningsniva.

D. + Bolagen anvénder resultaten fran resenédrsundersokningen tillsammans med Svriga
resendrssynpunkter som input vilka kan resultera i fordndringar av verksamheten. Resultaten
foljs upp och rapporteras till GS bolagsledning manadsvis. Ett exempel r att resultatet av
resendrsundersdkningarna ledde till fordndrad stidning av de fordon bolaget anvénder.

E. + Bolaget tillimpar arbetssitten KNO (kundnéjdhet ombord) méanadsvis, liksom upp-
foljning av resultat i bolagets bolagsledning.
Forbattringsmojligheter

B. -- Det framgér inte hur bolaget jamfor sina resultat av tillfredsstéllelse hos kunder och
intressenter med konkurrenter och ledande organisationer, trots att bolaget anger att en
direkttilldelad verksamhet bor jimfora sin verksamhet med Ovriga trafikoperatorer pa
marknaden ur ett produktivitets- och effektivitetsperspektiv.

A. - Bolaget har &nnu inget arbetssétt for att méta tillfredsstéllelse hos sina kunder (VT och
TK) men planerar att anvénda kvantitativa enkéter for att arligen maéta.

A. - Det framgar inte hur bolaget maéter tillfredsstéllelse hos sina intressenter.

A. - Det framgar inte hur AAR och internrevisioner anvénds for att méta tillfredstéllelsen
hos kunderna VT och TK.

C. - Det framgar inte hur bolaget analyserar och forstar utvecklingen av tillfredsstillelse hos
kundens kund (resenérerna) over tid.

C. - Det framgar inte hur bolaget analyserar, forstar och foljer utvecklingen av tillfreds-
stéllelse over tid hos kunderna VT och TK samt intressenterna.

D. - Det framgér inte hur bolaget anvénder resultaten av métningarna av tillfredsstéllelse hos
sina kunder VT och TK d& métning &nnu saknas.

D. - Bolaget redogér inte for anvindande av resultat av méatningar av tillfredsstéllelse hos
sina intressenter.

E. - Enkédtundersokning som ska genomforas &rligen for TK och VT har inte tillimpats &nnu.

F. - Det framgar inte hur bolaget gor for att folja upp, léra och forbéttra sina egna arbetssétt
och tillimpningar av de arbetssitt de beskriver.

F. - Bolaget beskriver att de foljer upp arbetsséttet KNO men det framgér inte hur de gor det.
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2 Ledning

2.1 Planerar for en hdllbar verksamhet

Styrkor

A. + Bolaget hinvisar till medarbetare, ledare och styrelsens kompetens och engagemang for
att sdkerstélla informationens relevans och tillforlitlighet. Bolagsledningen fattar beslut
baserat pa omvérldsanalys, vilket 4ven gors pé vissa avdelningar. Information inhédmtas &ven
fran moten med kunder och intressenter, samt genom att ledare for information om verksam-
heten uppét i1 organisationen.

B. + Bolaget har nigra systematiska arbetssétt for att anvénda information frdn métningar
och uppfoljningar for att planera den verksamheten. Exempelvis analyseras data fran fore-
géende &r och nulédge i budgetprocessen, vilket styr utformningen och utfallet av den
kommande budget Arbetet gors delvis tillsammans med kunden VT och préglas ddrmed av
framgéngsfaktorn "Att skapa virde med kunder". Ett annat exempel ér att bolagets métning
av leverans och punktlighet anvénds for att halla alla medarbetare uppdaterade via intranitet,
vilket ér integrerat med bolagets kirnprocess. Ytterligare ett exempel &r att processteamen
gér igenom vilka atgarder som behover séttas in for att minska avvikelserna, vilket kan
betraktas som en del av planeringsarbetet. Bolaget anvénder information fran métningar av
ledtider i rekryteringen av tekniker, tjénstemén och chefer for att dra lardomar, som anvénds
ndr ny rekrytering startas.

C. + Bolaget beaktar omvérldsfaktorer i affédrsplanearbetet, samt nér varje avdelning tar fram
sin detaljerade verksamhetsplan. Detta genom att snegla pa bade det som sker i var omedel-
bara nérhet och pa sddant som &r gemensamt for alla trafikoperatorer. Ett exempel pa om-
vérldsfaktor som har beaktats &r den vintade befolkningstillvaxten och nybyggnation, vilket
paverkat planeringen av infrastruktur och resurser, sdsom spér, fordon samt depéer. Arbets-
sdttet dr integrerat med bolagets nuldgesbeskrivning. Ett annat exempel &r att en interna-
tionell métning av Eurogroup Consulting har beaktats i planeringen av verksamheten for att
mdta framtida utmaningar.

D. + Bolaget anvidnder malsittningar som tagits fram av Goteborgs stad (ej mojliga att
paverka) och tre malomraden som bestdmts av kunden VT (framtagna under gemensamma
strategiska och operativa affarsledningsmoten). Det framgér att bolaget tar fram sina mél och
handlingsplaner i arbetet med sin affarsplan. Den tas fram genom att bolagsledningen har en
planeringsdag dir de gor en omvérldsanalys, analyserar foregaende ar och tar med viktiga
delar frén foregéende ar. Dérefter tar VD fram forslag pa afférsplan som diskuterats pé
bolagsledningsmdétet dir avdelningscheferna ldmnar synpunkter. Slutligen presenterats
affarsplanen for styrelsen som lamnar sina synpunkter. Nér affarsplanen dr klar utgér
avdelningscheferna ifran den nér de tar fram avdelningsspecifika verksamhetsplaner och
bryter ner de dvergripande maélen till avdelningsspecifika.

E. + Bolaget involverar sina kunder (VT och TK) genom att ha gemensamma affars-
ledningsméten.

E. + Bolaget involverar nuvarande medarbetare i planeringsarbetet. Till exempel att med-
arbetarna deltar i arliga medarbetarundersokningar. Medarbetarna har ocksa tillgang till
affarsplanen och ménadsrapporterna. Bolaget involverar ocksé sina medarbetare i plane-
ringen av medarbetarens individuella mal och den egna utvecklingsplanen. Detta gors genom
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medarbetarsamtal med sin ndrmsta chef. Bolaget beskriver fem aspekter som forutséttningar
for medarbetarna att vara delaktiga i verksamheten och dess utveckling. Nagra exempel pa
arbetssitt dr intranét, teamsgrupper, digitala skdrmar, APT, avdelningsmoten, workshops,
gemensam lokal for yrkesgrupp samt anvéindande av mobiltelefon och app.

F. + Bolaget tar fram strategier, mal och handlingsplaner for utveckling av organisationens
samlade kompetens i samband med framtagandet av ndstkommande ars rekryteringsplan och
utbildningsplan. Utvecklingsbehovet identifieras genom att HR-avdelningen gar igenom en
kompetensforsorjningsmall tillsammans med alla avdelningschefer, samt genom den SWOT-
analys som gors pé bolagsovergripande niva, som en del i affarsplanearbetet. Utifrén rekryte-
ringsplanen (samt Trafikpersonal prognos dver rekryteringsbehov for sparvagnsforare) tar
bolaget fram en utbildningsbestéllning och utifran utbildningsplanen tar bolaget fram en
utbildningskatalog.

G. + Bolaget anvinder en kompetensforsorjningsmall i dialogen mellan HR-avdelningen och
avdelningarna, samt dokumentation i samband med medarbetarsamtal i systemet Winlas for
att méta utvecklingen av organisationens samlade kompetens. Exempel p& métning i Winlas
ar slutforda utbildningar.

H. + Avdelningschefen tillsammans med respektive ledningsgrupp bryter ner strategier, mél
1 affdrsplanen och produktstrategin till konkreta handlingsplaner (vad, vem, nér). Under de
strategiska och operativa moten ser avdelningschefen till att fordela uppgifterna till medarb-
etarna, eftersom medarbetarna forvéntas bidra till att verksamheten- och bolagsgemen-
samma mélen uppfylls, vilket dr utgangspunkt i medarbetarsamtalen.

I. + Bolaget genomfor sina moten, rapporter och datainsamlingar systematiskt och regel-
bundet.

J. + Bolaget utvérderar sina arbetssétt genom kontinuerliga méten med kunderna (TK och
VT), samt under ledartrdffar en gdng i manaden dér bolagets arbetssitt, kdrnvirden, vision
och virderingar diskuteras i syfte att analysera och forbéttra. Bolaget beskriver att de far
kontinuerlig feedback pa arbetssitten av kunder och intressenter, och det har tillsatts en
arbetsgrupp for att skapa konstruktiva méten med TK, vilket resulterar i en affarsledning for
att utveckla samarbetet och verksamheten.

Forbattringsmojligheter

A. - Det framgar inte hur bolaget gor for att sékerstélla att informationen som inhdmtas
genom omvérldsanalys, fran mdten med kunder och intressenter och inifran organisationen
ar relevant och tillforlitlig.

B. - Bolaget saknar dnnu systematiska arbetssétt for att anvéinda méatningar och uppfoljningar
for planering av hela verksamheten, inklusive dvergripande niva. Arbete har paborjats for att
forbittra detta.

C. - Framgar inte tydligt vilka arbetssitt bolaget har for att anvénda relevant information fran
omvérldsanalysen och hur detta omsitts 1 affdrsplansarbetet och annat planeringsarbete.

D. - Det framgér inte hur bolaget gor for att ta fram sina strategier for verksamheten och dess
utveckling.

D. - Det framgé inte hur bolaget har gjort for att ta fram sina mal med VT (3) och sina 10
egna mal, vilka anges i verksamhetsbeskrivning eller nuldgesbeskrivning.
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E. - Det framgér inte hur bolaget involverar framtida kunder och intressenter 1 planerings-
arbetet. Det framgér inte tydligt hur fortaget involverar medarbetare i planeringen av verk-
samheten, endast att de far information och deltar i diskussioner, samt att de involveras 1
planeringen av de individuella mélen och den egna utvecklingen. Det framgar inte heller hur
resultat frdn medarbetarundersokning anvinds i planeringsarbetet.

E. - Det framgar inte hur bolaget gor for att involvera sina kunder (VT och TK) i planerings-
arbetet under affarsledningsméten.

F. - Bolaget tar fram individuella mal och handlingsplaner for kompetensutveckling genom
medarbetarsamtal med ndrmsta chef, men det framgér inte hur detta kopplas till utveckling
av organisationens samlade kompetens.

F. - Det framgar inte hur den SWOT analys som gors pa bolagsnivd anvénds som underlag
for analys av kompetensbehov.

H. - Det framgér inte hur bolaget gor for att bryta ner strategier, mal i aftarsplanen och
produktstrategin till konkreta handlingsplaner (vad, vem, nér), endast att detta gors, samt nér
och av vem.

L. - Bolaget &r i uppstarten av flera arbetssétt och tillimpar dérfor dessa i 1ag omfattning
annu. Det framgér inte i vilken omfattning bolagsledningsgruppen sékerstéller att informa-
tionen som anvénds &r tillforlitlig genom att géra omvirldsanalyser och inhédmta information
fran moten med kunder och intressenter. Den framgér inte heller i vilken omfattning ledare
pa alla nivéer for informationen uppét i organisationen. Bolaget har &nnu inte integrerat
modellen for verksamhetsplanering och mélnedbrytning fullt ut i verksamheten.

J. - Det framgar inte hur bolaget gor for att folja upp och forbéttra de specifika arbetssétt som
beskrivs, utover de som sker i samverkan med VT och TK. Bolaget anvénder olika typer av
métningar och utvérderingar som en integrerad del i arbetssittet, men det ar inte tydligt hur
sjdlva arbetssittet utvirderas, exempelvis hur arbetssittet for att méta utvecklingen av
organisationens samlade kompetens foljs upp och forbéttras.

2.2 Leder verksamheten for hdllbarhet

Styrkor

A. + Bolaget har arbetssitt for hur hogsta ledningen utvecklar verksamhetsidé, vision och
vérderingar 1 samverkan med styrelse. Det gors genom ménadsvisa ledartraffar och strategi-
dagar tva ganger/ ér.

B. + Hogsta ledningen leder verksamheten utifrén kundernas (VTs och TKs) och kundens
kunds (resendrernas) behov, krav, dnskemaél och forvéntningar genom att ta del av deras
forslag och synpunkter och omsitta det till genomforandeplan och andra planer, som
kommuniceras ut i verksamheten, exempelvis via intranét och APT.

C. + Ledare pa alla nivaer leder verksamheten utifran kundernas behov, krav, 6nskemal och
forvintningar genom att utgd fran faststillda beslut och planer och kommunicera dessa ut i
verksamheten, bade muntligt och skriftligt och ibland via film. De m&jliggor dven tid for
dialog och fragor genom exempelvis via intranétet eller under medarbetarsamtal och APT.

Sidan 15 av 34



Aterforingsrapport 2022

D. + Bolaget beskriver att ledare pa alla nivéer foljer upp verksamhetens resultat, mél och
handlingsplaner kopplat till kundernas behov, krav, dnskemaél och forvantningar. Till
exempel genom nyckeltalsrapporter och ménadsrapporter. Under bolagets APT foljer
avdelningarna upp resultatet mot uppsatta mal. Det framgér tydligt hur bolaget foljer upp
verksamhetens resultat, mél och handlingsplaner kopplat till kundens kund (resenéren).

E. + Ledare kommunicerar verksamhetens dvergripande resultat och utveckling med
organisationens medarbetare genom manadsrapporter, nyckeltalsrapporter, trafikservice-
gradrapporten, bolagsovergripande riskanalyser, bolagsledningsnytt som publiceras pé
intranétet, vd:s video pa Sparvéiggen, APT:er samt i uppfoljning av de individuella malen.

F. + Bolaget har tagit fram etiska riktlinjer utifran bolagets virderingar som ledarna gar
igenom med medarbetarna vid nyanstéllning och under medarbetarsamtalet, samt genom
workshops under riktade satsningar sdsom i ledarprogram och kulturprogram. Chefer for-
véntas agera som forebilder, vilket méts via medarbetarskapsundersdkningen. Efterlevnaden
av ett etiskt forhéllningssétt sékerstélls genom interna kontroller, revisioner och utbildningar,
dér ledare vidtar disciplinéra &tgérder nir det bedoms vara adekvat, samt genom medarbetar-
undersokningar. Arbetssittet dr integrerat i bolagets arbetssétt for medarbetarsamtal och
l16nesittning.

G. + Bolaget tillimpar flera av de arbetssétt som beskrivs, exempelvis ledartréffar, arbete
med verksamhetsplan, strategidagar, uppf6ljning av nyckeltalsrapporter och manads-
rapporter, analys av resendrssynpunkter, APT, verksamhetsplanering, medarbetarunder-
sOkning och styrelsemoten.

H. + Arbetssitten "ledarnas kommunikation till sina medarbetare" och hur "ledare agerar
som forebilder avseende etiskt forhallningssatt" foljs upp via medarbetarundersdkningar.

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte hur hogsta ledningens arbete med utveckling av verksamhetsidé,
vision och virderingar leder till ekonomisk, miljoméssig och social héllbarhet.

A. - Framgar inte hur bolagets ledning utvecklat affarsidé, vision och vérderingar i sam-
verkan med huvudmin, styrelse, 6vriga ledare och medarbetare.

B. - Det framkommer inte hur hogsta ledningen leder verksamheten utifran intressenternas
behov, krav, 6nskemal och forvintningar, exempelvis leverantorer.

C. - Det saknas en beskrivning hur ledare pé alla nivaer leder verksamheten utifran
intressenternas behov, krav, 6nskemal och forvéintningar, exempelvis leverantorer.

D. - Det framgér inte tydligt hur ledarna gor for att f6lja upp resultaten kopplat till kunderna
VT och TK samt intressenternas behov, krav, dnskemal och forvintningar, endast att detta
sker under APT och bolagsledningsméten och hur resultaten sedan rapporteras och
kommuniceras.

G. - Det framgér inte i vilken omfattning arbetssétten f6lja upp, léra och forbéttra anvénds.

G. - Det framgér hur ofta alla métesformer hélls, men det 4r inte tydligt hur ofta arbetssétten
anvénds under dessa méten, exempelvis hur ofta hogsta ledningen anvénder arbetsséttet for
att utveckla verksamhetsidé, vision och vérderingar eller hur ofta det hélls riktade workshops
om etiskt forhallningssitt i ledarprogram och kulturprogram.

H. - Det framgér inte hur tillimpningen f6ljs upp och forbittras.
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H. - Det framgér inte hur bolaget foljer upp flertalet av de specifika arbetssétt som angetts,
exempelvis hur ménadsrapporter och nyckeltalsrapporter forbattras eller hur motena med
styrelsen f0ljs upp och forbittras.

2.3 Leder medarbetare

Styrkor

A. + Bolaget beskriver att ledare tar fram méal och handlingsplaner tillsammans med med-
arbetarna. Till exempel beskrivs att individuella mal och handlingsplaner gors under med-
arbetarsamtalen och att dokumenterade resultat sparas ned i Winlas vilket underlittar upp-
foljning och framtida utbildningsplaner. Medarbetarna deltar i vissa verksamheter nir det
géller i framtagningen av verksamhetsplaner. Det finns en koppling till framgangsfaktor
“Involverar motiverade medarbetare”.

B. + Ledarna stodjer medarbetare till forbéttringsarbete genom att uppmuntra till initiativ
och tillsétta processteam. Ledarna haller dven i regelbundna moten dér de fangar upp,
diskuterar och foljer upp forbéttringsarbeten, exempelvis vid forbattringstavlor och under
APT. Ledarna far utbildningar och information under ledartréffarna om hur de kan stddja
medarbetarna, samt att medarbetarna fér information om vad forbattringsarbete innebér via
informationstillfallen med SIQ-projektgruppen och nyheter pa intranétet och via digitala
skérmar.

C. + Bolaget avsitter relevanta resurser for utveckling av verksamheten genom att avsitta
sju personer pa kvalitetsenheten, varav tva konsulter. Verksamhetens ledare prioriterar
utvecklingen av verksamheten genom att varje ledningsnivé prioriterar det allra viktigaste
nistkommande ér for att nd mélen. Forst gor bolagsledning denna prioritering, sedan avdel-
ningarna. Nér yttre faktorer paverkar bolaget kan en omprioritering goras for att sékerstilla
att malen nds, exempelvis ad-hoc event som enligt bolagets nulégesbeskrivning stéindigt
paverkar verksamheten. Ledare prioriterar och avsitter relevanta resurser for utvecklingen av
verksam-heten genom att avsétta tid for exempelvis processteamens arbete, samt genom tillit
till att processledare sjdlva avsitter relevant tid. Utveckling som paverkar sdkerheten
prioriteras alltid hogst.

D. + Bolaget beskriver hur ledare stddjer likabehandling, jimlikhet och mangfald. Till
exempel beskrivs att man arbetar med 16nekartliggning, befattningsutvirdering, policy och
riktlinjer, OSA-rond. Resultat fran medarbetarundersokningen anvénds som underlag i
arbetet. Bolaget tillimpar kollektivavtal.

E. + Bolaget tilldimpar flera arbetssétt i hog grad, exempelvis medarbetasamtal, individuella
utvecklingsplaner, medarbetarundersdkning, prioritering av utveckling av verksamheten i
samband med verksamhetsplanen.

E. + Arbetssittet for hur ledare tar fram mal och handlingsplaner genom att medarbetare
deltar i framtagandet av verksamhetsplaner anvénds i viss omfattning, p& négra avdelningar.
Bolagets ledare uppmuntrar medarbetare till initiativ i forbéttringsarbeten, vilket tillimpas pa
alla avdelningar.

F. + Arbetssittet att ledare ska uppmuntra initiativ for att stddja medarbetare i forbéttrings-
arbete f0ljs upp via medarbetarundersokningen. Bolaget anvénder medarbetarunders6kningar
och skillnader mellan mén och kvinnors 16ner for att folja upp effekter av arbetssétten som
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antas utveckla och frémja likabehandling och méngfald. Till exempel beskrivs att
information pa Intranétet har fortydligats utifran resultat av medarbetarundersokning.

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte hur ledarna gor nér de tar fram maélen och handlingsplanerna med med-
arbetarna, endast nir detta sker (under medarbetarsamtal) och hur ofta (en géng per ar). Pa
samma sétt framgér det inte hur medarbetarna gors delaktiga i arbetet med att ta fram
handlingsplaner efter medarbetarskapsundersdkningen.

D. - Det framgér inte hur bolaget utvecklar likabehandling, jamlikhet och méngfald. Det
framgér exempelvis inte hur 16nebildningen eller 16nekartlaggning avseende skillnader
mellan kvinnor och mén anvénds for att stodja utvecklingen av likabehandling for andra
diskrimineringsgrunder dn kon.

E. - Det framgér inte i vilken omfattning bolaget anvinder ndgra av de beskrivna arbets-
sétten, exempelvis i vilken omfattning OSA-ronder genomfor eller hur ofta policys for
jamlikhet, jam-stélldhet och mangfald anvénds. Det framgar inte heller i vilken omfattning
bolaget tillimpar uppfoljning, larande och forbéttring av arbetssétten och tillimpningarna.

F. - Det framgar inte hur tillimningen av de beskrivna arbetssétten foljs upp och forbattras,
exempelvis hur tillimpningen av individuella mal och planer méts och forbittras.

F. - Det framgar inte hur merparten av de specifika arbetssétt som beskrivs f6ljs upp och
forbittras, exempelvis hur instruktionerna for 16nebildning eller OSA-ronden utvérderas och
forbittras.

2.4 Leder processer

Styrkor

A. + Bolaget har identifierat sina processer utifrn krav som stills pa organisationen.
Bolagets kdrnprocess har identifierats utifran att de utgor en viktig funktion i planering och
leverans till kunder (VT och TK) och kundens kund, resenédren. Processerna har identifierats
genom att anvénda ledningsprocessen "Utveckla och genomfora partnerskapsavtal med VT
och TK". Arbetsséttet ligger i linje med Framgéngsfaktorerna ~Utveckla virdeskapande
processer” och “Skapa virde med kunder och intressenter”.

B. + Det framgér att bolaget prioriterar utvecklingen av verksamhetens processer genom att
avsitta resurser (sju personer pa kvalitetsenheten varav tva konsulter) och kommunicera
betydelsen i organisationen.

B. + Bolaget har planer for att ta fram arbetssétt som syftar till att prioritera utvecklingen av
verksamhetens processer, vilket relaterar till ledningsprocessen Utveckla processen. Sékerhet
ar en viktig aspekt nér utvecklingen av verksamhetens processer prioriteras.

C. + Ansvar och befogenheter avseende ledning och utveckling av verksamhetens processer
fordelas genom att vd utser processédgare frén i bolagsledningsgruppen samt att process-
dgaren utser processledare. For vissa kdrnprocesser (3 av 4) utses dven team med uppgift att
fortydliga och forbéttra processen. Processdgaren har det Gvergripande ansvaret for
processerna och de ansvarar for kravstillandet pé processen tillsammans med bolagets
intressenter. Processledaren har till uppgift att utveckla processen, definiera mélséttningar
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och nyckeltal. I situationer dér process och linje kolliderar eskalerar fragan uppét i organisa-
tionen fOr att hanteras pa dverordnad niva. Arbetsséttet ligger i linje med att bolaget beskriv-
er att processorientering ir en av de avgérande forutsdttningarna for langsiktig framgéng.

D. + Bolaget har olika arbetssatt for att informera ledare och medarbetare om synen pé
processledning. Exempelvis ger de information via Intranétet och via méten till bade ledare
och medarbetare. De ger dven utbildningsinsatser i varfor man ska arbete processorienterat
och alla funktioner/roller/intressenter finns representerade nér ett arbetssétt ska beskrivas och
visualiseras. Bolaget publicerar alla processkartor i Sparet, sé att alla chefer och medarbetare
kan se dem. Arbetssitten har spar av framgangsfaktorerna “Involvera motiverade
medarbetare” och ”Utvecklar virdeskapande processer”.

F. + Vissa arbetssitt, exempelvis internrevisionen och arbetet med att sprida information,
tillimpas regelbundet.

G. + Bolaget foljer upp beskriva arbetssitt genom interna revisioner, atgérder enligt en
internkontrollplan och kundernas arliga revisioner.

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgér inte hur bolaget identifierar sina lednings- och stodprocesser eller processer
som stricker sig utanfor grénserna for organisationen.

B. - Det framgar att i prioriteringsproblem som uppstér for att process och linje kolliderar
hanteras genom att drendet lyfts uppat i organisationen, i forsta hand till procességare, men
det framgar inte hur processédgaren gor prioriteringen.

B. - Det framgar inte hur bolaget gor for att prioritera utvecklingen av verksamhetens
processer, vilka arbetssitt eller kriterier som bolaget anvénder for att prioritera mellan olika
behov.

C. - Det framgar inte hur ansvar och befogenheter avseende ledning och utveckling av verk-
samhetens processer fordelas till intressenterna, som enligt beskrivningen ansvarar for krav-
stdllandet pé processen tillsammans med procességare.

C. - Det framkommer inte hur och om bolaget gor skillnad pé fordelning av ansvar och
befogenheter avseende tillitsstyrda och detaljstyrda processer.

D. - Det framgér hur bolaget gor for att informera om synen pa processledning, men framgér
inte hur bolaget sikerstéller att alla ledare och medarbetare delar denna syn.

E. - Det framgér inte hur bolaget sdkerstiller att processerna méts, f6ljs upp och forbittras,
men finns tankar om hur detta kan gé till framover.

F. - Det framgar inte i vilken omfattning bolaget tillimpar angivna arbetssétt eller sa anvénds
de i lag omfattning och inte inom alla relevanta omréden. Bolaget inforde processorienterat
arbetssétt under 2021, vilket innebér att arbetet mot ett mer processorienterat bolag precis
har inletts. Den laga tillimpningsgraden har dérfor sin naturliga forklaring.

G. - Det framgér att bolaget nyligen borjat arbetet mot ett mer processorienterat bolag och
dérfor saknas en tydlig metod for att f6lja upp, ldra och forbéttra arbetssétten. Det framgar
inte pé vilket sétt uppfoljningen med interna revisioner, internkontrollplan och kund-
revisioner gér till for att utvirdera de specifika arbetssitt som anvénds for att leda processer.
Exempelvis framgér det inte hur bolaget f6ljer upp om alla ledare och medarbetare har en
gemensam syn pa processledning av tillitstyrda respektive detaljstyrda processer eller hur
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effekten av de befintliga arbetssétten information och utbildningar utvérderas och forbéttras.
Det framgér inte heller hur bolaget lar fran sina uppfoljningar eller hur forbéttringar

genom{fors.

G. - Det framgér inte hur tillimpningen av arbetssétten f6ljs upp och forbéttras.
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3 Medarbetare

3.1 Utvecklar medarbetarnas kompetens

Styrkor

C. ++ Bolaget har ett systematiskt arbetssétt for att introducera nya medarbetare i organisa-
tionen, ansvaret ligger pa nirmsta chef. Det inkluderar exempelvis genomgéng av check-
listor, mallar, informationsmaterial, tilldelning av material och en personlig mentor. Upp-
foljning sker i slutet av rekryteringen, efter 14 dagar samt efter tvd manader. Arbetsséttet dr
integrerat med bolagets viktiga verksamhetsfaktorer och ligger i linje med framgéngsfaktorn
"Involvera motiverade medarbetare”.

A. + Bolaget beskriver hur de utifran-organisationens overgripande mal tar fram handlings-
planer for varje medarbetares kompetensutveckling pa kort och ldng sikt. Detta gérs genom
dialog med medarbetaren och genom att utga fran vad medarbetaren kan och forvintas gora
for att bidra sé att verksamheten uppfyller sina mal, samt genom att uppmana medarbetaren
till att uppna de bolagsgemensamma malen. Detta gors under medarbetarsamtalen. Utbild-
ningsenheten kartligger dven behov och utifrén faststalld utbildningsplan planeras och
genomfor utbildningsinsatser.

B. + Bolaget foljer upp varje medarbetares kompetensutveckling. Detta gors genom med-
arbetarsamtalet dir noteringar och 6verenskommelser samt den individuella mal- och ut-
vecklingsplanen gés igenom. Samtalet innefattar utvirdering av bolagsgemensamma samt
befattningsspecifika kompetenser. For sparvagnsforare anvénds dven ett sikerhetsuppfolj-
ningsprotokoll.

D. + Bolaget har olika arbetssétt for att stimulera och frdmja chefernas ldrande och ut-
veckling inom befintlig tjanst. Det gérs exempelvis genom att bolaget anordnar interna
ledarutvecklingsprogram, ledartraffar och digitala microutbildningar.

D. + Bolaget har olika arbetssétt for att stimulera och frdmja medarbetarnas larande och
utveckling inom befintlig tjdnst. Det gors genom att bolaget lagger fokus pé att utveckla ett
bra ledarskap, ha fragor i medarbetarsamtalsmallen som ror larande och utveckling, samt
genom att medarbetare kan ta del av Goteborgs stads utbildningsportal. Bolaget arbetar med
flera typer av internutbildningar for att stimulera och frimja medarbetarnas lirande och
utveckling inom befintlig tjénst, exempelvis om hur man kan forbéttra arbetsmiljon vid
mycket stillasittande och hur man kan arbeta med sténdiga forbéttringar. APT, Teams och
interna utbildningar framstar som viktiga arbetssitt for att stimulera ldrande och utveckling,
samt deltagande i utvecklingsarbete.

E. + Medarbetare ges mdjlighet till utveckling for framtida arbetsuppgifter och nya ansvars-
omréden genom att anvinda Goteborgs Stads Karridrscenter, dir de fér stdd 1 sin karriér-
planering, samt genom mojligheten att sdka lediga tjdnster inom bolaget. Bolaget &ven ger
medarbetare mdjlighet till kompetensutveckling for framtida arbetsuppgifter och nya
ansvarsomraden genom att exempelvis sparvagnsforare forbereds for att kunna ta ett ledar-
ansvar och att mekaniker vidareutbildas for att klara nya och fler arbetsuppgifter och/eller
ansvarsomréaden.

F. + Bolaget har systematiska arbetssitt for att méta resultat av individuell kompetensut-
veckling vad géller sparvagnsforarnas kompetensutveckling, vilket gors genom anonym
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medakning i sparvagn med betygsséttning utifran ett uppfoljningsprotokoll och en arlig
sdkerhetsprovning. Medarbetare under praktiktjanstgoring gor sékerhetstjénst i verkstaden,
dér handledaren bedomer genomférda moment. For samtlig personal méter bolaget utfallet
av uppsatta mal och resultatet av individuella kompetensutvecklingsinsatser. Aven intyg och
certifikat som dokumenteras i Winlas.

G. + Arbetssitten for att f6lja upp resultatet av den individuella kompetensutvecklingen for
sparvagnsforare och medarbetare under praktiktjédnstgoring for sdkerhetstjanst i verkstaden
genomfors i hog omfattning, vid samtliga tillfallen da det ar relevant. Detsamma géller
arbetssittet for medarbetarsamtal och utbildningar.

Forbattringsmaojligheter

D. - Det saknas beskrivning av arbetssitt for vad ledarna gor for att stimulera larande och
utveckling. Det framgér inte heller hur bolaget gor for att fraimja deltagande i Goteborgs
Stads olika utbildningar.

F. - Det framgar inte hur bolaget méter resultatet av den individuella kompetensutvecklingen
for andra yrkesgruppen én sparvagnsforare och medarbetare under praktiktjanstgoring for
sdkerhetstjanst i verkstaden. Det framgar endast att de individuella planerna f6ljs upp av
nidrmsta chef och att detta dokumenteras i systemet Winlas.

G. - Det framgér inte i vilken omfattning négra av angivna arbetssitt anvénds, exempelvis
hur ofta och vilka medarbetare som anvénder Goteborgs Stads Karriérscenter och i vilken
omfattning ledarna stimulerar till ldrande och utveckling inom befintlig tjénst. Det framgér
inte heller i vilken omfattning arbetssétten for att f6lja upp, ldra och forbéttra anvénds.

H. - Det framgér inte hur tillimpningen av arbetssétten {6ljs upp och forbattras.

H. - Det framgér inte hur de specifika arbetssétt som har beskrivits foljs upp och forbittras,
exempelvis hur de anonyma medé&kningarna for att méta resultatet av sparvagnforaranas
kompetensutveckling f6ljs upp och forbittras. Det saknas dven beskrivning hur introduk-
tionsplan, forberedande l6nesamtal, TRI-korning, medarbetarsamtal samt ledar- och kultur-
program f0ljs upp, utvecklas och forbittras.

3.2 Framjar kreativitet och delaktighet

Styrkor

A. + Bolaget skapar forutséttningar for medarbetarna att vara delaktiga i verksamheten och
dess utveckling. Bland annat olika former av kommunikation, métesformer, lokalforutsétt-
ningar, individuellt medarbetarsamtal och tillgang till mobiltelefon. Det finns ocksé ett
ledarskap som uppmuntrar till delaktighet. Dessa arbetssitt priglas av framgangsfaktorn
”Involvera motiverade medarbetare”.

B. + Bolaget skapar en kultur som frimjar stdndiga forbéttringar. Till exempel anvénder de
ledarutvecklingsprogram, engagemangsbeddmning av nya medarbetare, processorienterat
arbetssitt, forbattringsteam av olika slag, workshops och APT. Att frimja medarbetares
engagemang ligger i linje med bolagets kidrnvirde.

C. + Bolaget har ett systematiskt arbetssétt att utveckla organisationens méngfald. Det &r att
anvénda kompetensbaserad rekrytering, dér den sokandes identitet &r konfidentiell for att
minimera péverkan av fordomar vid nyanstéllning av personal.
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D. + Bolaget litar till den enskilda chefens beddmning och agerande nér det géller att utvidga
mandat och befogenheter hos medarbetarna. Detta gors i den individuella mél- och utveck-
lingsplanen som skapas under medarbetarsamtalet, dir chef och medarbetare gor dverens-
kommelser for utvidgat mandat och 6kat individuellt beslutsfattande. I Ovrigt sker detta i
forsta hand genom byte av befattning, dér alla tjinster utannonseras.

E. + Bolaget anvinder ledarskap, engagemangsbeddmning infor anstillning, process-
orienterat arbetssétt, forbattringsteam av olika slag, workshops och APT for att skapa en
kultur som utvecklar medarbetarengagemang.

E. + Bolaget sékerstéller att medarbetare tar ansvar for verksamhetens utveckling genom att
ha utsedda processigare, processledare, processteam och forbéttringsteam.

F. + Bolaget miter medarbetarnas upplevelse av kreativitet och delaktighet i den érliga
medarbetarenkéten.

G. + De olika arbetssitten for information och kommunikation och métesformer tilldmpas i
hog omfattning i bredd och djup. Detsamma géller medarbetarsamtal och individuella mal.
och utvecklingsplaner.

Forbattringsmaojligheter
B. - Det framgar inte hur bolaget skapar en kultur som frémjar kreativitet och innovation.

C. - Det framgar inte vilka arbetssitt bolaget anvénder fOr att ta tillvara organisationens
befintliga mangfald. Det framgér inte heller hur samarbete med organisationer som man vill
stodja och forknippas eller hur jamstilldhetsindex bidrar till att utveckla organisationens
méngfald.

C. - Det framgar inte hur organisationen utvecklar méngfalden avseende trosuppfattning,
funktionsvariation, sexuell 14ggning eller konsoverskridande identitet eller uttryck, det vill
sdga Ovriga diskrimineringsgrunder utdver kon, etnicitet och élder.

E. - Det framgér inte tydligt vad det &r ledarna gér genom "det goda ledarskapet” for att
skapa en kultur som utvecklar medarbetarengagemang och sékerstiller att medarbetarna tar
ansvar for verksamhetens utveckling. Det framgar inte heller hur engagemangsbeddémning
vid anstillning utvecklar medarbetarengagemang eller sékerstiller att medarbetarna tar
ansvar for verksamhetens utveckling.

F. - Det framgar inte hur bolaget méter resultatet av medarbetarnas kreativitet, delaktighet,
faktiska idéer och innovationsférméga, endast att de i den &rliga medarbetarenkéten méter
medarbetarnas upplevelse av kreativitet och delaktighet.

G. - Det framgér inte i vilken omfattning arbetssétten for att f6lja upp, ldra och forbattra
anvénds.

G. - Det framgér inte i vilken omfattning arbetsséttet for engagemangsbeddmning av nya
medarbetare anvénds eller hur ofta workshops anvénds for att inhdmta medarbetares idéer
och skapa en kultur som frimjar kreativitet och stindiga forbéttringar.

H. - Det framgér inte hur tillimpningen av de angivna arbetssitten f6ljs upp och forbiéttras.

H. - Det framgér inte hur de specifika arbetssétten f6ljs upp och forbéttras, exempelvis hur
uppldgget pa APT utvérderas och forbattras eller hur genomforandet av medarbetarsamtalen
utvérderas och forbéttras.
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3.3 Foljer upp medarbetarnojdhet och utvecklar en bra
arbetsmiljo

Styrkor

A. ++ Bolaget har flera arbetssétt for att skapa en bra arbetsmiljo som préglas av hélsa,
sdkerhet, motivation och medarbetarndjdhet. Exempelvis genom att de forhaller sig till
Goteborgs Stads medarbetar- och arbetsmiljopolicy samt miljopolicy, genom arlig upp-
foljning av det systematiska arbetsmiljoarbetet, HMS-kommittéer, APT, formansportal
Benify samt att de erbjuder forare maltidsrast i gemensam lokal.

B. + Bolaget beskriver hur de tar hdnsyn till enskilda medarbetares forutséttningar och
onskemal. Till exempel beskrivs medarbetarsamtalet som en mojlighet att lyfta behov om
friskvard, ergonomiutbildning eller bolagshilsovard. Bolaget tillgodoser ocksa 6nskemal om
schemabyten i hog utstréckning.

C. + Bolaget identifierar ndjdhet och prestation hos varje medarbetare genom fragor under
medarbetarsamtalet, med stod av en mall med fragor om motivation, trivsel och arbetsbelast-
ning, samt om prestation. Kompetensfragor, arets mal och foregéende ars resultat gés
igenom.

D. + Bolaget miter resultatet av arbetsmiljoarbetet genom en arlig utvérdering med en

enkét som skickats till alla chefer och skyddsombud. Resultatet for arbetsmiljéarbetet for
medarbetare méts via den &rliga medarbetarundersdkningen. Bolaget méter 4ven medarbetar-
ndjdheten genom tva medarbetarundersokningar, en mer omfattande i februari och en "puls-
métning" med utvalda frégor i oktober. Medarbetare som slutar besvarar en exitenkéit om hur
deras tid varit i bolaget.

F. + Bolaget tillimpar négra av de beskrivna arbetssitten i bredd och djup, exempelvis
medarbetarunders6kningar, SAM-enkit och medarbetarsamtal.

Forbattringsmaojligheter

B. - Under platsbesoket framkom att det inte finns arbetssétt for att ta hdnsyn till merparten
av spravagnsforares enskilda forutséttningar och 6nskemal avseende schemalédggning, da det
primért dr antalet anstéllningsar som styr schemaldggningen.

C. - Det framgar inte hur bolaget forbéttrar enskilda medarbetares situation avseende ndjdhet
och prestation.

E. - Det framgér inte hur bolaget méter resultatet av att ha ndjda medarbetare, ddremot
méter de om medarbetarna dr ndjda genom medarbetarundersokningar.

F. - Det framgar inte i vilken omfattning bolaget tillimpar négra av de arbetssétt de
beskriver, exempelvis hur ofta individuella anpassningar av vagnar gors utifran forarens
fysiska behov och om detta gors vid alla relevanta tillfdllen. Det framgér inte 1 vilken
omfattning arbetssitten for uppfoljning, lirande och forbéttring tillimpas.

G. - Det framgér inte hur bolaget foljer upp, lér och forbéttrar de specifika arbetssétt och
tillimpningar som beskrivs, exempelvis hur medarbetarsamtalet utvirderas.
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4 Verksamhetens processer

4.1 Utvecklar processer

Styrkor

A. + Bolagets kdrnprocess har definierats utifran stegen att planera, forbereda och genomfora
en resa. Detta arbete gors delvis i samverkan med kunderna VT och TK. Bolaget anger att
samtliga processer (kérn-, stdd-, ledningsprocesser) har definierats utifran dvergripande krav
som stills pa bolaget, i form av lagkrav, dgarkrav, arbetsmiljokrav samt brukarkrav fran
medborgarna. Samtliga processer definieras och kartliggs utifran en GS-standard med
utgdngspunkt i processtandarden IDEFO. Avgriansningar, kundkrav, férvantningar, métetal
och mél definieras i samarbete med processigare.

B. + Bolaget genomfor riskanalyser/bedomningar for att forebygga att problem intréffar vid
forédndringar, exempelvis vid forandringar som paverkar trafiksékerhet, arbetsmiljo, miljo
och/eller hantering av personuppgifter. For fordonsrelaterade dndringar anvéinds metoden
Common Safety Method-Risk Analysis. Detta arbetssitt ligger i linje med bolagets kirn-
vérde Vi sitter sédkerheten framst.

C. + Nar en anstilld identifierar ett verksamhetsrelaterat problem, avvikelse, risk eller har ett
forbattringsforslag sa mejlar personen detta till kvalitetsenhetens gemensamma brevlada, dar
personalen vidarebefordrar mejlet till aktuell processledare. Det ér ockséd mojligt att lamna
synpunkter via APT, via den nérmsta chefen eller direkt via processkartan. Processledaren
identifierar behovet, kallar berorda till processméte for att uppdatera/utveckla processen, ser
till att &ndringarna publiceras i Sparet samt att dessa kommuniceras och att berérda vid
behov utbildas.

C. + Vissa processledare och processteam arbetar med att forvissa sig om att problem é&r
16sta genom att f6lja upp resultatmatt, i de fall sddana finns.

C. + Bolagets trafikledning anvénder en ”stérning- och krisplan” vid hdndelser sdsom brand
i sparanlaggning, fall i eller ur fordon, rilsbrott, sabotage, vixelfel, medarbetare sjuk pa
vagn, vald och hot mot personal, bygelhaveri, bromsfel, evenemang, eller nir polis stoppar
trafiken och har en krishanteringsorganisation med utpekade roller och tydliga eskalerings-
végar.

D. + Bolaget utvecklar stabila processer som levererar ett forutsdgbart resultat genom att de
beskriver och dokumenterar sina processer pa ett enhetligt och tydligt sétt, med kopplingar
till dokument, webbplatser, lagar och férordningar med mera. Fortaget har dven tydliggjort
forvintningar pé olika roller och for diskussioner i processteam, samt utbildar ledare.

I processteam bestdende av processidgare, processledare och tvarfunktionella processteam
fors samtal om utveckling av processerna for forbéttrade leveranser. Arbetsséttet ligger i
linje med framgéangsfaktorerna ~Utvecklar virdeskapande processer” och ”Involverar
motiverade medarbetare”.

E. + Bolagets processer leds genom procességare och i de flesta fall en utsedd processledare.
Kéarnprocesserna har processteam med stort mandat att genomfora fordndringar vid behov.
Kvalitetsenheten har ett dvergripande ansvar for att kvalitetssékra och vidareutveckla
ramverk for beskrivning av verksamhet med hjélp av modeller samt hur processarbetet styrs.
De ansvarar ocksa for att stotta, leda och utbilda. Processledaren leder utvecklingen av
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processerna genom att finga upp utvecklingsbehov fran respektive avdelning, lyfta dessa till
processteamet, prioritera och initiera forslag pé fordndring, samt stimma av dessa med
berdrda processer. Beslut om foréndringar tas och kommuniceras ut i organisationen via
olika kommunikationskanaler.

G. + Bolaget tillimpar i hog grad (bredd och djup) arbetssittet med att utse processledare
och processigare. Arbetsséttet med att anvénda processteam tilldmpas ifor kdrnprocesserna.

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte tydligt hur bolaget gor for att definiera sina processer utifrén kundernas
(VTs och TKs) och intressenternas behov, krav, onskemal och forvintningar.

C. - Bolaget utgor en del av Sveriges totalforsvar och har en krishanteringsorganisation med
utpekade roller och tydliga eskaleringsvigar, men det framgér inte hur bolaget utreder
grundorsaken till Identifierade problem med stod av detta eller hur de vidtar atgirder. Det
framgér inte heller hur Storning- och krisplanen anvinds for att utreda grundorsak.

E. - Det framgér inte hur bolaget leder utvecklingen av sina stdd- och ledningsprocesser som
inte har nagra processteam med mandat att genomfora de fordndringar de anser nodvéandiga.

F. - Det framgar inte hur bolaget gor for att systematiskt méta resultatet av processerna.
Under platsbesoket bekriftades att arbete har paborjats inom nagra omréden.

G. - Manga av de processrelaterade arbetssétten dr under uppbyggnad och ddrmed inte
tillimpade fullt ut &nnu. Det framgér inte i vilken omfattning arbetsséttet med att identifiera
verksamhetsrelaterade problem anvénds eller hur ofta och inom vilka omréden som bolaget
genom{for riskanalyser for att forebygga att problem.

H. - Det framgér inte vilka arbetssétt bolaget anvénder for att f6lja upp, ldra och forbéttra de
arbetssitt och tillimpningar som har angetts., exempelvis hur arbetssittet med processigare,
processledare och processteam tillimpas, utvarderas och forbattras. Det forklaras av att
manga av de processrelaterade arbetssétten dr under uppbyggnad.

4.2 Forbattrar och transformerar processer

Styrkor

A. + Bolaget anvénder flera arbetssétt for att stimulera stéindiga forbéttringar, sa som att
anvénda tvarfunktionella processteam, gemensam aktivitetslista for de tvérfunktionella
processteamen, gemensamma mdten for alla kdrnprocessteam, utbildningar for processledare
1 forbattringsarbete, uppmuntra till att limna avvikelser/forbattringsforslag, internrevisioner
samt Leverans100.

C. + Bolaget jadmfor sig ibland med andra bolag inom vissa avdelningar. Till exempel ndmns
jamforelse med bussbolagen Transdev, Keolis samt Stockholms spérvégar, bevakning av
benchmarking Eurogroup Tram Benchmark. Under platsbesoket framkom att ménga ser
detta som ett prioriterat och viktigt utvecklingsomrade.

D. + Bolaget har flera arbetssitt for att involvera ledare och medarbetare i forbattringsarbete.
Det gors genom processorganisationen med utsedda roller och ansvar, utbildningar i process-
orienterade arbetssitt, avvikelse/forbattringsarbetet och motesformerna APT och Leverans
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100, samt genom forbéttringstavlor och genom att utreda och forbéttra verksamhetsméssiga
avvikelser.

E. + Bolaget prioriterar vilka forbéttringar som ska inforas i verksamheten genom att alltid
sétta trafiksdkerheten och arbetsmiljon forst.

F. + Bolaget infor forbéttringar i verksamheten genom att ange vilken process forbéttringen
hor hemma i, uppdatera styrande/stodjande dokument, kommunicera éndringen och utbilda
berdrda, samt ta fram métetal. Under platsbesoket framkom att APT ér ett viktigt forum for
detta.

Forbattringsmaojligheter

C. -- Bolaget har inget systematiskt arbetssitt for hur de jamfor sig med konkurrenter och
ledande organisationer i syfte att utveckla och forbéttra verksamheten.

A. - Det framgar inte hur bolagets arbetssétt stimulerar till att arbeta med stindiga for-
battringar utifrén kundernas VTs och TKs behov, krav, 6nskemal och férvéntningar och
intressenternas behov, krav, dnskemal och forvéntningar.

B. - Bolaget har inget arbetssétt for att stimulera innovation av mer omfattande karaktir
utifran kundernas och intressenternas behov, krav, dnskemal och forvéintningar.

G. - Bolaget har dnnu inget systematiskt arbetssitt for hur de sikerstéller att forbattringar
och innovationer leder till avsett resultat.

H. - Bolaget 4r under uppbyggnad av sin processorganisation och de angivna arbetssétten
tillimpas dérfor inte pa alla relevanta processer eller i alla relevanta sammanhang.

L. - Bolaget saknar i dagsldget ett arbetssétt for att folja upp, lira och forbéttra de arbetssétt
och tillimpningar som angetts.
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5 Resultat

5.1 Resultat — Kunder och intressenter

Styrkor

A. + Bolaget redovisar resultatmétt for fem av sina sju 6vergripande mal, varav tva relaterar
till bolagets viktiga langsiktiga och kortsiktiga mal i beskrivningen av verksamhetens
strategiska arbete (N6jda resendrer och Trafikservicegrad). Dessa fem maétt relaterar dven till
kirnprocessen Genomfora en trafiksdker, péalitlig och punktlig resa. Foljande resultatmétt
redovisas: Resandeutveckling, Nojda kunder, Punktlighet, Reshastighet, Trafikservicegrad.

B. + Angivna matt géllande kunder och intressenter dr relevanta for verksamheten. Flera av
matten kan dven relateras till verksamhetsidén att "sdtta Goteborgsregionen i rorelse”

C. + Hiirledbarhet: De redovisade resultaten ar hérledbara till bolagets valda arbetssétt idag
och i framtiden.

C. + Nivder: Bolagets mal med en 6kande resandeutveckling uppnas, vilken dven kan vara
en effekt av dterhdmtningen efter coronapandemin.

C. + Nivder: Métten stills i relation till relevanta egna mélvirden. Ett av matten, reshastig-
het, granskas i Eurogroup Tram Benchmark (ETB). For detta métt gérs dven jamforelse med
busstrafik i London och Hong Kong. Jamfort med dessa ligger fortaget pé en god nivé

(10,5 km/h jamfort med cirka 8 kn/h).

C. + Nivder: De flesta resultat visar goda nivaer i relation till bolagets mélnivéer, 4ven om
mélvirderna inte nas.

C. + Trender: Resandeutvecklingen visar en positiv trend over tid, men siffrorna dr svéra att
beddma dé de visar dterhdmtningen efter corona-pandemin. Kundnéjdheten visar stabila
resultat over tid aren 2013-2020, dérefter byttes matmetod. Reshastigheten har visat stabila
och bra resultat 6ver tid, men da endast tva métpunkter (2020 och 2021) redovisas, &r det
inte mojligt att avldsa nagra trender.

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte vilka processmatt bolaget har relaterat till sina dvergripande mal och
resultatmaétt.

A. - Bolaget redovisar inga resultat, resultatmatt eller processmatt av arbetet med att
tillfredsstilla intressenterna.

A. - Bolaget redovisar inte resultat for tva av sina sju viktigaste matt och mal for omradet
kunder och intressenter. Det giller malomrade Samarbete VT och Samarbete TK, vilket
innebér att bolaget inte redovisar négra resultat som direkt kopplar an till bolagets kunder.

A. - Bolaget redovisar inte matt for samtliga av sina mal pa kort och lang sikt (utdver ngjda
resendrer). Det saknas exempelvis resultat for "okad tillgdinglighet av fordonsflotta" som &r
ett av bolagets fyra mal i ar.

B. - Det framgar inte métt for uppfyllande av dgarkrav.
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B. - Valda matt belyser inte samtliga aspekter av delkriteriet kunder och intressenter, da matt
for intressenter helt saknas och métt for kunderna endast kommer att méta upplevelsen av
samarbete.

C. - Trender: Samtliga matt visar resultat 6ver tid, dock &r tidshorisonten for kort for vissa
maétt (ibland 2 &r) for att det ska kunna ga att se nagon trend. Punktligheten har sjunkit sedan
2021, framst pa grund av brist pé fordon. Detsamma géller trafikservicegraden som har
sjunkit 2020-2021.

C. - Nivder: Inom kundndjdhetsmétningen nér inte bolaget sitt eget malvardet 4,3 inom
nagot frigeomréde 2022. Punktlighet nar inte mélvérde pa 82% under 2021 eller 2022 (fram
till och med juli). Reshastigheten kommer inte upp till bolagets eget malvirde 10,7 km/h
utan landar strax ddrunder pa 10,5 km/h bade 2020 och 2021. For trafikservice-graden ligger
bolagets resultat pa 95% jamfort med malvardet 96% for 2022.

C. - Nivder: 6 av 7 matt jamfors inte med ledande organisationer och konkurrenters resultat.
Det framgér inte hur resandeutvecklingen, kundnéjdheten, punktligheten och trafikservice-
graden jamfors med ledande organisationer och konkurrenters resultat. (Samarbete med VT
och TK miits ej). Det stills inte i relation till bolagets vision att bedriva en sparvagnsresa i
vérldsklass och mélet att 2027 vara Europas bésta sparvig, vilket enligt bolagets nuléges-
beskrivning innebar att de ska jadmfora sig med de bésta.

5.2 Resultat — Medarbetare

Styrkor

A. + Bolaget har redovisat resultat for sina viktigaste malomraden kopplat till medarbetare:
-Personalomséttning

- Rekryteringsprocessen (ledtid vid rekrytering samt kandidatupplevelse)

- N6jda medarbetare (HME) och resultat pa fraga om ledarskap ur bolagets egen enkét

- Jamstélldhet (Jdmix)

- Arbetsmiljo (andel genomforda skyddsronder och egenkontroller enligt plan)

- Utbildningar - tillsatta platser och antal godkénda.

Malomradet Nojda medarbetare relaterar till bolagets verksamhetsidé och karnvérde
avseende engagerade medarbetare och framgangsfaktorn ”Involverar motiverade
medarbetare”.

A. + Bolaget redovisar métning av kandidatupplevelsen vid nyanstéllning.
B. + De angivna matten for medarbetare dr relevanta for verksamheten-

B. + Angivna malomraden och métten kopplar an till bolagets langsiktiga och kortsiktiga
strategier och mal och relaterar till framgangstaktorn ”Involverar motiverade medarbetare”.

C. + Hiirledbarhet: De redovisade resultaten ar hérledbara till valda arbetssitt idag och i
framtiden.

C. + Nivder: Vad giller rekryteringsprocessen visar bolaget hoga nivaer relaterat till sina
egna malvérden (12/14/16). Vad géller jamstélldhet visar bolaget hoga nivaer relaterat till
sitt eget malvirde, att na mélniva "excellent", och fick ett pris for detta &r 2021. Vad géller
sjukfranvaron ligger senaste métningen pa samma varde som Gdoteborgs Stad.
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C. + Trender: Nagra av resultaten redovisas en positiv trend eller stabila och goda resultat
over tid:

- Resultat for kandidatupplevelsen dr redovisat for fyra manader. Det visar en stabil process
med indikationer pé en positiv resultattrend.

- Resultat av HME é&r positivt 2021-2022 jamfort med 2017. Svarsfrekvensen pA HME har
gétt upp markant ar 2021 jamfort med 2020.

- Resultat for Jamix visar pa en positiv trend 2021 jidmfort med 2017 och har forbéttrats
overtid.

- Resultat av antal genomforda skyddsronder visar stabila resultat under ett ars tid, mdjligen
med en nigot svag positiv trend, men det &r svart att dra négra slutsatser under en sé kort
tidsperiod. Bolaget har fortfarande en bit kvar till det egna malvérdet (ca 70% jamfort med
maélet 100%).

C. + Nivder: Bolaget jamfor tre av sina resultat med andra organisationer:

- Bolaget jamfor resultat frdin HME med hela Goteborgs stad.

- Resultat frén Jdmix jaimfors med andra organisationer som deltagit i undersokningen.
- Resultatet av sjukfranvaro/ frisknérvaro jimfors med Goteborgs stad.

Forbattringsmaojligheter

A. - Bolaget redovisar inget resultat for "Attraktiv arbetsgivare” som ar béde ett kortsiktigt
och langsiktigt mal enligt beskrivningen av bolagets strategiska arbete enligt bolagets
nuldgesbeskrivning.

A. - Bolaget redovisar inte sitt malvirde inom malomradet frisknérvaro/sjukfranvaro. Det
saknas dven malvirde for malomrade personalomséttning, personalomsittningshastighet.

A. - I bolagets redovisning av kandidatupplevelsen vid nyanstéllning saknas malvarde och
antal svarande for respektive ménads resultat.

C. - Nivder: Bolagets resultat for fyra malomraden gér inte att bedoma eller visar laga
nivéer relaterat till sina egna mélvérden. Vad géller personalomséttningen har inte bolaget
angett ndgot malvérde eller gjort ndgon jdmforelse med liknande eller ledande organisa-
tioner, varfor det inte gar att bedoma resultatets nivd. Vad géller Nojda medarbetare &r
utfallet for 2021 sdmre adn for 2020 och nér inte upp till bolagets eget malvérde. I jamforelse
med andra verksamheter i Goteborgs Stad ligger bolagets matvarden under medelvirdet for
Goteborgsstad samtliga ar (2017, 2019, 2021, 2022). Vad géller Arbetsmiljo visar bolagets
resultat 1aga nivéer jamfort med sitt malvérde pa 100%. skyddsronder/egenkontroller.

Vad géller Utbildning visar bolagets resultat ldgre nivaer (73% och 88%) jaimf{ort med sina
malvarden pa 95% respektive 100% avseende tillsatta utbildningsplatser/godkianda
utbildningar. Malvérde saknas for mattet sjukfranvaro/ frisknérvaro.

C. - Trender: For personalomséttningen, rekryteringsprocessen, den nya enkéten for att méta
"nojda medarbetare" och utbildning saknas historiska data, varfor inga trender kan bedomas.
For sjukfranvaro har bolaget en negativ trend 2019-2021, dven i jimforelse med Goteborgs
Stad som forbéttrar sina resultat.

C. - Nivder: Samtliga matt saknar jamforelse med ledande organisationer och konkurrenters
resultat. Fyra av sju métt saknar dven jimforelse med andra organisationer.
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5.3 Resultat — Social héllbarhet

Styrkor

A. + Bolaget redovisar resultat for sina viktigaste matt:

- Koppling mellan stadsdelar och trafikservicegrad

- Sékerhet och trygghet (fall ombord och fall i samband med péa-/avstigning

- Attraktiv arbetsgivare (Upplevelse av GS som bolag)

- Mangfald, jédmlikhet och diskriminering (fordelning av anstillningsform och kén samt
upplevelse av diskriminering).

B. + Matten Sidkerhet och trygghet ér relevant for delkriteriet Social hallbarhet och verksam-
heten, samt relaterar till bolagets kdrnvérde och verksamhetsidé.

C. + Hiirledbarhet: Redovisade resultat ér hérledbara till de arbetssitt som bolaget har
beskrivit.

C. + Nivder: For koppling mellan stadsdelar och trafikservicegrad ligger i linje med sitt
malvarde pa 96% (nuvarande resultat 95%).

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte om de métt som redovisas &r resultatmatt eller processmaétt for
bolagets arbete med social hallbarhet,

A. - Bolaget redovisar inte mal for méatten Attraktiv arbetsgivare och Mangfald, jédmlikhet,
diskriminering.

B. - Det framgar inte pé vilket sétt matten Attraktiv arbetsgivare och Mangfald, jadmlikhet
och diskriminering speglar sociala aspekter och utmaningar som bolagets verksamhet
medfor. Dessa matt speglar snarare bolagets interna forhallanden, dd mattet Attraktiv arbets-
givare anges méta hur medarbetarna upplever bolaget, mattet for Mangfald och jamlikhet
miéter anstillningsform fordelat pa kon och mattet for diskriminering méter hur stor andel av
medarbetarna som har utsatts for diskriminerande behandling. Dessa matt &r relevanta for
bolaget och deras nuldgesbeskrivning (inklusive SWOT), men inte for Social hallbarhet.

B. - Det framgar inte pé vilket sétt formagan att tidsétta enligt tidtabeller 4r ett matt pa hur
vél bolaget lyckas bidra till att koppla samman regionens delar, vilket skulle kunna frimja
den sociala hallbarheten. Detta métt dr relevant for verksamheten, men inte for delkriteriet
Social héllbarhet d& det inte méter forflyttningen av ménniskor mellan stadsdelar.

C. - Nivder: Det gar inte att bedoma nivan for resultatet for matten Attraktiv arbetsgivare och
Mangfald, jadmlikhet, diskriminering, da bolaget inte anger nagot eget malvérde eller jamfor
resultaten med liknande eller ledande organisationer. Resultat for sédkerhet och trygghet
avviker fran egna mélvérden.

C. - Nivder: Bolaget har inte jamfort sina resultat med ledande organisationer och
konkurrenters resultat.

C. - Trender: Mitningen attraktiv arbetsgivare innehaller for f4 métpunkter (endast tva),

sa det gar inte att utléisa nigra trender. Dessutom hade ett frigeomréde 6kat och det andra
frageomradet minskat. Kopplingen mellan stadsdelar och trafikservicegraden har minskat
2020-2021, framst pa grund av brist pa fordon. Sikerhet och trygghet méts med mattet antal
fall ombord och i samband med av- och péstigning. Resultatet visar an tydlig trend av
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okande antal fall, vilket troligen kan forklaras av yttre faktorer, men som gor att bolaget
ligger langt fréan sitt malvérde att minska antalet fall med 15%.

5.4 Resultat — Ekologisk hallbarhet

Styrkor

A. + Bolaget redovisar resultat och mél {or tre av sina fyra viktigaste matt:
Kollektivtrafikresande (resandeutveckling), Energianvéndning och Fossilfrihet.

B. + De angivna matten &r relevanta for verksamheten och Ekologisk hallbarhet. Under
platsbesoket framkom att det dven finns kopplingar till VT och Gdoteborgs stads strategiska
mal.

C. + Hiirledbarhet: Resultaten ar hérledbara till valda arbetssitt idag och i framtiden.

C. + Nivaer: Bolagets mal for kollektivtrafikresande (mal: 6kande resandeutveckling)
uppnas, vilken dven kan vara en effekt av aterhdmtningen efter corona-pandemin. Bolaget
nar dven sitt eget mal for fossilfrihet (97%).

C. + Trender: Resandeutvecklingen visar en positiv trend dver tid, men siffrorna &r svara att
bedoma dé de visar dterhdmtningen efter coronapandemin. Energianvéndningen for spar-
vagnarna har minskat fran ar 2019 (56,34 miljoner kWh) till ar 2021 (48,57 miljoner kWh),
vilket &r tecken pé en positiv trend dven om antalet métpunkter &r for f4 for att sdga nagot
med sékerhet. Vad giller fossilfrihet visar bolaget stabila resultat &ren 2020 och 2021 och
nar sitt eget malvirde, men dven det &r for fa matpunkter for att kunna sékerstilla trender
over tid.

Forbattringsmaojligheter

A. - Det framgar inte om redovisade matt &r resultatmatt eller processmatt for bolagets
arbete med ekologisk héllbarhet.

A. - Bolaget anger att de anvénder sig av mattet Ansvar for kommande generationers
livskvalitet, men redovisar varken resultat eller malvérde for detta.

B. - De angivna mélen och matten saknar tydlig koppling till bolagets egna langsiktiga och
kortsiktiga strategier och mal.

C. - Nivder: Bolaget anger inte energiforbrukningen for sparvagnar for ar 2020, varfor det
inte gér att beddma om resultatet haller en god niva da malvirdet baseras pa detta ar.
(Mal: Minskade -2% relativt fran 2020).

C. - Trender: Bolaget visar for f& méatpunkter for att kunna visa trender dver tid.

C. - Nivder: Det gors inga jaimforelser med ledande organisationer och konkurrenters
resultat. Bolaget anger i sin nuldgesbeskrivning att det &r viktigt for organisationer utan
naturligt konkurrensforhallande att jaimfora sig med andra organisationer, samt att bolagets
vision anger att de vill vara i vérldsklass.
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5.5 Resultat — Ekonomisk hallbarhet

Styrkor

A. + Bolaget redovisar resultaten for tva av sina tre viktigaste mélomréden, Budget i balans
och Produktionsekonomi.

B. + Samtliga redovisade malomraden och maétt ar relevanta for verksamheten och for
Ekonomisk hallbarhet.

C. + Hiirledbarhet: Resultaten ar hérledbara till valda arbetssétt i dag och i framtiden.

C. + Nivder: Resultat for fyra av fem matt inom malomrade Produktionsekonomi foljer i
stort sett budget (malvardet) ("GS total kostnad", "Visttrafikkostnader" och "Underhalls-
kostnader sparvagn" och "Underhallskostnad bana").

Forbattringsmojligheter

A. - Det framgar inte om de redovisade matten &r processmaétt eller resultatmatt géllande
Ekonomisk héllbarhet.

A. - Bolaget beskriver inga mélvirden for malomraddena Budget i balans och Langsiktigt
héllbara finanser. Det saknas &ven resultat for mattet avvikelse 1 % 1 det ekonomiska
resultatet samt for effektivisering inom méalomradet 1&ngsiktigt hallbara finanser.

B. - Det saknas koppling till strategiskt valda malomraden, exempelvis "Foryngra
fordonsflottan" och "Oka kapaciteten" och "Investeringar i depd".

C. - Trender: Det gar inte att uttala sig om trender over tid, minst tre &r, d& for fa métpunkter
redovisas.

C. - Nivder: Vad géller malomradet Produktionsekonomi och mattet Trafikproduktions-
kostnad ligger kostnaderna dver budget ar 2022. Bolaget anger att det egna malvérdet &r att
kostnaderna ska f6lja budget.

C. - Nivder: Bolaget redovisar inte nagra jamforelser med ledande organisationer och eller
konkurrenters resultat.
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Kvalitetsniva
[EN N w N

o

Goteborgs sparvagar - Er niva per kriterium ar 2022

Kunder och Ledning Medarbetare Verksamhetens Resultat Totalt

intressenter processer

Goteborgs sparvagar - Er niva i jamforelse med hogsta och lagsta - nivd
° . . e H O g5t
aren 2020-2022 Utmarkelsen Svensk Kvalitet L:;:

Kvalitetsniva
=Y

w

11 12 13 14 21 22 23 24 31 32 33 41 42 51 52 53 54 55
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